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VALLALKOZASI SZERZODES

amely létrejott egyrészrél a

FOVAROSI CSATORNAZASI MUVEK Zrt.
1087 Budapest, Asztalos Sandor ut 4.

cégjegyzék szama: 01-10-042418
adészam: 10893850-2-44
statisztikai szamjel: 10893850-3700-114-01
szamlavezet6 bank: MKB Zrt.

penzforgalmi jelz6szam: 10102093-04853203-00000009
mint Megrendel6 (a tovabbiakban: Megrendeld),

mas részrol a(z)

Név

Cim: Telekom Rendszerintegracio Zrt.
cégjegyzék szama: 01-10-044852

adoészam: 12928099-2-44

statisztikai szamjel: 12928099-6209-114-01
szamlavezetd bank: UniCredit Bank Hungary Zrt.

pénzforgalmi jelzészam: HUF: 10918001-00000068-73830003
mint Vallalkozé (a tovabbiakban: Vallalkozé),

kozott (a tovabbiakban: Felek), az alulirott helyen és napon az alabbi feltételekkel.

Elé6zmények

A Megrendeld, mint ajanlatkéré a TED adatbankban 2022/S 095-262655szamon 2022.05.12.
napjan, valamint a Kézbeszerzési Ertesitd 2022/95 szamaban 7505/2022 szamu részvételi
felhivassal a kdzbeszerzésekrdl szol6 2015. évi CXLIII. térvény Masodik Része alapjan
targyalasos koézbeszerzési eljarast inditott. Megrendeld a kbzbeszerzési eljarasaban
benyujtott ajanlatokat megvizsgalta, és dontését 2023.februar 27. napjan kihirdette.
Megrendelének a kbdzbeszerzési eljarasban hozott déntése szerint a nyertes ajanlattevd

Véllalkozo lett.

1. Szerzédés targya

Megrendelé megrendeli, a Vallalkoz6 elvallalja a Megrendelé szamara kifejlesztett, SOA
(Szolgaltatas Orientalt Architektura) alapokon lzemeld, integrait mikdédésia Vallalatiranyitasi
Rendszer (tovabbiakban: VR) alkalmazashoz kapcsolodd emelt szintli terméktamogatasi
szolgaltatasok nyujtasat, egyéb tamogatasi feladatok ellatasat (tovabbiakban: Szolgaltatas),
és a VR valtozaskezelését.




2. Miszaki tartalom

Az alabb felsorolt fébb feladatkérok képezik Vallalkozé emelt szintli terméktamogatasi
szolgaltatasokra vonatkoz6 tevékenységeit

- A VR a Megrendeld, vallalatiranyitasi folyamatait szolgalja ki. Feladat ennek emelt
szintl Uzemeltetés-tamogatasa, karbantartasa, egyéb tamogatasi feladatok ellatasa,
valtozaskezelése, valamint az alkalmazasok hardverinfrastrukturajanak és
alkalmazaskdrnyezetének Uzemeltetése.

- A Megrendelének atadott 6nallé projektfeladatok végrehajtasanak emelt szintd
Uzemeltetés-tamogatasa és valtozaskezelési feladatainak elvégzése a VR-ben, amely
lzemeltetés-tamogatasi feladatokra Vallalkozo ajanlatot tesz.

- Vallalkozénak szikséges felkészulnie arra is, hogy tovabbi kllsé (akviralt) cég
adatmigralasanak elvegzese is sziiksegessé valhat a VR kérnyezetben a Megrendel6
altal kijelélt komponensek esetén. llyen esetben az adatmigralassal érintett cég napi
mikddéséhez szikseges beallitasok kialakitasa is a feladat részét képezi. A feladatok
Valtoztatasi igény (CR) keretében végezhetdk.

- E- Ugyintézés kapcsan Hivatali Kapun keresztuli kildeménymozgas tamogatasa.

- Az emelt szintli terméktamogatas szolgaltatasi feladatokon felll Vallalkozé elvégzi a
Megrendelé oldalardl jelentkezd valtoztatasi kérelmek (rendszer- tovabbfejlesztésére
vonatkozé igények - CR) feldolgozasat, szlikseg szerinti megvaldsitasat és ezeknek
egyes valtoztatasonként térténd, folyamatos dokumentalasat a felméréstdl egészen a
felhasznal6i dokumentéacio szintjéig

tovabba a feladatokat az 1. sz. mellékletnek (VR_Kozbeszerzési_mliszaki_leiras,
tovabbiakban: Muszaki Leiras) és 2. sz. mellékletnek
(VR_Terméktamogatasi_Szolgaltatasok_Eljarasrend, tovabbiakban: Eljarasrend), az
ajanlatteteli felhivasban, a dokumentaciéban, Vallalkozé ajanlataban és a jelen szerzédésben
foglaltaknak megfelelben teljesiti..

3. A szerzddés idbbeli hatalya

A Felek a szerzbédést a szerz6dés alairasanak napjatol 24 hénapos hatarozott idétartamra
kotik.

A jelen szerzédés hatalya legfeliebb 24 hoénappal meghosszabbithatd. A szerzédés
meghosszabbitasat a Megrendelé a Vallalkozéhoz intézett, irasbeli, az el6z6 bekezdésben
meghatarozott 24 hénapos hatarozott id6étartam lejarta el6tt 90 nappal megkuldétt egyoldalu
nyilatkozataval kezdeményezi.

4. Teljesités helye

A Megrendel6 (Févarosi Csatornazasi Mlvek Zrt.) 1087 Budapest, Asztalos Sandor Ut 4. szam
alatti telephelye.




5. Pénziigyi feltételek

5.1. A szolgaltatasi dij

A jelen szerzddés 1. és 2. pontjaban foglalt Szolgaltatasok teljesitéséert a Vallalkozét havi
szolgaltatasi dij illeti meg, ami a szerz6dés megkotésekor 22 192 244 - Ft. + AFA, azaz
huszonkétmillio-szazkilencvenkétezer-kétszaznegyvennégy + AFA.

A targyévi szolgaltatasi dij az elsd naptari félévet kévetd honap elsé napjaval a targyév elsé
félévében igazoltan elvégzett funkcidbdvités, vagy Uj modul fejlesztés vallalkozasi dijanak
0,5%-anak megfeleld 6sszeggel mddositasra kertil.

A targyev masodik feleveben igazoltan elvégzett funkcidbdvités, vagy uj modul fejlesztés
vallalkozasi dijanak 0,5%-anak megfeleld 6sszeg a targyévet kdvetd év januar 1-jei hatallyal
érvényes szolgaltatasi dijban kerll néveld tényezéként figyelembe vételre.

A targyév januar 1-jei hatallyal megallapitandé szolgaltatasi dij megallapitasanak szamitasi
képlete az alabbi:

D=Do-(1+i)+(F10+F25) ahol
,D” jelenti a targyév januar 1-jétél érvenyes dijat

,Do” jelenti a targyévet megelézd év januar 1-jén érvényes dijat, 2023. év tekintetében a
szerzbdésben rogzitett, 2023. évi indulé dijat;

i = atargyévet megel6z6 évre vonatkozd, a KSH altal kiadott fogyasztoi arindex 65%-at, vagy,
amennyiben az magasabb, a targyévet megel6z6 évre vonatkozd, a KSH altal kiadott
informaciétechnolégiai arindexet.

,F10” jelenti a targyévet megel6zé évben az év elsé napjatdl junius 30. napjaig igazoltan
elvégzett funkcidbdvités, vagy Uj modul fejlesztés vallalkozasi dijanak 0,5%-anak megfeleld
Osszegl, a targyévet megeldz6 év julius 1. napjatol alkalmazhatd dijnévekményt HUF-ban
kifejezve.

,F20" jelenti a targyévet megel6z6 évben az év julius 1. napjatdél december 31. napjaig
igazoltan elvégzett funkciobdvités, vagy Uj modul fejlesztés vallalkozasi dijanak 0,5%-anak
megfelelé 6sszegl, a targyév januar 1. napjatél alkalmazhaté dijnévekményt HUF-ban
kifejezve.

Jelen pontban szabalyozottakra a Kbt. 141. § (4) bekezdés a) pontja az iranyado.

Vallalkozé vallalja, hogy az Gzemeltetési feladatokat arvaltoztatas igénye nélkil ellatja akkor
is, ha az 1. és 2. szamu melléklet szerinti konfiguraciéba eszkdz csere folytan Uj elemek
kertlnek, (maximum 15 % bévitésig), de az azokon futé alkalmazas kérnyezet valtozatlan

marad.




5.2. Egyedi fejlesztések

Vallalkoz6 a tamogat6 tevékenység ellatasa soran kilén dijazas ellenében fejlesztdi kapacitast
biztosit a Megrendel6 vagy Vallalkozé oldalardl jelentkezd, a Rendszerben végrehajtandd
valtoztatasi igények tervezéséhez, megvaldsitasahoz és belizemeléséhez.

Amennyiben egy valtoztatasi igény teljesitéséhez Uj fejlesztés szilkséges, Megrendeld
Vallalkozé részére jelzi. Vallalkozé6 a Megrendel6 kérésére ajanlatot ad a fejlesztés
elveégzésére (naturalia — és értékadatokkal) Az egyedi szerzédésekben régziteni kell, hogy a
fejlesztés funkciovaltozast és/vagy uj modult jelent-e.

Felek megéllapodnak, hogy az egyedi Uj fejlesztések soran létrejovo egyedi szoftveralkotasok
tekintetében a szerzéi jogra vonatkozé rendelkezések az azokra vonatkozd egyedi
szerz6désekben, vagy azzal egyenértéklii dokumentumokban, kotelezé tartalmi elemként

kerlinek rogzitésre.

A fejlesztéi dij id6szakosan a ténylegesen igénybevett és teljesitett fejlesztéi szolgaltatas
elvégzését kdvetden igényelhetd az alabbi éradijakon.

- Senior fejleszté - 29 400 HUF éradij
- Junior fejleszté- 20 000 HUF éradij
- Teszteldi éradij - 25 900 HUF éradij

5.3. Szamlakidllitas, fizetési litemezés

5.3.1 Vallalkoz6 a végzett munkakrél minden hénap utolsé munkanapjan Teljesités Igazolo
dokumentumot készit. A Teljesités Igazolé dokumentum tartalmazza az adott hénapban
elvegzett feladatok leirasat és az ligyeletben elvégzett munkakat, valamint a Teljesités Igazolé
dokumentum mellékletét kell képezze az SLA-t érinté bejelentések alapjan készitett
dsszefoglalé riport (elektronikus formaban), valamint a riport alapjan Vallalkozo altal elkészitett
SLA teljesités kiértékelés (mind elektronikus mind pedig papirformaban). A Teljesités Igazol6
dokumentum elfogadasara a Megrendelé nevében a 3. szamu mellékletben meghatarozott
személyek — vagy az altaluk kijel6lt személyek - egylttesen jogosultak. A Vallalkozé a
Megrendel6 altal elfogadott és igazolt teljesitésnek megfeleléen jogosult szamlazni az igazolt
teljesitést kdvetd 8 napon bellil.

5.3.2.Vallalkoz6 szamlgjat elektronikus uton klldi meg Megrendel6 részére. A szamlahoz
minden esetben csatolni kell a Megrendeld képviselbje altal alairt és lebélyegzett Teljesités
Igazolé dokumentum masolatat, valamint az adott honapban az SLA teljesitésekrdl szolo,
teljesités kiértékelést.

5.3.3. Vallalkozé a szdmlan kételes feltlintetni a szerzédés szamat, és Megrendeléként a
kovetkez6 megnevezést koételes hasznalni: ,FOvarosi Csatornazasi Mlvek Zrt., 1087
Budapest, Asztalos Sandor ut 4.”. A szamla(ka)t a Févarosi Csatornazasi Mivek Zrt.
Iratkezelésére (1087 Budapest, Asztalos Sandor ut 4.) kell benydijtani.

5.3.4. A minbsitett elektronikus alairassal ellatott elektronikus szamla(ka)t az AFA térvény
175.8-a (2) bekezdésének a) pontja szerinti esetben kizardlag specialis megjelenité szoftver
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hasznalatat nem igényld, vizudlis megjelenitésre alkalmas (mellékletként beagyazott XML
adatstrukturat tartalmazé PDF) formaban lehet tovabbitani a Megrendeldé jelen pontban
hivatkozott irdsos hozzgjarulasa soran megadott e-szamla fogadasara alkalmas e-mail

cimére.!

5.3.6. A szdmla adattartalmanak meg kell felelnie a vonatkozé jogszabalyi eléirasoknak,
valamint az adott teljesitéshez kapcsolédd szamlan minden esetben a jelen szerzédés 5.1.
pontja alapjan szamitott dij szerepelhet.

5.3.6. Nem megfelelés esetén a szamla visszakuldésre kerll a Vallalkozénak, amely esetben
Megrendelé nem eshet késedelembe.

5.3.7. Megrendel6 a szamla ellenértékét egy dsszegben, annak kézhezvételétdl szamitott 25.
napon vagy azt megel6z6 utolsé banki napon, banki atutalas utjan fizeti meg Vallalkoz6 jelen
szerz6désben megjeldlt bankszamlajara.

6. Kapcsolattartok a szerz6dés id6tartama alatt

Felek megallapodnak, hogy a szerzddéssel, illetve a teljesités kapcsan felmerilt egyéb
kérdésekben a 3. sz. mellékletben megjeldlt személyek jogosultak eljarni

A Helpdesk operatori Ugyelet vonatkozasaban bejelenték a Megrendelé azon szakemberei
lehetnek, akik ismerik a szallitott rendszer miikoédését, igy képesek a hibas miikédés
felismerésére vagy jogosultak a véltoztatasi igény szakszerlii megfogalmazasara és
bejelentésére.

A Felek kotelesek egymast haladéktalanul, de legkésébb 10 munkanapon belll irasban
értesiteni a kapcsolattartasi adataikban bekdévetkezé valtozasokrol. Az értesités
elmulasztasabdl eredd karért a mulaszté Fél a felelés. Az irasbeli kdzlés kézhezvételéig a
korabban megjeldlt kapcsolattartd tehet hatalyos jognyilatkozatokat.

7. Felek jogai és koételezettségei
7.1 Megrendel6 jogai és kételezettségei

7.1.1. Megrendelé vallalja, hogy a szerzdédésszer( teljesitéshez sziikséges informaciokat és
egyéb adatokat Vallalkoz6 alkalmazottainak rendelkezésére bocsatja. Megrendel6 Vallalkoz6
irasban feltett kérdéseire, informacidkéréseire a kérdések, informaciokérések kézhezvételét
kdvetd 5 munkanapon belll a legjobb tudasa szerint, irdsban (fax vagy e-mail) valaszol.
Amennyiben a valasz sziikséges Vallalkoz6 SLA-val érintett feladatanak teljesitéséhez, a
valasz megérkezéséig az SLA felfiUggesztésre keril.

Megrendelé Vallalkozéval megkétott Vallalkozasi szerzddés alairaskori idépontja szerinti
futtatd szoftverkérnyezetet csak Vallalkozoval térténé egyeztetés alapjan moédosithatja.

