1. sz. melléklet


Premium support szolgáltatás során elvárt követelmények

A support szolgáltatás a következő tevékenységekre terjed ki:

· A szoftverlicence érvényességi ideje alatt kiadott verziókövetések és új verziók rendelkezésre bocsátása.

Szolgáltató a Megrendelő rendelkezésére bocsátja a gyártó (EP) által fejlesztett Szoftver  Megrendelő által megvásárolt verziójának fejlesztéseit. A Szoftver fejlesztése, olyan módosítások végrehajtását jelenti az adott verzión és új verziókon belül, melyek a program alapvető tulajdonságait és funkcióit nem változtatják meg. 

· Általános telefonos és internetes támogatás mind a Szolgáltató, mind a terméket gyártó EP részéről.

· A partneradatbázishoz való hozzáférés interneten keresztül.

· Webináros oktatás, segítségnyújtás.

· Új verziókban történt változások webináros oktatása.

Első szintű support

A support szerződésben vállaltakat a Szolgáltató, mint első szintű support szolgáltató köteles ellátni.

A Szolgáltató telefon, fax és e-mail elérhetőségeken keresztül az alábbi időpontokban köteles a Megrendelő rendelkezésére állni:

· Hétfőtől - Csütörtökig: 9:00 – 17:00

· Pénteken: 9:00 – 14:00

· Munkaszüneti napok kivételével

A második szintű support szolgáltatási körben a Megrendelő a gyártó (EP) support szolgáltatását is igénybe veheti az EP support szolgáltatás feltételei szerint

Legfelső szintű  Partner support
A végfelhasználó support tevékenységét a Szolgáltató fogja végezni. A Szolgáltató esetenként továbbíthatja a feladatokat a gyártó (EP) részére, ebben az esetben a gyártó nyújt támogatást. Általános technikai, projekt specifikus kérdésekkel, hibakezeléssel és konzultációs szándékkal a gyártó (EP) az alábbi elérhetőségeken és hivatalos irodai munkaidőben kell hogy rendelkezésre álljon:

Telefon:
+49 (0) 4131 – 7360-0

Fax:
+49 (0) 4131 – 7360-60 
vagy

E-Mail:
support@electricpaper.de
· Hivatalos irodai munkaórák:
· Hétfő – Csütörtök: 9: 00 – 18:00 

· Péntek: 9: 00 – 16: 00
· Kivéve az Alsó-Saxon Német Föderális Állam által meghatározott szünnapokat
· Forróvonal a hivatalos munkaórák alatt

· Probléma kivizsgálása a support kérelem megérkezésétől számított négy órán belül 

· Probléma kijavítása három munkanapon, vagy a megbeszélt időintervallumon belül
· Kivétel: Egy külső ellátótól származó programban felbukkanó hiba esetén a felhasználó erről értesítést kap a probléma kivizsgálását követő nyolc órán belül. A program készítője válik ezt követően felelőssé a hiba kijavításáért és a megfelelő változtatások elvégzéséért. Ebben az esetben a válaszidők pontos ideje nem meghatározható. Az ellátó teljes mértékben magára vállalja a külső Szolgáltatóval való kapcsolattartást. 

· Update és upgrade szolgáltatások az összes szoftverkomponensre a support szerződés teljes időtartalmának idejére

· Hibajavítások (bug fixes) és szervizcsomagok (hotfixes)

· Frissítések (kisebb módosítások, javítások)

· Upgrade-ek (főbb módosítások, új funkciók)

· Konzultáció a hivatalos munkaórákban az alábbi témakörökről

· A már meglévő dokumentumok/kérdőívek optimalizálása a feldolgozásukat és valószínűtlenségüket illetően 
· Új dokumentumok/kérdőívek létrehozása, azok megtervezése a megfelelő elektronikus olvashatóság érdekében 

· Kérdések hitelesítési eljárással kapcsolatban (TeleForm) 
· Hozzáférés a védett, biztonságos support tartalomhoz a www.electricpaper.de  és www.evasys.de website-okon, melyek az alábbi tartalommal rendelkeznek: 
· Hozzáférés a gyakran ismételt kérdések adatbázishoz 

· Letöltési felület a szervizcsomagok és trükkök&tippek számára 

· Egyéni letöltési felület minden felhasználó számára

· Jogosultság az olyan ingyenes webinárokon való részvételére, melyek a termékkel kapcsolatos kérdésköröket járják körül  

· Hírlevelek, melyek informálják a felhasználót különböző trükkökről és tippekről, várható frissítésekről és fejlesztésekről
Kizárások
A szolgáltató szerviz szolgáltatása nem terjed ki az általa leszállított külső programok esetén felmerülő problémákkal (SOAP-API) kapcsolatos konzultációra, hibajavításra

· pl. operációs rendszerek, Adobe, Sphinx, ELO, Autonomy, adatbázisok 

· minden más program, ami nem az Electric Paper által került tervezésre és fejlesztésre 

· csatlakoztatott hardware eszközök – amennyiben nem az Electric Paper által kerültek leszállításra

A szolgáltató egyéb segítségnyújtása (helyszíni segítségnyújtás, előkészítés, programozás és minden egyéb szolgáltatás) különállóan kerül elszámolásra a szolgáltató aktuális napi díjszabása alapján. Ha a szolgáltató helyszíni segítségnyújtás céljából kihívásra kerül, és csak ott derül ki, hogy a probléma nem az ő hatáskörébe tartozik, ez különállóan kerül elszámolásra a szolgáltató aktuális napi díjszabása alapján.