' Szerzédéskotéskor Felek egyeztetik az elektronikus szamla befogadésara alkalmas e-mail cimet
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Ha a Megrendel6 a jelen pontba foglalt kotelezettségének olyan szamottevd késedelemmel
tesz eleget, amelynek kévetkezményeként szikséges a késedelemmel érintett feladat
atutemezése, akkor a feladat a késedelemnek megfelelé idétartamnak megfeleléen
atutemezhetd. A Megrendeld késedelme kizarja a Vallalkozo egyidej( késedelmét.

Felek a jelen pont vonatkozasaban szamottevé késedelemnek tekintik a 10 munkanapot eléré
vagy meghaladé tartamu késedelmet.

7.1.2. Vallalkozé irasban igényelheti, hogy a Megrendelé erre kijeldlt munkatarsai,
szakemberei — a szerzddés teljesitéséhez szikséges mértékben és idétartamban —
konzultacios céllal, dijmentesen a Vallalkoz6 rendelkezésére alljanak. Az igénybejelentésben
Vallalkozénak meg kell jeldlnie a konzultacié céljat, témajat és a témaval kapcsolatosan
igénybe venni kivant szakemberek, munkatarsak |étszamat, valamint az igénybevétel varhatd
idétartamat. Vallalkozé a lefolytatott konzultaciokrol részletes emiékeztetét készit, amelyet az
adott feladat Témafeleldse ir ala.

7.1.3. Megrendeld indokolt esetben lehetdvé teszi a Vallalkozé szamara a jelen szerzédés
teljesitéséhez szilkséges kdrben és mértékben az egyéb informatikai rendszereihez valo
hozzaférést. A hozzaférés biztositasahoz Vallalkozé koételes eldre, irasban megjeldlni a
Megrendel6nél tzemeld egyéb informatikai rendszerek hozzaférési céljat, mélységét és a

irdnyu igényérdl 5 munkanapon belll déntést hoz.

7.1.4. Megrendelé biztositia a Vallalkoz6 megbizottjainak a 4. szamu mellékletben foglalt
terjedelemben és feltételekkel a Rendszerhez valé zavartalan, a szerzédésszer( teljesitéshez
szUkséges helyszini és tavoli hozzaférést. Megrendeld vallalja, hogy a teljesitéshez szikséges
infrastrukturat kialakitja és a teljesités ideje alatt fenntartja telephelyén.

7.1.5. Megrendeld a jelen szerzédés teljesitéséhez szikséges altaldnos és eseti
meghatalmazasokat (belépési jogositvanyok, bizalmas adatokhoz valé hozzaférésre jogosité
meghatalmazasok, stb.) Vallalkozé részére kiadja azok szilkségességének idépontjaban és
annak mértékében.

7.1.6. Megrendelé felhivia Vallalkoz6 figyelmét arra, hogy a fentiek szerint biztositott
hozzaférési jogosultsagot, illetve meghatalmazasokat barmikor haladéktalanul visszavonhatja,
amennyiben azok akadalyozzak Megrendelé kdzfeladatainak ellatasat. Megrendeld felhivja
Vallalkozé figyelmét arra, hogy a fentiek szerint biztositott hozzaférési jogosultsag
rendeltetésellenes gyakorlasaval okozott bizonyitott karért Vallalkozé kartéritesi felelésséggel
tartozik, amelynek mértéke a Megrendeld altal a Vallalkoz6 részére megfizetett szerzédéses
dij - kettd éves vallalkozéi dij — kétszeres mértékéig terjedhet.

7.1.7. Megrendelé tdjékoztatja Vallalkozét az iranyadé belsé szabalyzatairdl és
munkarendjérol.

7.1.8. Megrendeld fenntartja a jogot, hogy a teljesités alatt all6, valamint a mar teljesitett
szolgaltatasokat barmikor, sajat képviseléi utjan személyesen ellenérizze. Vallalkozé6 nem
mentesul a felelésség aldl, ha a Megrendelé az ellenérzést elmulasztotta, vagy nem
megfeleléen végezte el.




7.1.9. Megrendel6 a Teljesitésigazolas és annak mellékletét képezb SLA teljesitésekrdl sz6lo,
teljesités kiértékelés kézhezvételét kdvetden 5 munkanapon belll kételes visszajelzést adni,
vagy amennyiben a teljesités megfelel6 a Teljesitést Igazolé dokumentumot alairva
visszakuldeni Vallalkozo részére.

7.2. Vallalkoz6 jogai és kotelezettségei

7.2.1. Vallalkozé kételezettséget vallal arra, hogy Megrendelé részére a jelen szerzédésben
meghatarozott Szolgaltatasokat az 1. sz. mellékletnek (VR_Kdzbeszerzési_miiszaki_leiras)
és 2. sz. mellékletnek (VR_Terméktamogatasi_Szolgaltatasok_Eljarasrend, tovabbiakban:
Eljarasrend), megfelel6en teljesiti.

7.2.2. A Vallalkozé koételes a munkalatokat szakmailag elvarhaté gondossaggal, a vonatkozé
szabvanyok és elbirasok szerint elvégezni.

Vallalkoz6 a szerzddés teljes idétartama alatt biztositja az aldbbi szakembereket:

- legalabb egy f6 felséfoku veégzettséggel rendelkezé szakembert, aki legalabb egy év
tapasztalattal rendelkezik hardver infrastruktura Gzemeltetésben;

- legaldbb 2 f6 informatikust vagy programtervez6 matematikust vagy programozé
matematikus felséfoku végzettsegli projektvezetét, akik legaldbb haroméves szakmai
tapasztalattal rendelkezik szoftverfejlesztési projektek vezetésében és projektvezetékent részt
vett vizikdzmU szolgaltatasi tevékenységet tamogatd, munkafolyamatkezelé (workflow)
funkcionalitassal is rendelkezd rendszer kifejlesztésében;

- legaldabb 4 f6 informatikust vagy programtervez6 matematikust vagy programozé
matematikus felséfoku végzettséglt, akik legalabb haroméves programozasban szerzett
szakmai gyakorlattal rendelkezé programozéval, akik korabban részt vettek vizikézmdi
szolgaltatasi tevékenységet tdmogatd, munkafolyamatkezelé (workflow) funkcionalitassal is
rendelkezd rendszer kifejlesztésében;

- legalabb egy f6 informatikust vagy programtervezé matematikust vagy programozé
matematikust vagy villamosmérndk felséfoku végzettségit, aki legaldbb haroméves
programozasban szerzett szakmai gyakorlattal rendelkezé6 SOA szakértbvel, aki korabban
részt vett SOA architekturat megvalosité middleware alkalmazas bevezetésében vagy SOA
szolgaltatasok kialakitasaban;

- legalabb 1 f6 felséfoku végzettséggel rendelkezé szakembert, akik legalabb egy év
tapasztalattal rendelkeznek a kévetkez6 adatbazis lizemeltetés tertletén: Oracle RDBMS;

- legaldbb 1 6 felséfoku végzettséggel rendelkezé szakembert, aki legaldbb egy év
tapasztalattal rendelkeznek a kdvetkez6 adatbazis lizemeltetés tertletén: MS SQL Server.

7.2.3. Vallalkoz6 kijelenti, hogy a vallalt szolgaltatas a tevékenységi kérébe tartozik, annak
megvalositasahoz szikséges human eréforrassal, gyakorlattal és esetlegesen szikséges
jogosultsagokkal (engedélyekkel) rendelkezik. Alvallalkozé igénybevétele esetén Vallalkozé
kotelezettsége az emlitett kodvetelményeknek maradéktalanul megfelelé alvallalkozé

kivalasztasa.




7.2.4. Véllalkoz6 kijelenti, hogy nem all fenn harmadik személynek olyan joga, amely a
szolgaltatas teljesitését akadalyozna. Vallalkozd tovabba kijelenti hogy a Rendszer
hasznalata harmadik személy jogat, jogos érdekét nem sérti, és ezeért korlatozas nélkili,
felrbhatosagtdl fuggetlenul felelésséget vallal. Vallalja tovabba, hogy amennyiben a
Megrendel6 felé a felhasznaldi joggal kapcsolatosan harmadik személy barmilyen igényt,
kdvetelést, kartéritési igényt stb. tamaszt, azért teljes korlen helytall, és azt a harmadik Fél
részére megtériti.

7.2.5. Vallalkoz6 a jogszerlen igénybe vett alvallalkozé munkajaért ugy felel, mintha azt maga
végezte volna. Jogszer(tlen médon igénybe vett alvallalkozé esetén Vallalkozo felel minden
olyan karért is, amely az alvallalkozé igénybevétele nélkil nem kdvetkezett volna be.

7.2.6. Vallalkoz6 kételes a Megrendelét minden olyan kérilményrdl haladéktalanul értesiteni,
amely a teljesités eredményességét, vagy kell6 idbére vald elvegzését veszélyezteti, vagy
gatolja. Az értesités elmulasztasabol ered6 karért a Vallalkoz6 felelésséggel tartozik.

7.2.7. Vallalkozé kételezettséget vallal arra, hogy Megrendel6t haladéktalanul értesiti abban
az esetben, ha a jelen szerz6dés maradéktalan teljesitése el6tt ellene, illetéleg alvallalkozéja
ellen cséd-, felszamolasi-, illetve végelszamolasi-, eljaras indul.

7.2.8. Véllalkoz6 ugyancsak haladéktalanul kételes a Megrendel6t értesiteni, ha sajat cégében
a jelen szerz6dés hatalyba lIépését kdvetden, de annak maradéktalan teljesitését megelézéen
tulajdonos valtozasra, illetéleg jogutddiasra, jelen szerzédés targyat képezé szolgaltatas
vonatkozasaban jogok és kotelezettségek atszallaséra, a Vallalkozé szétvalasara,
Osszeolvadasara, vagy beolvadaséra kerul sor. Jogutodlaskor a Kbt. vonatkozo rendelkezése

az iranyado.

7.2.9. Vallalkoz6 a szerzédésben rogzitett kotelezettségek teljesitése érdekében a Kbt.-ben
régzitett szabalyok betartasaval alvallalkozét vehet igénybe. Megrendel6 a jelen szerzé6désben
foglalt kotelezettségeit az alabbiakban felsorolt alvallalkoz6(k) bevonasaval teljesiti:?

1. Alvallalkozé neve: MicroSpec Szamitastechnikai és Szervezési Bt. (székhely: 2040
Budadrs, Toérékugratoé utca 15, adészama: 29328752-2-13, a kbzbeszerzés azon részre,
amellyel 6sszefuggésben az alvéllalkozot igénybe veszik: elemzés, tervezés, fejlesztés,
tamogatas;),

2. Alvallalkozd neve: SPS Média Kft. (székhely: 1036 Budapest, Lajos utca 74-76,
addészama: 12586237-2-41, a kbdzbeszerzés azon részre, amellyel 6sszefliggésben az
alvallalkozot igénybe veszik: elemzés, tervezés, fejlesztés, tamogatas;),

3. Alvallalkozé neve: Utilion Kft. (székhely: 1161 Budapest, Sandor utca 7, adészama:
27991462-2-42, a kbézbeszerzés azon részre, amellyel dsszefliggésben az alvallalkozot
igénybe veszik: projektvezetés, elemzés, tervezés, fejlesztés, tamogatas.)

4. Alvallalkozé neve: VT-SOFT Kit. (székhely: 1113 Budapest, Karolina ut 65 C., adészama:
10238866-2-43, a kdzbeszerzés azon részre, amellyel dsszefliiggésben az alvallalkozét
igénybe veszik: elemzés, tervezés, fejlesztés, tamogatas.)

5. Alvallalkoz6 neve: INNObyte Informatikai Zrt. (székhely: 1115 Budapest, Bartok Béla ut
105-113. VI. em., addészama: 27047109-2-43, a kdzbeszerzés azon részre, amellyel
Osszeflggésben az alvallalkozét igénybe veszik: infrastruktira Gzemeltetés.)

2 Nyertes Ajanlattevé ajanlatanak megfelel6en kitltend6, vagy térlendé.
8




6. Alvallalkozé neve: 3GET Consulting Kft (székhely: 1116 Budapest, Mezdkdvesd ut 3B,
ép, 4. em., 401, addészama: 13353102-2-43, a kozbeszerzés azon részre, amellyel
dsszefliggésben az alvallalkozét igénybe veszik: fejlesztés, tamogatas.)

7. Alvallalkoz6 neve: Automata Iroda Kft (székhely: 7100 Szekszard, Aranyté utca 19,

adoszama: 25410925-2-17, a kdzbeszerzés azon részre, amellyel 6sszefliggésben az

alvéllalkozét igénybe veszik: fejlesztés, tdmogatas.)
Vallalkozé koételes a Megrendelének a teljesités soran minden olyan — akar a korabban
megjeldlt alvallalkozd helyett igénybe venni kivant — alvallalkozd bevonasat elézetesen, az
alvéllalkozé munkavégzését megeldézbden bejelenteni, amelyet az ajanlatdban nem nevezett
meg. Vallalkozé a jelen szerz6dés alairasaval nyilatkozik, hogy nem vesz igénybe olyan
alvéllalkozét, aki a Megrendelé altal — a megel6z6 kodzbeszerzési eljarasban — el6irt Kbt.
szerinti kizaré okok hatalya alatt all. Vallalkozé a szerzddés teljesitésének idétartama alatt
kételes Megrendelét tajékoztatni az alvallalkozok bejelentésben kdzolt adatainak (név, cim,
elérhetdség, képviseletre jogosult) valtozasardl. Vallalkozé tudomasul veszi, hogy az
alvéllalkozé(k) személyében bekovetkezd valtozasokra kizardlag a Kbt vonatkozo
rendelkezéseinek betartasaval van lehetéség

7.2.10. Vallalkoz6 vallalja, hogy az lUzemeltetés tamogatas szolgaltatas keretében a kritikus
hiba megoldasi ideje 24.2 6ra, akar elkerilé modszer alkalmazasaval.

7.2.11. Vallalkozé vallalja, hogy az Uzemeltetés tamogatas szolgaltatds keretében az
Gzletkritikus hiba megoldasi ideje 24.4 6ra, - a szolgaltatasi idéablakot (munkanapokon 5x10
oras munkarendben dolgozva) is figyelembe véve -, akar elkertilé6 médszer alkalmazasaval is.

A VR rendszer Uzemeltetése soran keletkezett hibak, tamogatasi feladatok, igények
nyilvantartasa a Felek altal k6zésen hasznalt Ticketing rendszerben torténik.

Vallalkozé a nyilvantartds adatainak felhasznalasaval, a Felek altal kézésen elfogadott
kimutatas tervezet szerint, havi SLA 6sszefoglalé riport dokumentumot készit.

A hibakategoridk definiciéjat a szerzédés 2. szamu melléklete (Eljarasrend) tartaimazza.

7.2.12. A rendszerhez szolgaltatasi idéablakon kivuli Ggyelet biztositasa szikséges (7 x 24).
Az Ugyelet alatt végrehajtandd, hardverhibakat érinté feladatokat a Megrendeld telefonon vagy
e-mail-en jelentheti be, az eljarasrend 3.4.1 pontja szerint. Vallalkozé a szikséges
beavatkozast 1 6ran belll megkezdi. A szolgaltatasi idéablakon tuli Ggyelet (7 x 24) a
hardverhibakat érinté feladatokra vonatkozik.

7.3. Szolgaltatasi tevékenység ellatasanak fébb szabalyai

Vallalkoz6 a VR Uzemeltetési feladataira vonatkozéan az alabbi fébb szolgaltatdsokat nyuijtja:
proaktiv és reaktiv szolgaltatasok, valtoztatasok kezelése. A feladat ellatasanak részletes
szabalyait és feltételeit a jelen szerzédés 2. szamu melléklete tartalmazza.

e Helpdesk miikédtetése (szolgaltatasi idéablakban: munkanapokon (8-18 éraig)
+ Helpdesk operator lUgyelet fenntartdsa (7x24 éras hardver hiba bejelentésre)
¢ Alkalmazas Uzemeltetési feladatok ellatasa

3 Nyertes ajanlattevé megajanlasanak megfeleléen kitéltendd
4 Nyertes ajanlattevé megajanlasanak megfeleléen kitdltendd
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o Uzemeltetés-tamogatas, hibaelharitas, problémakezelés

e Szakért6i tamogatas, konzultacié
Jogszabalykdvetés

e Javaslattétel a bévitett funkcionalitas €s az Gzemeltetés optimalizalasara

o Felek altal k6zdsen elfogadott kimutatas tervezet szerint, havi SLA 8sszefoglalé riport
készitése

8. Valtoztatasi igény

A Felek sziikség esetén valtoztatast javasolhatnak, valtoztatasi igény bejelentésével. A
valtoztatasi igényt irasban szikséges bejelenteni. A valtoztatasi igénynek ki kell térnie a
valtoztatds leirasara és a valtoztatasi igény altal érintett valamennyi szerzédéses
rendelkezésre.

Felek valtoztatasi igényen azt a moédositast értik, amikor Megrendel6 kényelmi, akar szakmai
- funkcionalis valtoztatast kér, tovabba az Eljarasrendben meghatarozott egyéb valtoztatasi
feladatokat.

A megrendelt valtoztatasok megvalésitasa Vallalkozé szerzédéses feladatat képezik az
Eljarasrendben meghatarozottak szerint.

Vaéllalkozénak a valtoztatasokkal kapcsolatban folyamatosan kockazatelemzést kell
végeznie.

A valtoztatasokra vonatkozd, szerzéi jogokkal kapcsolatos rendelkezések (egyedi
szerzbédésenként, vagy azzal egyenértékl dokumentumonként) jelen szerzédés 5.2
pontjaban foglaltak szerint kertlnek meghatarozasra.

9. Biztositas

Vallalkozé kijelenti, hogy rendelkezik, és a szerzddés teljesitésének teljes idétartama alatt
rendelkezni fog a jelen szerzddésben foglalt tevékenységre vonatkoz6, Magyarorszag
tertletén hatalyos, érvényes szakmai felelésségbiztositassal (a tovabbiakban: Biztositas). A
biztositasrél sz6l6 fedezetigazolas a jelen szerzédés 5. szamu mellékletét képezi.

Vallalkozé vallalja, hogy a Biztositasban meghatarozott valamennyi kévetelménynek vald
megfelelést a jelen szerz6dés teljes tartama alatt biztositja, és a Vallalkozé nem tanusit olyan
magatartast, illetve nem kovet el olyan mulasztast, amely a Biztositas érvénytelenségéhez,
megszlinéséhez, vagy a biztositasi fedezet csékkenéséhez vezethet, illetve az alvéllalkozéit
az ilyen magatartas tanusitasatél szerzédéseiben eltiltia. A Vallalkozé e pontban foglalt
kételezettségei — akar sajat maga altali, akar alvallalkozéi altali megszegése esetén
Megrendeld jogosult a szerzédéstél elallni.

10. Szerz6désszegés és kdvetkezményeik
10.1. Megrendeld késedelme esetén

10.1.1. Megrendel6 késedelembe esik, ha ezen szerzédésben meghatarozott fizetési
kételezettségének nem tesz eleget. Megrendelé késedelmes teljesitése esetén Vallalkozot
10




késedelmi kamat illeti meg, amelynek mértéke a hatélyos Polgari Térvénykényvben (6:1558§)
a vallalkozasok altal kotott szerz6dések vonatkozdsdban megallapitott késedelmi kamat
mértékével egyezik meg, a késedelmes teljesitésre vonatkozoéan.

10.1.2. Keésedelmi kamatra vonatkozé igényét Vallalkozé irasban koételes kozolni
Megrendelével, megjeldlve annak jogalapjat és 6sszegét.

10.1.3. A késedelmes fizetés miatti késedelmi kamat alapja a késedelmet szenvedett szamla
AFA nélkilli értéke.

10.2. Vallalkoz6 késedelme esetén

10.2.1. Vallalkozé, amennyiben a jelen szerzédés mellékletét képezd Eljarasrendben
meghatérozott ,Garantalt reagalasi idé” tekintetében keésedelembe esik, vagy a ,Garantalt
hibaelharitasi id6” idétartamon belll a felmerdlt hibakat nem haritja el, ilietve ezen idétartam
alatt a hibajavitas nem vezet eredményre, ugy vallalja, hogy a Megrendel6 részére késedelmi
kétbért fizet.

a) A késedelmi kotbér mértéke kritikus (SLA1K) és Uzletkritikus hiba (SLA1U) esetén,
amennyiben Vallalkoz6 megsérti a vonatkoz6 SLA-t, alkalmanként a komponens nett6d
havidijanak 1%-a kétbér fizetésére koteles.

b) A késedelmi kotbér mértéke SLA2-SLAS esetén, amennyiben a Vallalkozé megsérti a
vonatkozé SLA-t, az érintett komponens netté havidijanak 0,2%-a munkanaponként.

10.2.3. A havonta érvényesithetd késedelmi kdtbér maximuma komponensenként az érintett
komponensre vonatkozo nettd havidij 15 %-a.

10.2.4. Megrendel6 kotbérigényét irasban koteles kézoéIni Vallalkozéval, megjeldlve annak
jogalapjat és 6sszegét.

10.2.5. Hibas teljesitési kotbér

Amennyiben a Rendszer a tervezett ledllasok nélkil 97%/naptari év szinten bizonyitottan nem
all Megrendel6 szamara rendelkezésre, az hibas teljesitésnek mindsuil.

A hardverkérnyezetnek 7x24 éraban, az alkalmazasoknak (komponenseknek) a szolgaltatasi
idéablakban kell Megrendelé rendelkezésére allnia.

A hibas teljesitési kétbér mértéke évente az éves Uzemeltetési dij 10%-a.

10.2.6. Megrendeld fenntartja a jogot, hogy a jelen pontban meghatarozott
szerz6désszegés(ek) esetén az ott rogzitett kdtbérigény(ek)en tul azok dsszegét meghaladé
karat, valamint a szerzédésszegés(ek)bdl eredd egyéb jogait érvényesitse.

10.2.7 Vallalkoz6 kartéritési feleléssége kizérdlag az igazolt tényleges és kdzvetlen karokra
terjed ki, amelynek mértéke a Megrendel6 altal a Vallalkozo6 részére megfizetett szerz6déses
dij - kett6é éves vallalkozéi dij - kétszeres mértékeéig terjedhet.
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11. Szerz6dés moédositasa, megsziinése

11.1. Szerz6dés mébdositasa kozos megegyezéssel

11.1.1. Szerzb6d6 Felek megallapodnak abban, hogy jelen szerzédést csak a Kbt. 141. §-a
alapjan, koz6s megegyezéssel, irasban médosithatjak

11.1.2. Felek megallapodnak abban, hogy a szerzddés rendes felmondassal nem szintethetd
meg.

11.2. Azonnali hatalyq, rendkiviili feimondas

Felek a szerz6dést a masik Fél sulyos szerzédésszegése esetén mondhatjak fel azonnali
hatallyal. A felmondast a masik Féllel irasban, tértivevényes levélben kell kzoIni.

11.3 Sulyos szerz6désszegésnek mindsiil kiilbndésen
11.3.1. Vallalkoz6 részérdl

Vallalkozé nyilatkozataval vagy magatartasaval/eljarasaval sérti a Megrendeld jé hirét;

Szerzédésben régzitett munkak végrehajtasat indokolatlanul abbahagyja és azt a Megrendeld
irasbeli felszélitasa ellenére a levél kézhezvételétdl szamitott 30 napig nem folytatja és a
Megrendelének a tovabbi teljesités nem all az érdekében;

Vallalkoz6 a szerzédésben foglalt és fent kilon nem nevesitett kotelezettségeit ismételten
vagy sulyosan megszegi;
Vallalkozo ellen a Birésag csédeljarast, vagy felszamolasi eljarast rendel el.

11.3.2. Megrendeld részérdl

A benyuijtott szamlak kiegyenlitésével 25 (huszondét) naptari napot meghaladéan, kilén
indoklas nélkul késedelembe esik és tartozasat Vallalkozé irasbeli felszélitasat kbvetden sem
egyenliti ki, feltéve, hogy Vallalkozé a szamlat az 5. pontnak megfeleléen nyuijtotta be.

11.4. A Kbt. 143. § szerinti felmondas

Megrendelé jogosult és egyben koteles a szerzédést felmondani — ha sziikséges olyan
hataridével, amely lehetévé teszi, hogy a szerzddéssel érintett feladata ellatasarol

gondoskodni tudjon —, ha :

Eladéban kdzvetetten vagy koézvetlenll 25%-ot meghaladd tulajdoni részesedést szerez
valamely olyan jogi személy vagy személyes joga szerint jogképes szervezet, amely
tekintetében fennall a Kbt. 62. § (1) bekezdés k) pont kb) alpontjaban meghatarozott valamely
feltétel;

Eladé kdzvetetten vagy kdzvetlenul 25%-ot meghaladé tulajdoni részesedést szerez valamely
olyan jogi személyben vagy személyes joga szerint jogképes szervezetben, amely
tekintetében fennall a Kbt. 62. § (1) bekezdés k) pont kb) alpontjdban meghatarozott valamely
feltétel.

Megrendel6 kételes a szerzédést felmondani, vagy — a Ptk.-ban foglaltak szerint — attél elalini,
ha a szerzédés megkotéseét kdvetden jut tudomasara, hogy a szerz6dé Fél tekintetében a
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kdézbeszerzési eljaras soran kizard ok allt fenn, és ezért ki kellett volna zarni a kézbeszerzési
eljarasbdl. fennall a Kbt. 56. § (1) bekezdés k) pontjaban meghatarozott valamely feltétel.

12. Titoktartas

Vallalkozét idébeli korlatozas nélkuli titoktartasi kotelezettség terheli a jelen szerzédés
teljesitése soran Megrendelbvel, felhasznalokkal és azok tevékenységével kapcsolatban
tudomasara juté mindennem(i adat, informacié, ismeret vonatkozasaban, E titoktartasi
kotelezettség kiterjed Vallalkozé alkalmazottjaira, munkatarsaira, alvallalkozoira is, akiket
tevékenységlik megkezdése el6tt Vallalkozo koteles a titoktartasi kotelezettségre hitelt
érdemléen figyelmeztetni (pl. vellk titoktartasi nyilatkozatot alairatni).

Véllalkozé a Megrendel6 elézetes irasos hozzdjarulasa nélkil a szerzédéssel kapcsolatos
okmanyokat és informaciokat kizarolag a szerzédés teljesitésére hasznalhatja fel.

A titoktartasi kotelezettség megszegése esetén a szerzddésszegd Fél az igazolt karokert
kartéritési felelésséggel tartozik (Ptk. szerinti kartéritési felelésség).

Nem mindsll a titoktartasi kotelezettség megsértésének, ha a Vallalkozd a jelen szerzédés
tényét - annak tartalmi ismertetése nélkul - referenciaként mas szerzédéses jogviszony
létesitése érdekében felhasznalja.

Nem tekinthetd a titoktartasi kételezettség megsértésének, ha a Vallalkozé a szerzédés tényét
és az abban meghatarozott feltételeket anyavallalata vagy a Magyar Telekom csoport
vallalatai (azon magyarorszagi, vagy kilfoldi gazdasagi tarsasagok, melyeknél a Vallalkozo a
magyar tarsasagi térvény szerinti, legalabb jelentds részesedéssel rendelkezik) tudomasara

hozza.
13. Vis maior

Olyan mértékben és amennyiben a jelen szerz6dés feltételeinek vagy rendelkezéseinek
barmelyik Fél altal torténd teljesitése tliz, arviz, vihar, sztrajk, zendilés, haboru, lazadas,
baleset, alapinfrastruktura szoftver és hardver, dobozos- és nyilt forraskédu szoftverek (kivéve
ABACUS és e-Link szoftverek) gyartéjanak hibaja miatti késedelem vagy mas vis maiornak
mindsulé okbdl részben vagy egészben lehetetlenné valik, a masik Fél irasban toérténd
értesitésével a jelen szerzédés kdvetelmeényeinek, illetve a vis maiorral érintett részeinek
teljesitése az akadalyozottsag megszlintéig felfliggeszthetd.

A teljesitésben akadalyozott Fél kételes minden téle telhetét megtenni annak érdekében, hogy
az erre vonatkozd értesitéstél szamitott 10 (tiz) napon bellll az akadalyoztatast megsziintesse,
ellenkezd esetben a masik Fél jogosult irasban a jelen szerzédés lehetetlenlléssel valo
megsz(inését megallapitani (az ilyen értesitésig a szerz6dés nem szlinik meg).

14. Dokumentumok

A Vallalkoz6 a szerzédéshez csak és kizardlag a Megrendeld altal (esetlegesen) elirt vagy a
Felek altal el6zetesen egyeztetett mellékleteket, nyilatkozatokat illetve kiegészitést csatolhat.
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Az okmanyok csak akkor alkalmasak joghatas kivaltasara, ha mind a két szerzd6dd Fél
cégszerlien aldirja és minden oldalat szignalja.

Jelen szerz6dés elvalaszthatatlan részét képez6 mellékletek:

. szamu melléklet: MUszaki leiras

. szamu melléklet: Eljarasrend

. szamu melléklet: Kapcsolattartok

. szamu melléklet: Helyszini és tavoli hozzaférés terjedelme és feltételei
. szamu melléklet: Biztositasrdl sz616 fedezetigazolas

B OWONa

15. Egyéb rendelkezések

Felek kijelentik és teljes korli kotelezettséget vallalnak arra, hogy a jelen szerz6désben
megjeldlésre kerult valamennyi adatuk a valésagnak megfelel. Szerz6dd Felek régzitik, hogy
a jelen szerzédésben feltlintetésre kerllt barmely adatukban bekévetkezd valtozast, az azt
igazolé dokumentummal egyidejlileg, a masik szerz6d6 Fél részére a valtozastél szamitott 10
(tiz) munkanapon belll bejelentik.

Felek kijelentik, hogy ellentk cséd- vagy felszamolasi eljaras nincs folyamatban.

Felek kijelentik, hogy a jelen szerzbédés teljesitése soran egymasrol, kiléondésen egymas
mukddéserdl, szervezetérdl tudomasukra jutott informacidkat bizalmasan kezelik, azokat nem
hozzak harmadik személyek tudomasara. Kivételt képez ez aldl az az eset, amikor valamelyik
Fél jogszabalyban eldirt kotelezettségeének teljesitése érdekében hozza nyilvanossagra a fenti
informaciok valamelyikét. Szerz6dd Felek kotelezettséget vallalnak arra, hogy a jelen
szerzOdés teljesitése érdekében kotdtt szerzédésekben fenti kotelezettségeiket a vellk
szerz6dod harmadik személyekkel szemben is kikétik és érvényesitik.

Felek a jelen szerzddés teljesitése kapcsan kotelesek egyuttmuikédni. Szerzédd Felek
kételesek az egymas kozotti valamennyi kodzlést, értesitést, intézkedést és doéntést irasban
régziteni €s egymashoz haladéktalanul eljuttatni.

Felek megallapodnak abban, hogy az esetleges vitaikat targyalasos uton megkisérlik rendezni
és csak ennek meghiusulasa esetén fordulnak a hataskérrel rendelkezé illetékes birésaghoz.

Jelen szerz6dés 5 eredeti példanyban készult.

Szerz6d6 Felek a jelen szerzédést, mint akaratukkal mindenben megegyezét, a létrehozasara
iranyul6 jogosultsaguk birtokaban, cégszerten irtak ala, és minden oldalt szignaltak.

Budapest, 2023. marcius 1.
i .

K Zrt.

/ Csaba
alt. vezérigazgato h. osztalyvezets
Févarosi Csatornazasi Mivek Zrt. Telekom Rendszerint

dr. Medovarszki-Eva- -

Megrendeld T Vallalkozo
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1. szamu melléklet — MUszaki Leiras
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2. szamu melléklet - Eljarasrend
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3. szamu melléklet — Teljesitésigazolok, kapcsolattartok:
A szerz8dés alapjan a Felek nevében eljarni jogosult személyek

Felek megallapodnak, hogy a szerzddéssel, illetve a teljesités kapcsan felmerilt egyéb
kérdésekben az alabbi személyek jogosultak eljarni:

Kapcsolattartok:

Megrendeld részérdl:

Név Elerhetéség

Vallalkoz6 részérdl:

Név Elérhetéség

illetve az altaluk kijel6lt személyek.
Megrendeld részérél teljesitésigazolasra jogosult:

A Gazdasagi lgazgatd és az Ertékesitési Igazgaté egyiittesen, illetve az altaluk kijelolt
személyek.

Felek kijelentik, hogy a kapcsolattartokban, illetve a teljesitésigazolokban bekodvetkez6
valtozas a 141. § (4) bekezdés a) pontja szerinti mddositasnak mindstil.

E mellékletben megjeldlt személyek személyes adatait a Felek a GDPR rendelet 6. cikk (1)
bekezdés f) pontjaban meghatarozott jogalap alapjan kizardlag jelen szerzédés teljesitésével
6sszefliggd kapcsolattartas céljabol a szerzédés teljesitése érdekében kezelik. A személyes
adatok atadasara megfelel6 jogalappal rendelkeznek, melyet mindkét Fél az altala megjelolt
személy vonatkozasaban koételes biztositani. A szerzdédés teljesitésének biztositasahoz
elengedhetetlen, hogy a Felek egymassal a kapcsolatot tartani tudjak, igy a megjelolt
személyek adatainak kezeléséhez a Feleknek, mint adatkezel6knek jogos érdeke flizédik.
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A szerzédésekben szereplé személyes adatok kezelésrél szdlé adatvédelmi tajékoztatd
elérheté az alabbi linken:

http://www.fcsm.hu/ceginformacio/adatvedelmi_tajekoztatas/adatkezelesi_tajekoztatas_szerz
odesekben_levo_szemelyes_adatok_kezeleserol/
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http://www.fcsm.hu/ceginformacio/adatvedelmi_tajekoztatas/adatkezelesi_tajekoztatas_szerz

4.

szamu melléklet — Helyszini és tavoli hozzaférés terjedelme és feltételei

Véllalkozé oldali projekttagok, Uzemelteték illetve fejleszték, a belsé haloézatot
Megrendelé aktualis belsé Informatikai biztonsagi szabalyzatai szerint érhetik el
lzemeltetés és fejlesztés céljabol. A korlatozott hozzaférést csak az Uzemeltetési és
fejlesztendd terlletre (kdrnyezetre) és csak azok a személyek kaphatjak, akik be lettek
jelentve, és benyujtottak a titoktartasi nyilatkozatukat.
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5. szamu melléklet — Biztositasrél sz6l6 fedezetigazolas
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@ Marsh

Igazolas

A Marsh Kft. (1082 Budapest, Futé utca 47-53.) mint a Magyar Telekom Nyrt. (1097 Budapest, Kényves Kalman
korat 36.) biztositasi brokere eziiton igazolja, hogy a Telekom Rendszerintegracié Zrt. (1097 Budapest, Kényves
Kalman korat 36.) mint a Magyar Telekom Nyrt. leanyvallalata az alabb részletezettek szerinti felelésségbiztositasi

kotvénnyel rendelkezik:

Biztositott . Telekom Rendszerintegracioé Zrt.
1097 Budapest, Kényves Kalman korut 36.
Biztosito : HDI Versicherung AG Magyarorszagi Fioktelepe
1074 Budapest , Dohany utca 12-14.
Kotvényszam . 3101275
Fedezet tipusa .« Altalanos feleldsségbiztositas
«  Termékfelel6sség-biztositas
Biztositasi idészak : 2023. januar 1. — 2023. december 31.
Terlleti hataly : Vilag, kivéve az Amerikai Egyesiilt Allamokat és Kanadat
Feltételek . Az eredeti szerz6dés vonatkozé biztositasi feltételei szerint

Ezen igazolast a Telekom Rendszerintegracid Zrt. kérése alapjan adtuk ki.

Tekintet nélkiil barmely ezen igazolasban hivatkozott szerzé6désben vagy mas dokumentumban foglalt vagy egyéb felmeriil6 eldirasra
vagy feltételre, a fent megjel6lt biztositasok altal nyujtott fedezetek minden feltételét és kizarasait ezen kotvények szabalyozzak. A
megjelolt kartéritési limiteket a kifizetett karok csokkenthetik. Ez az igazolds csak tajékoztatasként szolgal, és nem biztosit jogot
semmilyen személlyel vagy szervezettel szemben, a biztositasi kotvény altal nyujtottakon tul. Ez az igazolas nem valtoztatja meg,
terjeszti ki vagy modositja a kotvények altal biztositott fedezeteket. A biztositasi kotvények kiilon értesités nélkiil médosithatok.

Budapest, 2023. februar 13.

Marsh Kift.

Marsh Kockazatkezelési, Tanacsadd és Biztositasi Alkusz Kift.
1082 Budapest, Futé utca 47-53. (1) 881 7200 Fax (1) 881 7280

Addszam: 10857968-2-42 5
A céget a Fovarosi Birésag mint Cégbirosag 01-09-264683 szamon vette nyilvantartasba, A business of Marsh McLennan
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1. A feladat rovid ismertetése

A Vallalkoz6 a Megrendel6, a F&varos Csatornazasi Mivek Zrt. (tovabbiakban:
Megrendel6, FCsM Zrt., vagy FCsM) - megbizasabdl vallalkozik a Megrendel6 szamara
kifejlesztett, SOA (Szolgaltatas Orientalt Architektura) alapokon Uzemeld, integralt
mikodéslt Vallalatiranyitasi Rendszer (tovabbiakban: VR) alkalmazashoz kapcsolodo
emelt szintl terméktamogatasi szolgaltatasok nyujtasara, egyéb tamogatasi feladatok
ellatasara, valtozaskezelésére.

Az alabb felsorolt fébb feladatkorok képezik Vallalkozé emelt szintld terméktamogatasi
szolgaltatasokra vonatkozo tevékenységeit.

1. A VR a Megrendeld vallalatiranyitasi folyamatait szolgalja ki. Feladat ennek emelt
szintl Uzemeltetés-tdmogatasa, karbantartasa, egyéb tamogatasi feladatok
ellatasa, valtozaskezelése, valamint az alkalmazasok hardverinfrastrukturajanak
Uzemeltetése.

2. A Megrendelének atadott 6nall6 projektfeladatok végrehajtasanak emelt szinti
Uzemeltetés-tamogatasa és valtozaskezelési feladatainak elvégzése a VR-ben.

3. Vallalkozénak szukséges felkészllnie arra is, hogy tovabbi kllsé (akviralt) cég
adatmigralasanak elvégzése is szlkségessé valhat a VR kornyezetben a
Megrendelé altal kijelolt komponensek esetén. llyen esetben az adatmigralassal
érintett cég napi mikddéséhez szikséges bedllitdsok kialakitasa is feladat részét
képezi.

4. E- Ugyintézés kapcsan Hivatali Kapun keresztuli kildeménymozgas tamogatasa.

Az emelt szintl terméktamogatas szolgaltatasi feladatokon felll Vallalkoz6é elvégzi a
Megrendel6 oldalardl jelentkez6 valtoztatasi kérelmek (rendszer- tovabbfejlesztésére
vonatkozo igények - CR) feldolgozasat, szukség szerinti megvaldsitasat és ezeknek egyes
valtoztatasonként torténd, folyamatos dokumentalasat a felméréstél egészen a
felhasznaldi dokumentacio szintjéig.

A dokumentacié tovabbi fejezeteiben bemutatasra keral a VR felépitése, valamint
felsorolasra kerulnek az Uzemeltetés-tamogatasi feladatok.
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2,

2.1

A VR fobb alkotoelemei és a miikodés teruletei

Rendszerkomponensek és kapcsolatok

Vallalkozonak a VR egeészét, igy a szakért6i alkalmazasokat, a rendszerkornyezeten
uzemel6 egyéb szoftver komponenseket, valamint a rendszer komplex muikodtetd
kornyezetét folyamatosan tamogatnia kell.

A VR részei:

szakértdi alkalmazasok, alkalmazott termékek, komponensek, keretrendszerek,
valamint Megrendel6 altal alkalmazott egyéb kapcsolddo kulsé szoftverek.

alkalmazaskornyezet, mikodtetd infrastruktara:

o hardver infrastruktura (szerverek, tarolok és haldzati eszk6zok),

o alapszoftver infrastruktura (mikddtetd, futtatd alap, illetve segédszoftverek),

o adatbazisok (Oracle RDBMS, Microsoft SQL Server).

A VR a kovetkez6 szakértoi alkalmazasokbol épiil fel:

A VR mikodési keretét az alabbi keretrendszerek biztositjak:

ERP (Uzleti folyamatok kezelése):
o Beruhazasok kezelése,
o Beszerzés és készletgazdalkodas,
o Pénzlgy,
o Szamvitel,
o Targyi eszk6zok kezelése és aktivalas.
HR alkalmazas,
KASSZA komponens,
IKTATO komponens,
SZAK/SZOLAR komponens,
KKM komponens,
E-UGYFELSZOLGALAT,
VIR (Vezetéi Informaciés Rendszer)

Workflow (folyamattamogatas),

Fétorzs (k6zponti partnertdrzs kezelése),

ESB (szolgaltataskapcsolatok kezelése),

Portal (komponensek inditasat biztosité felllet).
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A VR-hez a kovetkezo kiils6, a Megrendel6 altal Gizemeltetett szoftver rendszerek

kapcsolédnak interfészek segitséqgével:

Memotank (Uzemanyag-nyilvantartas kezel6 rendszer),
Térképeészet (Csébrowser, csatornahaldzati nyilvantartd rendszer),
KFR (munkagép és gépjarmu fenntartasi koltségfelosztoé rendszer),
Advanced Budgeting (Uzleti terv kezel6 rendszer),

Banki terminal (banki kapcsolddas kezeld rendszer).

A VR szamos interface (tovabbiakban: IF) megoldassal (eqyedileg fejlesztett

szoftverek) cserél adatot kiils6 rendszerekkel:

felhasznalokkal, fogyasztokkal, ugyfelekkel (elektronikus uton az E-ugyfélszolgalati
megoldassal),

DBH Zrt. (Dijbeszedé Holding Zrt.)- egyes szamlakategériak szamlaadatainak,
vagy szamlak képének atadasa, amely alapjan a fogyaszt6i kimendszamlak egy
részét DBH Allitja el),

Févarosi VizmUvek Zrt. (szamlazasi alapadatok és fogyasztoi adatok atvétele),

NAV (a jogszabaly szerinti valdés ideji szamlaadat on-line adatatadasa és
visszajelzések),

Tarscégek rendszereivel torténd adatcsere (jelenleg ismert: NAV szamlafogadas,
egyes fogyasztasi helyeken mérbadatfogadas, elektronikus szamlazas, elektronikus
szamlabemutatas)

VR PORTAL

Ugyfelek e E-iigyfélszolgalat i

(értékesités, stratégiai tervezés és kontrolling, pénzigy és szamvitel,
beruhazas, beszerzés, készletgazdalkodas

Dijbeszedd | o IKTATO2 PENZUGY =m SZAMVITEL m HR
| | 9
- x
PN ] SZAK/ Pénztar BESZERZES TARGYI o)
F.Vizmi i L_L SZOLAR ESZKOZ ==
0 = 0
g BERUHAZAS || [T
< = )
NAV —p AKTIVALAS RATaAR
Térscégek e . ;
B — Integracios és WorkFlow réteg (ESB)
- SMS ; h 1T 17
- Charlie I.
Memotank | | Térképészet | | Advance KER Banki
Budgeting terminal

1. abra - A VR és kornyezetének grafikus bemutatasa az interfészekkel
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2.2 Egyéb fobb jellemzok

A VR mikodését ORACLE adatbazis-kezel6 rendszer szolgalja ki. Kivételt képez ez aldl a
HR komponens f6 modulja az Abacus Portal és a HR masik alkotéeleme, a munkaidd
adatok nyilvantartasara szolgalé Webiv modul, amely rendszerek MS-SQL adatbazison
mikodnek.

A VR kiszolgald kérnyezete skalazhatd. A hardver eszkdézok megfeleld bévitésével az
el6irt valasziddk teljesitheték akkor is, ha az egyideji felhasznaldk vagy a tranzakciok
szama jelentésen meghaladja az eredetileg tervezettet.

A nem hasznalt adatbazisok és adattablak archivalhatok. Kiemelt szerepe van a naplé
adatok archivalasanak. Az adattarhazban particionalassal oldhaté meg az archivalas.

A rendszer Uzemideje minden nap 0-24 6éra, felhasznaldi aktivitas munkaidében torténik,
munkaidén kivll térténnek a batch jellegi hattér feldolgozasok. Ebbe nem tartoznak bele a
tervezett ledllasok, tehat lehet olyan kivételes - el6re tervezett - idészak, amikor a rendszer
nem elérhetd.

A HR komponens kulon fizikai szerveren van. Ennek a szervernek a paraméterei is
megadasra kerulnek a szerveradatok felsorolasat tartalmazo leirasnal.

A rendszer éves rendelkezésre allasat a tervezett ledllasok nélkil 97% szinten szikséges
biztositani, az eljarasrendben részletezett feltételek szerint. Errél az ajanlattétel
szakaszban Ajanlattevének az ajanlatban nyilatkoznia kell. Amennyiben Ajanlattevé errél
nem nyilatkozik, jelentkezése érvénytelen.

A rendszerelemek alapvetbéen a furtozott szervereknek kdszonhetben védettek az
egyszeres hibak ellen. Bizonyos helyeken a hideg tartalék hardver elemek jelentik a
védelmet.

Az adatok mentésének részletei a rendszerhez tartozé mentési tervben talalhaték, a terv
alapjan biztosithatd, hogy 3 éras visszatoltési idével egyszeres hiba esetén visszaallithato
legyen a konzisztens rendszerallapot.

Az atlagos felhasznaldk szamara sz6l6é hibaluzenetek magyar nyelviek.

A rendszer mikodésében éves szinten az FCsM Zrt. vonatkozasaban a kovetkezd f6bb
uzleti miveleteket az alabbi szamadatok, nagysagrendek jellemzik:

e Igénylések szama: ~14.600 db,

¢ Kimené megrendelések szama: ~11.500 db,
e Aru bevételezések szama: ~5000 db,

e Aru felhasznalasok szama: ~7.500 db,
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e Beérkez6 szamlak szama: ~15.000 db,

e Kimend nem kdzlizemi szamlak szama: ~7.500 db,

o Szamfejtend6 létszam havonta: ~1.200 f6,

¢ Nyilvantartott csatornahasznalati szerz6dések szama: ~730.000 db,

e Kozvetlenil a VR-ben elbkészitett szamlazasi alapadatok és el6allitott
csatornahasznalati szamlak szama: ~1 300 000 db.

A dokumentum tovabbi fejezeteiben kerulnek kifejtésre a rendszer Osszetevéivel
kapcsolatos Uzemeltetési, tamogatasi és valtoztataskezelési feladatok, valamint azok
kovetelményei.

Megrendel6 kulon a szerz6dés mellékleteként csatolja a szolgaltatasi feladatok
végrehajtasahoz tartozé Uzemeltetési eljarasrend tervezetet azzal, hogy a
szerzbdéstervezet mellékletét képez6 eljarasrendet igény szerint, félévente
felulvizsgalhatjak, és a napi rutinjukhoz megfeleléen aktualizaljak. Az aktualizalas nem
erintheti az eljarasrendben meghatarozott Felekre vonatkozo teljesitési hataridbket és a
rendelkezésre allasra vonatkozé feltételeket.
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3.

3.1

VR alkalmazas és szoftvertermék uzemeltetési feladatok

Altalanos alkalmazasiizemeltetési feladatok

Vallalkozo altalanos feladatai:

Hibaelharitas a megadott reakcididék megtartasaval
Eles (izemmel kapcsolatban felmeriilt problémak megoldasa és kérdések
megvalaszolasa.

Vallalkoz6 az alkalmazasuzemeltetés keretében végzi az alabbi feladatokat:

Bejelentések fogadasa:

o elektronikus bejelentés az elektronikus bejelentés-kezeld rendszerben
(Megrendeld jelenleg a Redmine elektronikus bejelentés-kezel6 rendszert
hasznalja);

o telefonos bejelentés (meghatarozott esetekben);

bejelentések kivizsgalasa;

az alkalmazas hasznalataval kapcsolatos kérdések hataridbben torténd
megvalaszolasa;

az SLA (Szolgaltatasi Szint Megallapodas) teljesulésének, valamint a teljes
rendszer rendelkezésre allasanak figyelése, dokumentalasa;

az alkalmazdi rendszer paramétereinek beallitas tamogatasa (pl. levél szévegek
megvaltozasa, dokumentum sablonok atdolgozasa, egységarak valtoztatasa,
helyettesitések bedllitdsa, szervezeti valtozasokbdl addédd modositasok
atvezetése);

az alkalmazéi rendszer mikodésének figyelése (naplok, események) a késdobbi
meghibasodasok kockazatanak csokkentése érdekében;

tesztelési kornyezet naprakész Uzemeltetése;

eréforrasok monitorozasa;

rendszerdokumentaciok frissitése — a valtoztatastol szamitott 5 munkanapon
belll - napra készen tartasa, és Megrendel6 részére tortend atadasa (pl.
Felhasznaldi kézikonyv, vagy UzemeltetSi kézikdnyv).

Verzidkezelés:

o Alkalmazdi verzidk nyilvantartasa.

o Uj alkalmazdi rendszerverziok telepitése.

o Verziok tesztelésének tamogatasa.

Rendszeradminisztratori feladatok:

o Oracle adatbazis mentése / visszaallitédsa.

o Felhasznaldi zarolasok (lock) kivizsgalasa, a zarolasok manualis, vagy
automatikus megszintetése.

o Tablaterlletek figyelése, ndvelése.
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o Varatlan meghibasodasok azonnali kivizsgalasa.
o Végfelhasznaldk jogosultsagainak adminisztralasa, naprakész
nyilvantartasa, aktualizalt lista megkuldése 2 munkanapon belul

Eseti (ad-hoc) beavatkozasok igényelhet6k a szakért6i tamogatas tevekenység keretében.
Tipikus eseti feladatok:

o Tomeges adatmodositas a felhasznald kérésének megfeleléen (az SLAG
kategdriaban kezelhetbk az ott meghatarozott 30 eseten belll, ezen felul
pedig - a Felek kozotti, ekkor kotelez6 egyeztetésen kialakitott k6zos
dontés alapjan - NoSLA szintnek megfelelGen, vagy pedig Valtoztataskeént
kezelheték.)

Evnyitas és évzaras tamogatasa

Havi zaras tamogatasa

Bérfizetés tamogatasa.

Torzsadatok kezelése.

Komplex feldolgozasi feladatok elvégzése, pl. KASSZA szerviz feladatok
(pl. f6konyvi szamok karbantartasa a szerz6déseknél a f6konyvi szamok
miatt, stb.).

o Engedmény és felar torzsek karbantartasa.

O O O O O

3.2 Komponens-specifikus lizemeltetés tamogatasi tevékenységek tartalma

Az Altaldanos alkalmazaslzemeltetési feladatokon tul Vallalkozé a VR szakértéi
komponenseinek komponens-specifikus tdmogatasat, valamint a kérnyezeti keretrendszer
részeinek funkcio-specifikus tamogatasat is el kell lassa. Ennek megfeleléen specifikus
tamogatasra van szukség a VR komponensei funkcionalitdsainak megfeleléen, az

- ERP komponens (és moduljai),

-  HR komponens,

-  KASSZA komponens,

- IKTATO komponens,

- KKM komponens,

- E-Ugyfélszolgalat,

-  SZAK/SZOLAR komponens,

- VIR komponens.

fébb funkcionalitasaira, valamint a keretrendszer komponensei mikodés tamogatasara:
- Workflow (ESB),
- Fo6torzs,
- VR interfészek kapcsolatainak uzemeltetése.

A termékek altalanos tamogatasi szolgaltatasahoz kapcsolodo f6bb feladatok:
e Hibabejelent6 rendszer Uzemeltetése a tervezett zemeltetdi eljarasrend szerint
e A Dbejelentett hibak okanak felderitése, javitdsa a tervezett Uzemeltetéi
eljarasrend szerint
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o Mdikodés soran keletkezett hibas adatok és hibas funkciok vizsgalata, javitasa.

e Terméktamogatasi igények hataridében térténd végrehajtasa.

e Alkalmazdéi rendszerben a verziokovetd, és javitO csomagok Utemezett
telepitése.

e A felhasznaldk rendszerrel kapcsolatos kérdéseinek hataridében torténd
megvalaszolasa.

e Alkalmazdi rendszer paramétereinek finomhangolasa.

e Alkalmazéi rendszer mikodésének figyelése (napldk, események) a késdbbi
meghibasodasok kockazatanak csdokkentése érdekében.

e Felhasznaldi zarolasok (lock) figyelése és automatikus elharitasa (kivizsgalasa,
megszuntetése).

e Beadllitasokban tortént valtozasok nyomkovetése.

e Tesztrendszerek kialakitasa, bedllitasa és karbantartasa.

e Mentések alapjan torténé visszaallitas igeny szerint.

e Oracle folyamatok monitorozasa, varatlan események kezelése.

e Hiba eszkalacié és kapcsolattartas az Oracle felé.

e A jogszabalyi valtozasok kdvetése a tervezett lzemeltetdi eljarasrend szerint.

¢ Rendszer-teljesitmény folyamatos figyelése, jelentések készitése.

e Folyamatok optimalis futasanak elékészitése, biztositasa.

e Teljesitményproblémak diagnosztizalasa.

e A végfelhasznaldi torzsallomany karbantartdsa (Uj felhasznalé felvétele,
felhasznald torlése, felhasznalé adatainak modositasa).

o A végfelhasznalok jogosultsagainak adminisztralasa.

e A végfelhasznaldk helyettesitési datumainak beallitasa.

e A Megrendel6 folyamatos tajékoztatasa valtozasokrdl a valtozast kovetd 2
munkanapon belul

e A pontos havi elszamolas megvalésitasahoz az elektronikus bejelentés-kezeld
rendszer adatai alapjan szikséges az SLA 0&sszefoglalé riport és teljesités
kiértékelés dokumentum készitése és atadasa (a havi teljesités igazolas
kiadasanak alapdokumentuma) tervezett Uzemeltet6i eljarasrend szerint.

3.21 ERP komponens tamogatasi teruletei

o Altalanossagban: évnyitds és évzaras, valamint havi és negyedéves zarasok
tamogatasa.
e Eles lzemmel kapcsolatban felmeriilt problémak megoldasa és kérdések
megvalaszolasa a fébb funkcionalitasok alapjan:
e Pénzugy
o Bejovb szamlazas folyamat.
Kimen6 szamlazas folyamat.
Szamla nélkuli utalas folyamat.
Pénztarkezelés.
Banki folyamat.
Jovahagyasi, utalvanyozasi folyamatok.

o O O O
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o Adat feladas a fékdnyvi rendszernek.
o Adatok fogadasa (PwC — ByX).
o Szamlaadatok NAV online feladasa.
o Folyamattamogatas.
o Listak, riportok.
e Aktivalas
o Hasznalatbavételi, lzembe helyezési folyamat.
(@)
o Selejtezési folyamattamogatas.
o Aktivalasi dokumentumok.
o Joévahagyasi folyamatok.
o Listak, riportok.
e Szamvitel
o Kobnyvelési folyamatok.
o Leltar.
o Selejtezés.
o Pénztar, Bank.
o Fékonyv.
o Utdkalkulacid.
o Listak, riportok.

Kis értékl, nagy erték, sajat rezsis beruhazasok folyamata.

e Beszerzés és Beruhazas

(@)

O O O O O

Tervezés.

Keretkiosztas.

lgénylési folyamat tamogatasa.
Megrendelés kezelés.
Szerz6deés nyilvantartas.
Listak, riportok.

e Raktar

O O O O O

Készletgazdalkodas.
Raktari mozgasok kezelése.
Nyilvantartasi folyamatok.
Cikktorzs.

Operativ riportok.

Raktari kivét és bevét kezelése.

Listak, riportok.

e Targyi eszkdz

@)
@)
@)

Nyilvantartasi folyamatok.
Ertékcsdkkenés.
Listak, riportok.
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o Févarosi targyi eszkdz kezelése.
o Listak, riportok.

3.2.2 HR komponens tamogatasi teruletei

HR

o Bérszamfejtés
= elemzések, el6készitések,
» feldolgozasok,
= adatszolgaltatasok,
= listak, riportok.

o TB feldolgozasok
= ellatasok kezelése,
= adatszolgaltatas,
= listak, riportok.

o Munkaidé nyilvantartas
= munkaidé adminisztralasa,
= munkarend és beosztas tervezés,
= listak, riportok.

3.2.3 KASSZA komponens tamogatasi teruletei

o Altaldnossagban a nagytdmegli szamlazas, szamlaadat el6készités és
ugyfélszolgalati feladatok komplex tamogatasa.

e Eles lizemmel kapcsolatban felmeriilt problémak megoldasa és kérdések
megvalaszolasa az alabbi f6bb KASSZA funkcidkkal kapcsolatosan:

©)

o 0O O 0o 0Oo0o OO0 O o o0 o o o o o

adatok fogadasa, kuldése (FV, DBH, SMS, Charlie India) — kiemelten: -
szamlazasi,

csoportos, nagytomegu csatorna hasznalati dij szamlazas,
egyedi CSHD szamlazasok,

szamlaadatok NAV online feladasa,

egyenlegkozlés,

kézmitartozas igazolas kezelése,

csoportos beszedési megbizasok kezelése,

inkasszo kezelése,

banki kivonat feldolgozasa,

pénztar kezelés,

részletfizetések kezelése,

szerz6dés kezelés,

VKFH névekmény kezelése,

tulfizetések kezelése,

fékonyvi feladas,

VIR / IVIR / ERP feladas,

banki utalasok.
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3.2.4 VIR 6sszes komponens tamogatasi teruletei

3.2.5

A mar éles uzemben lév6 adatkor specialis mentése (visszalépés esetére).
Kezdeti adatok el6készitése, betdltése, Osfeltdltés végrehajtasa a VIR
betdltések fokozott mélységi ellenérzése, a VIR riportok adattartalmanak
fokozott mélységl ellendrzése, emelt szinti konzultacidés lehetéség a
felhasznaldk szamara.
Altalanos tamogatasi tevékenységek az alabbi folyamatokban
o Eles lizemi folyamatok, automatikus betdltés napi figyelemmel
kisérése.
o Eles {lzemi folyamatok optimalis futdsanak eldkészitése,
biztositasa.
o Betoltési adathibak felderitése, osztalyozasa, felel6shoz
tovabbitasa.
o FCSM altal kezdeményezett VIR paraméterek, dimenzié értekek
modositasa.
Végfelhasznalok jogosultsagainak adminisztralasa.
Havi zaras tamogatasa: zarasi program inditasa, eredmény
ellenérzése.
o Eles (izemmel kapcsolatban felmeriilt problémak/kérdések
megvalaszolasa.
Stratégiai tervezés és kontrolling tertletén
o Stratégiai adatszolgaltatasi Utemezése.
Elektronikus, folyamatvezérelt adatbekérés.
Adatszolgaltatas nyomkovetése, jovahagyasi folyamat.
Integracid a kontrolling elemz6 eszkozzel.
Adatpublikacié a vezetdi informacids rendszer szamara.
o Listak, riportok.
Lekérdezés tamogatas a kdvetkez6 szakmai tertletek folyamatai esetén:
o pénzugy és szamvitel,
o beruhazas,
o beszerzés és készletgazdalkodas,
o ertékesités és ugyfélszolgalat.
FCSM altal kezdeményezett VIR paraméterek, dimenzié értékek mddositasa.

O O O

KKM (kintlévoségkezelés) komponens tamogatasi teriiletei

Uzleti folyamatok tamogatasa.

Hibaelharitdas a megadott reakcioidék megtartasaval.
Szerepkorok, jogosultsagok modositasa.

Végfelhasznaldk jogosultsagainak adminisztralasa (Ugyintézéke).
KintlévGségek kezelése.

Kamatterhek kezelése.
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3.2.6

3.2.7

IKTATO2 komponens tamogatasi teriiletei

e Szervezeti valtozas atvezetése.

e Szerepkorok, jogosultsagok médositasa.

e lranyitészamok, utcanevek aktualizalasa (az SLA6 kategoriaban kezelheték az
ott meghatarozott 30 eseten belll, ezen felul pedig - a Felek kozotti, ekkor
kotelez6 egyeztetésen kialakitott k6zOs dontés alapjan - NoSLA szintnek
megfeleléen, vagy pedig Valtoztatasként kezelheték.)

o Postai tarifatabla aktualizalasa, elektronikus feladdéjegyzekkel kapcsolatos
feladatok, postai dijkitoltés eltérésének kezelése, postazasi folyamatok
tamogatasa

o KUlféldi partnerek adatainak felvétele.

o lrattari tételszamok, Ugytipusok, Ugykorok, irattipusok, stb. eértékkészletek
valtozaskovetése.

o FelelGs el6addi listak aktualizalasa

e Jogszabalyi valtozasok folyamatos kovetése.

o Végfelhasznaldk jogosultsagainak adminisztralasa.

e |ktatdszam tartomanyok kiosztasa

o lktatokonyvek év végi zarasa, év eleji nyitasa

o Erkeztet6 kdnyv év végi zarasa, év eleji nyitasa

e Hivatali kapun keresztlli kiildeménymozgas tamogatasa

e Dokumentum szovegben modositas

e Térképi adatszolgaltatas

o Karakterszam novelés ((akkor része a havidijas szolgaltatasnak, ha az eredeti
specifikacio, vagy terv szerint egyértelmd igénymeghatarozas, definicié volt egy
adott karakterszamra, de ezt nem tudja kezelni a program; Vallalkozé szavatol
azért, hogy az altala javasolt karakterszamhossz elégséges lesz a szlkséges
funkcionalitas teljesitéséhez))

o Fo6tdrzses partner visszaallitasa nem fétorzsesre az iktatoban

e Vissza nem érkezett tértivevények kimutatasa

E-ligyfélszolgalat komponens tamogatasi teruletei

e Riportok, lekérdezések készitése.

e Informacids szdvegek, hirblokkok modositasa.

e Regisztraciokkal kapcsolatos problémak megoldasa.

e Felhasznaldi hibabejelentések megoldasa (2. szint).

e Elektronikusan kitdltend6 nyomtatvanyok frissitése (jogszabalykodvetéssel
0sszhangban).

e Minimalis dizajn valtoztatas (pl. szin, arculati elemek elhelyezése - az SLAG
kategéridban kezelhetdk az ott meghatarozott 30 eseten belul, ezen felll pedig -
a Felek kozotti, ekkor kotelez6 egyeztetésen kialakitott k6zos dontés alapjan -
NoSLA szintnek megfeleléen, vagy pedig Valtoztatasként kezelhetdk.)

e Jogszabalyok miatti valtozasok atvezetése.
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o Végfelhasznaldk jogosultsagainak adminisztralasa (ugyintézékeé).
e MEKH altal el6irt Felhasznaldi Elégedettség Felméréssel
beallitasok frissitése, mddositasok elvégzése, problémak megoldasa.

3.2.8 SZAK-SZOLAR komponens tamogatasi teriiletei

kapcsolatos

e Oracle folyamatokban elGallt varatlan események kezelése (pl. beragadt
folyamatok lezarasa és Ujrainditasa).

e Végfelhasznaldk jogosultsagainak adminisztralasa.

e Oracle Fusion Middleware és jBPM process menedzser Uzemeltetése:

o

0O O O O

e Eles

Konténerek eseti Ujrainditasa.

Logok elemzése.

Hibaelemzés, hibaelharitas.

2 db tesztelési kornyezet Uzemeltetése.

Eréforrasok monitorozasa.

uzemmel kapcsolatban felmerllt problémak/kérdések

megvalaszolasa az alabbi SZAK funkciécsoportokra:

o

0O O 0O OO0 0 00O O o O o 0o o o

e Eles

El6zetes tajékoztatas kezelése.

Szolgaltatdi hozzajarulas kezelése.

Hasznalatbavételi hozzajarulas kezelése.

Hivatalbdl elinditott kiemelt Gigyek kezelése.

Hatdsagi engedélyek kezelése.

Bekotovezeték nyilvantartas kezelése.

Locsolasi mellékmeérd tzembe helyezés kezelése.
Locsolasi kedvezmeény igénylés kezelése.
Szennyvizmeéro telepités kezelése.

Altalanos tajékoztatas kezelése.

Térképi adatszolgaltatas kezelése.

Alaptevékenységgel kapcsolatos szolgaltatasok kezelése.
Bejelentések kezelése.

Szamlareklamacié kezelése.

Egyéb vizek bevezetésének a kezelése.

Befogaddi nyilatkozat kezelése

uzemmel kapcsolatban felmerllt problémak/kérdések

megvalaszolasa az alabbi SZOLAR funkcidécsoportokra:

©)

0O 0O O 0O 0O 0O O O

Iratkezelés.

Feladatkezelés.
Ugykezelés.
Ugymenetkezelés.

Ugy- és feladat koordinacio.
Munkakosar kezelése.
Hatarid6k kezelése.
Dokumentumkezelés.
Jegyzékonyvek kezelése.

megoldasa,

megoldasa,
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e Ugyek tdmeges lezarasa.

e Hivatali Kapu kapcsolat mikddésének monitorozasa, sajat oldali hibakezelése.

e Magyar Posta elektronikus feladojegyzék és elektronikus tértivevény
szolgaltatasainak monitorozasa, sajat oldali hibakezelése, pétolt tértivevények
kézi betoltése.

¢ Rendelkezési nyilvantartds monitorozasa, sajat oldali hibakezelése.

3.2.9 Workflow komponens

o Uzleti folyamatok tamogatasa:
o Adatbekerd kitoltés.
Aktivalas.
Aregyeztetés.
Aru kiadas.
Bejovd szamlazas.
Beszerzés, beruhazas tervezés.
Igénylés.
Keretgazda kitoltés.
Kimend szamlazas.
Pénzugyi alairas, utalvanyozas.
Stratégiai tervezés és havi naturalis tény adatok bekérése.
Szakmai egyeztetés.
Szallitdéi megrendelés.
Szamla nélkuli utalas.
o Targyi eszkdz selejtezés.
e Alkalmazas funkcidk tamogatasa:
o Munkakosar.
Folyamat kereso.
Folyamat képernyd.
Helyettesitések.
Stratégiai tervezeés.
Beszerzeés, beruhazas tervezés.
Folyamatinditasok.
o Kuls6 rendszerek felé biztositott interfész.
e Tipikus eseti feladatok:
o Hibaelharitdas a megadott reakcioid6k megtartasaval.
o Folyamatok adminisztralasa: atrakas, ujrainditas, lezaras.
o Végfelhasznalok jogosultsagainak adminisztralasa.

0 0O O 00O O o0 O 0o o0 o o o

O O O O O O

3.2.10 FOTORZS komponens

e Alkalmazas funkcidk tamogatasa:
o Ugyféltdrzs keresé.
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o Ugyfél képernyé (Névjegykartya).
o Kulsé rendszerek felé biztositott interfész.
e Tipikus eseti feladatok:
o Hibaelharitas a megadott reakcididék megtartasaval.
o Ugyféladatok publikdlasanak tdmogatasa a tébbi rendszer felé..

3.2.11 Enterprise Service Bus (ESB)

e Tipikus eseti feladatok:
o Hibaelharitds a megadott reakcioid6k megtartasaval.
o Elakadt uzenetek analizalasa, kezelése.

3.2.12 Integracios interfészek

Az alabb felsorolt, a VR-hez kapcsoldddé kulsds rendszerekkel kapcsolatot biztositod
interfészek mikodésének biztositasa, monitorozasanak végrehajtasa:

o KASSZA interface-ek (FV, DBH, NAV, SMS, Dijnet, Charlie India stb.).

o |ktato2 (iratkezel6 rendszer).

¢ Memotank (lzemanyag-nyilvantartas kezel® rendszer).

o Térképészet (Cs6browser, csatornahalozati nyilvantartd rendszer).

o KFR (munkagép és gépjarmi fenntartasi koltségfelosztoé rendszer).

e Advanced Budgeting (Uzleti terv kezel6 rendszer).

e Banki terminal (banki kapcsolatokat kezel6 rendszer).
valamint

e Hibaelharitas az VR oldali interfész részen a megadott reakcididok

megtartasaval.
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4. VR alkalmazaskornyezet uzemeltetés

4.1 Adatbazis lizemeltetés

411

Szolgaltatas leirasa

A szolgaltatas célja a VR-t kiszolgald szervereken futdé Oracle és MS-SQL adatbazisok
folyamatos mikodésének biztositasa, valamint a keletkez6 problémak miel6bbi elharitasa.

41.2 A szolgaltatashoz kapcsol6dé feladatok

Adatbazis adminisztracio:

Adatbazis inditasa, leallitasa:
- egy adatbazispéldany leallitasa (pl. mentés, tervezett aramszunet,
konfiguralas, hibaelharitas miatt),
- egy leallitott adatbazispéldany elinditasa,
- a szerver ledllitasakor és elinditasakor lefutd, az adatbazisok automatikus
leallitasat és elinditasat végz6 scriptek karbantartasa, tovabbfejlesztése.

Adatbazis mentése, visszatdltése, helyreallitasa (mentés napi, visszaallitas
eseti):
napi feladatok:
- az adatbazis napi online mentésének végrehajtasa, ellenérzése,
- adatbazis-kezel6 rendszer id6szakos mentése.
eseti feladatok:
- igény esetén export/import végrehajtasa mentési/visszatoltési céllal,
- amentések elvégzéseét seqitd scriptek karbantartasa, tovabbfejlesztése,
- igény vagy szukség esetén egy el6z6 teljes mentés visszatoltése,
- megserult adatbazis helyreallitasa el6z6 teljes mentés felhasznalasaval.

Teljesitmény monitorozasa (napi):
- az adatbazispéldany teljesitményének monitorozasa, adatbazis belsé
statisztikak készitése.

Mikodéshez szikséges patch-ek telepitése (eseti):
- a hibajavit6é szoftvercsomagok (patch-ek) telepitése,
- naprakész nyilvantartds vezetése minden telepitett patch vagy Uj

szoftverkomponens sorszamarol, verziészamarol.

Tesztkornyezet frissitése az eljarasrend szerint.
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e Negyedévente jelentés készitése a Megrendel6 részére az adatbazis
allapotarol, valamint az azon végrehaijtott valtozasokrol.

4.2 Alkalmazaskornyezet uzemeltetés
4.21 Szolgaltatas leirasa

Az alkalmazaskdrnyezet Uzemeltetéshez kapcsolddd alrendszerek, komponensek
Uzemeltetése, a rendszerdokumentacidk naprakészen tartasa.

4.2.2 Szolgaltatashoz kapcsol6doé feladatok

e Komponensek inditasa, leallitasa, statuszanak ellen6rzése, valamint a
szabalyos mikodés ellenérzése.

o Komponensek mentése, eseti visszaallitasa.

o Mdikodéshez szikséges javito patch-ek telepitése, naprakész nyilvantartasa.

A Vallalkoz6 feladata, hogy az alkalmazas és kornyezetének Uzemeltetési feladatait
arvaltoztatas igénye nélkul ellatja akkor is, ha a szerz6déskotéskor uzemeld
konfiguraciéban eszkdz csere, vagy bovités folytan uj elemek kerllnek (maximum 15 %
bdvitésig), azonban az azokon futé alkalmazaskornyezet valtozatlan marad.
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4.3

A VR technolédgiai és alapszoftver 6sszefliggései

FCSM és

Leanyvallalatok

ERP WORKFLOW | FOTORZS VIR SOA/ESB | PORTAL | FCSMéles HR | lednyvallalatok | o "yp fesm.
(fcsm-hr2) teszt HR (fcsm-
hr)
hrt)
Kliens réteg,
Web Firefox Firefox Firefox Firefox Firefox Firefox Sajat kliens Sajat kliens Sajat kliens
béngészé6
Alkalmazas Oracle FMW Oracle FMW Liferay Portal
JBoss 7.1.3 JBoss 7.1.3 ServiceMix 7 1S 1S 1S
szerver SE 11g R2 SE 11g R2 6.2
L. Oracle Forms Nincs
Prezentacios Smart GWT, Smart GWT,
i Oracle Bl felhasznaloi HTML5 Abacus kliens Abacus kliens Abacus kliens
réteg AJAX AJAX
APEX fellilet
Webservice, . . Webservice,
Webservice, Webservice,
U,ZIet' fegle Oracle Forms Oracle BI Camel, - Abacus server Abacus server Abacus server
réteg EJB Stateless | EJB Stateless
Session Bean | Session Bean )
APEX ActiveMQ
SQL, PL/SQL SQL, PL/SQL
Perzisztencia
) Oracle Stored Hibernate Hibernate Oracle Stored JPA - SQL SQL SQL
réteg
Procedure Procedure
Oracle Oracle Oracle Oracle Oracle Oracle Microsoft SQL Microsoft SQL
Adatbazis Oracle Database
Database 11g | Database 11g | Database 11g | Database 11g | Database 11g | Database 11g Server 2019 Server 2019
szerver 11g R2 SE
R2 SE R2 SE R2 SE R2 SE R2 SE R2 SE Standard Standard
Operacios Oracle Linux Oracle Linux Oracle Linux Oracle Linux Oracle Linux Oracle Linux | Windows 2019 Windows 2019 | Windows 2019
rendszer 6.5 6.5 6.5 6.5 6.5 6.5 Server Standard | Server Standard |Server Standard

2/1. szamu tablazatrész
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KASSZA IKTATO SZAK/SZOLAR VIR KKM e_Ugyfélszolgalat
Kliens réteg
Web Firefox Firefox Firefox Firefox Firefox Firefox
béngészé
Alkalmazas Oracle FMW SE Oracle FMW SE 11g
JBoss 5.1.0 JBoss 5.1.0 JBoss 7.1.3 JBoss 7.1.3
szerver 11g R2 R2
L. Oracle Forms Oracle Bl
Prezentacios JSP, Apache JSP, Apache
i SmartGWT, AJAX SmartGWT, AJAX
réteg ) Srtuts Srtuts )
Vaadin Oracle Discoverer
Webservice, ) ) )
) _ _ Webservice, Webservice, Oracle BI Webservice, Webservice,
Uzleti logika
. Oracle Forms .
réteg EJB Stateless EJB Stateless EJB Stateless Session

Oracle Discoverer

EJB Stateless Session Bean

. Session Bean Session Bean Bean
Vaadin
SAaL,
SQL
Perzisztencia PL/SQL Oracle
. Hibernate Hibernate Stored Procedure Hibernate Hibernate
réteg PL/SQL Oracle
Stored Procedure
Oracle Warehouse
Builder
Oracle
Adatbazis Oracle Database Oracle Database | Oracle Database 11g Oracle Database 11g
Database 11g Oracle Database 11g R2 EE
szerver 11g R2 EE 11g R2 EE R2 EE R2 EE
R2 EE
Operacios
d Oracle Linux 6.2 Oracle Linux 6.2 Oracle Linux 6.2 Oracle Linux 6.2 Oracle Linux 4.8 Oracle Linux 4.8
rendszer

1. 2/2. szamu tablazatrész
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Magyarazat a tablazatban elo6fordul6 szakkifejezésekhez:

Kliens réteg: A kliens szamitégépen (eszkdzdn) futdé program, feladata az alkalmazassal vald
felhasznaldi interakcio biztositasa (képerny6k megjelenitése, adatbevitel).

Prezentaciés réteq: Feladata az alkalmazas felhasznaléi fellleteinek az el6allitasa, az
alkalmazas altal bekért adatok fogadasa, az alkalmazas altal szolgaltatott adatok formazasa és
megjelenitésre valé elbkészitése, a felhasznaloi interakciok alapjan a fellletek vezérlése.

Uzleti logika réteg: Feladata az alkalmazas altal hasznalt adatok dsszefliggéseinek kezelése,
bonyolult szamitasok, algoritmusok megvalésitasa.

Perzisztencia réteg: Feladata az adatok strukturalt, perzisztens tarolasa

Megjeqyzés: a VR kliens rétegének (azaz a Megrendel6 végfelhasznalbi szamitégépén lizemeld
programok és azok komplex beallitasai) tamogatasa nem része a szolgaltatasnak, annak
lizemeltetése Megrendel6 informatikai kompetenciaja és felel6ssége.

Az ajanlattételi szakaszban Ajanlattevének vallalnia kell, hogy Windows verziovaltas esetén az
altala Uzemeltetett rendszer és annak komponensei az aktualis, Uj Windows verzion is Uzemelni
fognak. Errél Ajanlattevének ajanlataban nyilatkoznia kell, ellenkezé esetben ajanlata érvénytelen.



5. VR hardverkornyezet, virtualizaciés alrendszer és operacios

rendszer uzemeltetés

5.1 VR uzemeltetdi kornyezet

Az Uzemeltetéi hardver kornyezet a VR komponensek fokozatos bevezetésével
kapcsolatos 6sszetett, heterogén felépitést mutat az alabbiak szerint:

SZOLINFO IVIR HR
Kornyezet Kornyezet Kornyezet
(Oracle) (Oracle) (Ms-sQL)

VR PORTAL

VIR
(értékesités, stratégiai tervezés eés kontrolling, pénziigy é€s szamvitel, beruhazas,
beszerzés, készletgazdalkodas

TARGYI :
E-ugyfélszolgalat ESZKOZ SZAMVITEL
AKTIVALAS DENZOIEY

Pénztar

IIIIIIIIHIIIIII

KASSZA IKTATO2

SZAK/

BERUHAZAS

Kulsé IF-ek

BESZERZES

RAKTAR

Integracios es WorkFlow reteg (ESB)

FOtOrzs

2. abra

Az alkalmazasok logikai architekturaja

Els6ként a ,SZOLINFO” Uzemeltetéi kornyezet kerllt kialakitdsra és az adatcsere
lehet6ségét biztositd sziikséges IF-ek (interfészek) kerlltek implementalasra egy komplex
Oracle RDBMS és futtaté kérnyezetbe.

Tovabbi Iépésként az ,IVIR” koérnyezet kerllt kialakitdsra, szintén Oracle
eszkbézrendszerre épulve, majd biztositva a szlkséges integraciés és WorkFlow
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megoldasokat is (Enterprise Service Bus). Ennek révén Kkialakitasra kerult a komplex
.FOtorzs” kezelés is, amely lehetové teszi a teljes VR-ben a kvazi redundanciamentes és
megfelel6 szabalyrendszerek és fuggdségek szerinti egységes adattorzsek alkalmazasat
még a kuls6 IF-eken torténé adatcserék vonatkozasaban is.

A komplex VR egységes Oracle mikodeési kornyezetébdl a ,HR termék” bizonyos
komponensei a hatékonyabb Uzemeltetés és terméktamogatas biztositasi céljabdl
kiemelésre kerllt, igy a HR rendszer bizonyos moduljai Microsoft SQL Server
adatbaziskezel6 rendszert futtatd kérnyezetre kerultek at.

A fentiek alapjan az Uzemeltetend6 kornyezet tagolasa az alabbi:

a) A VR ,SZOLINFQ” alkalmazas hardver infrastruktura mikddeési kdrnyezetének
elemei (1. bevezetési Iépésben Oracle RDBMS kornyezetben):
e Szerverkornyezet:
- 4 db PowerEdge R640
o Oracle virtualis alrendszer (OVMS11, OVMS12, OVMS13,
OVMS14 Server, mint host),
o) Oracle virtualis szerver kornyezet (13 db virtualis alkalmazas
szerver, mint guest).
- 3 db PowerEdge R640 (SZOLDB1-SZOLDB2(ETCS), SZOLDB3)

o 1-1 (6sszesen 2) aktiv Oracle adatbazis szerver kdrnyezet,
o 1 hot swap Oracle adatbazis szerver kérnyezet.
- 1db PowerEdge R730 (SZOLDB4)
o 1 aktiv Database és DR VM management kornyezet
- 2db PowerEdge R330-as (OVMM1, OVMM2)
e 1 aktiv Oracle VM Management szerver kornyezet,
o 1 hot swap Oracle VM Management szerver kornyezet.

- 2db PowerEdge R340-as (RPWS1, RPWS2)
o 1 aktiv Apache HTTP Reverse Proxy kdrnyezet,
o 1 hot swap Apache HTTP Reverse Proxy kérnyezet.
Storage
o 1db Dell EqualLogic PS6210XV (SZOLSTORE3)
o 1db Dell EqualLogic PS6210XV (SZOLSTOREZ2)
Switch
o 2db CiscoNEXUS2348tg-e,
Nexus 2000 10GT FEX; 48x1/10T; 6x40G QSFP halozati
eszkoz
o 2db CiscoNEXUSn9-kc93180yc-ex
Nexus 9300 with 48p 10/25G SFP+ and 6p 100G QSFP28
halozati eszkoz (szerver hal6zathoz)

b) A VR IVIR” hardverinfrastruktura mikodési kérnyezetének elemei az alabbiak (2.
és tovabbi bevezetési Iépésekben Oracle RDBMS kdrnyezetben):

e SzerverkOrnyezet
- 4db PowerEdge R640 (OVMS15, OVMS16, OVMS17, OVMS18)
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o Oracle virtualis alrendszer (4 db Oracle VM Server, mint host),
o Oracle virtualis szerver kornyezet (15 db virtualis alkalmazas
szerver, mint guest).
- 2 db Dell PowerEdge R640 (IVIRDB1, IVIRDB2(hot swap)
o 1 aktiv Oracle adatbazis szerver kdrnyezet,
o 1 hot swap Oracle adatbazis szerver kdrnyezet.
O
e Storage
- 2 db Dell EMC Unity XT380 Hybrid (IVIRSTORE2, BACKUPSTOREZ2).
e Switch
- A VR rendszerben, a SZOLINFO kornyezettel kdzdsen kezel eszkdzok
(lasd feljebb 2 db CiscoNEXUS2348tq-e eszkdz)A VR rendszerben, a
SZOLINFO kornyezettel kdozosen kezel eszkdzok (lasd feljebb 2 db
CiscoNEXUSN9-kc93180yc-ex eszkdz)

c) A VR HR2 komponens éles kornyezete 1 db Dell PowerEdge 530 szerveren
(bizonyos HR komponensek kiemelésre kerultek az Oracle kdrnyezetbdl MS-SQL
adatbaziskezeldre):

e Szerverkornyezet:
o fcsm-hr2: 2db 8 Core-os CPU (Xeon E5-2620 v4), 128GB RAM,
600GB HDD) tuzemel
A VR HR virtualizacios szerver kornyezet 1 db Dell PowerEdge 530 szerveren futé virtualis
kornyezeten:

o fecsm-hrt teszt virtualis gép (fcsm-hr2 fizikai géppel megegyezé hw
paraméterl ovms9 nevl fizikai gépen fut) 4 vCPU , 16GB vRAM,
100GB vDisk

o fcsm-hr éles virtualis gép (fcsm-hr2 fizikai géppel megegyez6 hw
parameéteri ovms9 nevd fizikai gépen fut) 4 vCPU , 16GB vRAM,
120GB vDisk) tzemelnek.

A Vallalkozé vallalja, hogy az emelt szintli terméktamogatasi szolgaltatasait arvaltoztatas
igénye nélkul ellatja akkor is, ha a szerzédéskotéskor Uzemeld konfiguracioba eszkoz
csere folytan Uj elemek kerulnek, valamint maximum 15 % bdévitésig. (Nem tartozik a
bbvités korébe a storage eszkdzben talalhaté merevlemezek szamanak novelése.)

A Vallalkozé a futtatd hardver kornyezet eréforras hianyat, valamint az infrastruktura
szoftver elemek licence és gyart6i tamogatashoz kapcsoldédd plusz igényét, tovabba az
elavult komponensek megujitasi igényét és kapcsolédd technoldgiai atalakitas, atiras
feladatait szukség szerint jelzi a Megrendel6 felé minden folyé év augusztus 1. napjaig.

A szikséges hardver és szoftver eréforras, licence, kapcsoldédé gyartéi tamogatas
elérhetéségének biztositasa a Megrendeld feladata a definialt VR kdrnyezet esetében.
Bizonyos infrastruktura elemek cseréje kapcsan felmertlé technoldgiai atalakitas, atiras
valhat szikségessé, amelynek biztositasarol a felek eseti jelleggel kiiléon egyeztetnek.

Az SLA el6irasok betartasahoz ezeknek a fent leirt feltételeknek kell teljesulniuk.
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Az FCSM VR Uzemeltetési kornyezet architekturaja:
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A VR ,SZOLINFO” lizemeltetési kornyezet architekturaja:

FCSM VR "SZOLINFO" architektura

2y gl ==
// OWMS11 \ owMs12 OWMS13 \ / owms14 \
s > 7 “ > e e 7
fesm-szoldb fesm-szolapp11 fesm-szolinf | [ fesm-szolappi2 | etes-szoldb etcs-szolapp11 etcs-szoldb etcs-szolapp12
Loag Balancer || SZAK, SZOLAR OID.OAM SSO || SZAK; SZOLAR Load Batancer || SZAK, SZOLAR OID, DAM SSO. || SZAK, SZOLAR
szanver k. szerver Alk, Infi, szerver Al szerver szenver Al szerver Alk. Infr. szerver Ak, szerver
APACHE JBOSS ORACLEFMWEE||  JBOSS APACHE ORACLE FMW EE JB0ss
po3t | ppat | | ) ppaz o oo
KASSZA KKM EKAPOCS KASSZA KM EKAPOCS KASSZA KM EKAPOCS KASSZA KKM EKAPOCS
A, szerver Alk. szerver Alk. szerver Ak, szerver Alk. szerver Alk. szerver Ak szerver Ak szerver Alk. szerver AlK. szerver Ak szerver Ak, szerver
ORACLE FIMW EE Jsoss JBOss  ||||oRACLEFMWEE| |  JBOSS JBOSS ORACLE FIMW JBOSS 1BOSS ORACLE FMW EE JBOSE JBOSS
| | E— a = = | T
DELL PowerEdge DELL PowerEdge DELL PowsrEdge \ DELL Powersage
RG40 \ R840 R640 / Re40
a Server switch pair
= ————y
e
Clsca Nexus 8300 with 48p 10/25G SFP+
Q"u Bp 100G QSFP28 (Cisco 93160 sw)
OVMM1  ovmmz
o VMM
SZOLDB1 szZoLpe2 $ZOLDB3 SZOLDB4 VM szerver VM szerver
- vir PO | | S—C—
szoldh szolde szoldb, 5z0lde szoldw, szoldwt DELL PowerEags DELL PowerEdge
Adatbazis szerver Adatbézis szerver SZoldw, Szoldwt Adatbazis szerver RED X /
Adatnazis szerver T

ORACLE DB EE
[ 5 a

ORACLE DB SE2 ORACLE DB EE

= ORACLE DB EE
[ 3

DELL PowerEdge
RE40

| F—= L
DELL PowerEdge
R730

DELL PowerEdge DELL PowerEdge
Ri RE40

——— Clsco Nexus 2000, 10GT FEX; 48x1/10T
\_ 6x40G QSFP (Cisco 2348 sw)

£ SZOLSTORES

szolinfo
liszoidb: szolob; /szoldw: szolde: ovmm
szolvm; szoisp; nagios

SZOLSTORE2
wir

Iszoldw3: szoldw; szoldwl

s DELL PS6210XV DELL PSE1I0XY

BACKUPSTORE2

up
szoldb: szoldb; /szoldw: szolde; ovmm,
szalvm. szalsp; Nagios

DELL EMC Unity XT 380 Hybrid i
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AVR,IVIR”

uzeme

Itetési kornyezet architekturaja:

FCSM VR "IVIR" architektira

/ oVMs15 \\ OVMS16 / ovMs17 / ovMs18 \
\ \
fesm-ivirlb fcsm-portall fesm-vir fesm-portal2 fesm-virinf fcsm-iviribt fesm-portait1 fesm-virt fecsm-portait2 | ( fesm-ivirinft
Load Balancer PORTAL VIR PORTAL 0ID, OAM SSO Load Balancer PORTAL VIR PORTAL 0ID, DAM 5SSO
szerver Alk. szerver Alk. szerver Alk. szerver Alk. Infr. szerver szerver Alk. szerver Alk, szerver Alk. szerver Alk. Infr. szerver
APACHE LIFERAY ORACLE BI SE LIFERAY ORACLE FMW SE APACHE LIFERAY ORACLE BI SE LIFERAY ORACLE FMW SE
fesm-wit fesm-esb1 fesme-ivirl Tesm-wi2 fcsm-esb2 fesm-ivira fesm-witt fesm-esbt1 fesm-ivirtt fesm-wi2 fcsm-esb2 N fesm-ivir2
WF, MOM ESB ERP WF, MDM ESB ERP WF, MDM ESB ERP WF, MDM ESB ERP
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DELL PowerEdge DELL PowerEdge DELL PowerEdge DELL PowerEdge
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' Server switch pair ™
= ]
[ =
[ = t===]
Cisco Nexus 9300 with 48p 10/25G SFP+
and 6p 100G QSFP28 (Cisco 93180 sw)
- =
oVMM1 OVMM2
OVMM OVMM
VM szerver VM szerver
E o 4| |E o L |
DELL PowerEdge DELL PowerEdge
R330
X5
Storage switch pair VIRDB1 /7 IIrRDBZ
I =——Ta
—_———— ivirdb, ivirdbt ivirdb, ivirdbt
szoldibt, szoldbt2 s7oldbt, szoldbt2
Adatbazis szerver Adatbazis szerver
ORACLE DB SE ORACLE DB SE
Gisco Nexus 2000, 10GT FEX; 48x1/0T [ L PoTEsl | e s
6xX40G QSFP (Clsco 2348 sw) i Sy
S _/ A \

BACKUPSTORE2
backup
/szoldb: szoldb; /szoldw: szolde; ovmm;
szalvim; szolsp; nagios

IVIRSTORE2
Ivir

fivirdb: ivirdby; ivirdbt; szoldbt; szoldbt2;

DELL EMC Unity XT 380

[szoldw2: szoldb; ivirvm; ivirsp

H

Hybrid

A VR _HR” iizemeltetési kornyezet architekturaja:

FCSM VR "HR" architektura

HR

HR2

HR2

FCSM-HR2

Alk. szerver

[ ) fe) [ |
DELL PowerEdge
R530 SCX

7 wmigs Y

ovVMs9

7T e
fesm-hr

HR
Alk. szerver

HR
-~/

AT,
fesm-hrt
ERP

Alk. szerver
ORACLE FMW SE
e

DELL PowerEdge

R530 SCX
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A VR ,SZOLINFQO” alkalmazashoz kapcsolodo E-lUgyfélszolgalat’ szerverei:

FCSM VR "SZOLINFO" "E-luigyfélszolgalat"architektira

RPWS1 — —

ﬁ < ~~ - :-.
-'¢’\ HTTP Reverse Proxy
Web b8ngeszirps " AF'ASHE . B N
DELL PowerEdge JBoss Adatbazis szerver
1HTYP.5

LAN

R340 Alkalmazas szerver
RPWS2 \ ‘
Web bdngeészo Kiilso tazfal Belsd tzfal B
HTTRAS) HTTP Reverse Proxy [ B
APACHE
W = ES
=2

DELL PowerEdge JBoss Adatbazis szerver

- il 4 Alkalmazas szerver

Web bdngeszd

5.2 Hardverinfrastruktura tizemeltetési feladatok

A rendszerhez munkaidén kivlli Ugyelet biztositasa szlkséges (7x24). Az Ugyelet alatt
végrehajtandé feladatokat a Megrendel6 munkaidén kival, telefonon jelenti be. A
Vallalkozonak vallalnia kell, hogy a szikséges beavatkozast 1 éran belul megkezdi.

A Vallalkozo jelen leiras szerinti, a szerz6déskotéskor uzemel§ hardver konfiguraciora
vonatkoz6 feladatot az alabbi miszaki tartalom és a szolgaltatasi leirasokban
meghatarozottak szerint teljesiti.

A VR folyamatos mikddésének biztositdsdhoz  szikséges a  kiszolgald
hardverinfrastruktura és operaciés rendszer kornyezet napi szintl Uzemeltetése az
alabbiakban részletezett feladatok szerint.

Vallalkozé legkés6bb minden év augusztus 1-ig kuldje meg Megrendel6 részére az
aktualis hardver Uzemeltetési kornyezetet tartalmazé listat, kiemelve az eszk6zokhoz
tartozo gyartoi support lejarati idejét. Ezen jelentés mellett minden eszkozre értend6en a
support lejarati ideje el6tt 6 honappal irasos javaslatot tesz az eszkdz cseréjére, vagy a
support meghosszabbitdsara. Megrendel6 biztositja ehhez Vallalkozdé szamara harmadik
féltdl beszerzett gyartdi tamogatasi szolgaltatasokra vagy eszkdzokre vonatkozé adatokat
(mire, milyen idészakra, milyen gyartdi tamogatast szerzett be).

Vallalkozé minden év november 30-ig javaslatot tesz a koOvetkezd évi tervezett

karbantartasi és szintentartasi feladatok elvégzéséhez szikséges tervezett ledllasi
idéablakokra.
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5.2.1 Szerveriizemeltetés

A szolgaltatas célja a szerzédéskotéskor uzemeldé és a VR-t kiszolgald szerverek
folyamatos mikodésének biztositasa, valamint a keletkez6 problémak miel6bbi elharitasa.

A Vallalkoz6 a definialt, felhasznalok altal hasznalt eszk6zokon bekovetkezett hardveres
hibakat a szolgaltatasnal meghatarozott idén belll elharitia vagy megkerulé megoldast
alkalmaz a folyamatos munkavégzés feltételeinek biztositasa érdekében.

A szolgaltatashoz kapcsolodé feladatok:

¢ A hardverelemek mikodésének ellendrzése telephelyen, tavoli bejelentkezéssel,
valamint rendszer-felugyeleti eszkdzzel.

e A hardverelemek belsé szoftvereinek (firmware), valamint meghajtéinak a
muikodéshez feltétlenul szikséges frissitése a fejlesztovel tortént elbzetes
egyeztetés mellett.

e A hardverelemek karbantartasa (fizikai ellendrzés, szukség szerinti firmware
csere, stb.).

e Hardver kornyezetre vonatkozé Uzemeltetési dokumentaciok valtozasok alapjan
torténd, folyamatos frissitése.

o Kapacitasadatok monitorozasa, szlk keresztmetszetek azonositasa.

5.2.2 Storage uzemeltetés

A szolgaltatas célja a szerz6déskotéskor Uzemel6 és a VR-t kiszolgalo tarolo rendszerek
(storage) folyamatos mikodésének biztositasa, valamint a keletkezd problémak mielébbi
elharitasa.

s

A Vallalkozé a Megrendelé tarolé rendszerein a hardveres és szoftveres hibakat a
szolgaltatasnal meghatarozott idon belll elharitja, vagy megkerulé megoldast alkalmaz a
folyamatos munkavégzeés feltételeinek biztositasa érdekében.

A szolgaltatashoz kapcsolodo feladatok:

e Storage rendszer elérhetbéségenek, mikodésének biztositasa.

e Storage hardware Uzemeltetés.

e Hibaelharitas folyaman, szikség esetén firmware frissités.

e Storage bévitéshez sziikséges eszk6zok konfiguralasa.

e Storage rendszerre vonatkozé uzemeltetési dokumentaciok frissitése.
e Napldk (logok) feligyelete).

5.2.3 Szerver kornyezethez kapcsolédo switch-ek lizemeltetése

A szolgaltatdas célja a szerz6déskotéskor Uzemel6, szerver LAN és storage
kapcsolatokhoz szikséges halozati eszk6zok halézati kapcsolédasanak megteremtése, a
folyamatos mikodés biztositasa, valamint a keletkez6 problémak miel6bbi elharitasa.
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A Vallalkoz6 a definialt, felhasznalok altal hasznalt eszk6zokon bekovetkezett hardveres
hibakat a szolgaltatasnal meghatarozott idén belll elharitia vagy megkerulé megoldast
alkalmaz a folyamatos munkavégzés feltételeinek biztositasa érdekében.

A szolgaltatashoz kapcsolodé feladatok:

¢ A hardverelemek mikodésének ellendrzése tavoli bejelentkezéssel, valamint a
rendszer-felugyeleti eszkozzel.

e A hardverelemek bels§ szoftvereinek (firmware), valamint meghajtéinak a
mikodéshez feltétlenul szlkséges frissitése.

e A hardverelemek karbantartasa (fizikai ellenérzés, szilkség szerinti firmware
csere, stb.).

5.2.4 \Virtualizacios alrendszer lizemeltetése

A szolgaltatdas célja a szerzddéskotéskor Uzemeld virtudlis alrendszer folyamatos
muikodéseének biztositasa, valamint a keletkezd problémak mieldbbi elharitasa.

A Vallalkozo biztositja azon Uzemeltetési és tamogatasi jellegl tevékenységeket, amelyek
szukségesek az Oracle VM kornyezet host/guest szinti folyamatos elérhetésége
érdekében. beleértve az Oracle VM kornyezet, az Oracle VM Manager felugyeleti eszkoz
Uzemeltetését, amely a virtualis gépek létrehozasat és menedzsmentjét szolgalja, valamint
az Oracle VM koérnyezet virtualis gépeinek (VM) Uzemeltetését.

A szolgaltatashoz kapcsolodé feladatok:

e Szolgaltatassal kapcsolatos eszkdzok és szoftverek szerver oldali
menedzsmentje.

e Oracle VM Server hostok mikodésének biztositasa.

e Oracle VM Cluster mikddés biztositasa.

e Oracle VM halozat konfiguralasa.

e Oracle VM storage bedllitasok konfiguralasa.

e Oracle VM DRS és HA szolgaltatasok konfiguralasa.

e Resource kezelés.

e Jogosultsagok kezelése.

e Oracle VM rendszerek frissitése.

e Oracle VM licencek kezelése.

e Distributed Power management.

e Rendszert érint6 naplok (log-ok) manualis heti szintl felugyelete.

e Virtualis rendszerre vonatkozo Uzemeltetési dokumentaciok aktualizalasa.
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5.2.5 Operacios rendszer szintli Lizemeltetés

A szolgaltatas célja a szerz6déskotéskor Uzemeld szervereken futd operacios rendszerek,
folyamatos mikodésének biztositasa, valamint a keletkez6 problémak miel6bbi elharitasa.

A Vallalkozo6 a felhasznalok altal hasznalt eszk6zokon bekodvetkezett szoftveres hibakat a
szolgaltatasnal meghatarozott idén belll elharitja, vagy megkertlé megoldast alkalmaz, a
folyamatos munkavégzés feltételeinek biztositasa érdekében.

A hasznalt szoftverek:
e Operacios rendszer: Oracle Linux és MS Windows.
e Virtualizacios alap: Oracle VM Server (Oracle kdrnyezetben).

A szolgaltatashoz kapcsolodo feladatok:

e Operacios rendszer szintli Uzemeltetése - Oracle Linux és MS Windows szerver
kornyezet.

e A mikodéshez elengedhetetlen javitbcsomagok, biztonsagi javitasok a
fejlesztével tortént egyeztetés utani torténd telepitése.

e Operacios rendszer jogosultsagainak adminisztralasa.

e Szukseéges virtualizacios szoftverek telepitése, frissitése.

e Az operacios rendszerre vonatkozo uzemeltetési dokumentaciok frissitése.

e Az alapszoftverek vagy az alkalmazdi rendszer altal megkovetelt konfiguraciés
valtoztatasok egyeztetést kovetd végrehajtasa.

e Esemeénynapldk attekintése, hibak és figyelmeztetések kovetése, javitasa.

e Teljesitmény- és kapacitasfigyelés.

e Naplok (logok) felugyelete.

5.2.6 Mentések biztositasa

A szolgaltatas célja a VR alkalmazasban keletkezett adatok biztonsagos mentésének,
valamint szukség esetén a rendszerbe valo visszatoltésének biztositasa.

A szolgaltatashoz kapcsolodé feladatok:
e A napi Oracle RMAN és az MS-SQL adatbazis mentését biztositd program
mentéseibdl napi biztonsagi mentések készitése.
e Eves archiv példanyok készitése.
e A biztonsagi mentés sikerének napi ellendrzése.
e A mentés sikertelensége esetén a Megrendel6 értesitése.
e Mentésekbdbl a Megrendeld kérésére alkalmankénti visszaallitas.
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1 A Terméktamogatasi Szolgaltatasok Eljarasrend hatalya

A jelen dokumentum célja
- az emelt szintli terméktamogatasi szolgaltatasok érintett bejelentéseinek
SLA alapu teljes korii kezelése, nyilvantartasa
- a jogszabalyi valtozasokbdol fakadé modositasok, kiegészitések
(mindenkori jogszabalykovetés és megfelelés) és
- végfelhasznal6i igényekbdél (CR-ek) fakadd eseti és egyedi fejlesztések
megvaldositasi, illetve
- a szerz6désben nevesitett rendszerek hasznalatahoz tartozd, az SLA szerint
nem szabalyozott egyéb tamogatasi tevékenységekre vonatkozé
eljarasrend meghatarozasa. Felek a jelen dokumentumot Terméktamogatasi
Szolgaltatasok Eljarasrend néven a kettejuk kozotti szolgaltatasi megallapodasnak
tekintik.
Jelen dokumentumban meghatarozasra kerlilnek a komplex Vallalatiranyitasi
Rendszer (VR) Uzemeltetés tamogatasi szerz6désében, valamint a muszaki
leirasban foglalt kotelezettségek szerinti egységes gyakorlati eljarasok, szolgaltatasi
modok és eszkdzok, valamint tartalmak.
Felek megallapodnak, hogy a jelen dokumentumot az eljarasok moddositasi igényei
és a valtozo kovetelmények alapjan folyamatosan tovabbfejlesztik és bovitik.
Felek a VR-rel kapcsolatos tamogatasi igénylési és szolgaltatasok nyujtasa, illetve
egyéb tamogatasi tevékenységeiket az érvényes szerz6deés és az azokat pontosito a
mindenkor érvényben 1év6 Terméktamogatasi Szolgaltatasok Eljarasrend
dokumentum valtozat rendelkezései alapjan végzik.

1.1 A szolgaltatasi tamogatasok eszkozrendszere

Felek a hibajegykezelé Ticketing rendszer nyilvantartasaira épitik fel a support
tevékenységek és tamogatasi szolgaltatasok kovetését, ezt a rendszert alkalmazzak
els6 csatornas kommunikacios eszkozként.

Ennek megfeleléen a Vallalkozé oldali tamogatasi szervezet, valamint a
Megrendel6 oldali rendszerfelhasznaldk is alapvetéen a Ticketing rendszer
biztositotta elektronikus adminisztracios feliileteket kell alkalmazzak,
mégpedig minden, a VR-ben uzemelé és tamogatott komponenseket érinté
hiba- és tamogatasi célu bejelentés, illetve a bejelentésekre torténd
visszajelzések esetében. Tekintettel arra, hogy a Ticketing rendszerben tarolt
adatok és adatcsoportok, valamint a kapcsolodd attributum adatok ezt lehetéve
teszik, Vallalkoz6 a Ticketing rendszerre épitve tartja nyilvan a Megrendelé
oldali hiba és igény (igy a CR, vagy egyéb tamogatasi) bejelentéseket.

Elvaras az, hogy a nyilvantartasok a jovoben is magas szinvonalu (pl. tovabbra
is a RedMine, vagy annak megfeleltetheté) Ticketing rendszerben legyenek
vezetve.
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A Ticketing rendszer alkalmazasan tul Megrendeldi elvaras a kozvetlen ,,hot-line”
telefonos bejelentési lehetdéség biztositasa is. Ezzel Vallalkozé Megrendel6
szamara a szolgaltatasi idéablakban kozvetlen hibabejelentési lehetbséget biztosit,
amely révén lehetévé valik uUzletkritikus hibak azonnali telefonos bejelentése,
valamint egyéb, barmely Fél altal fontosnak itélt leggyorsabb
kapcsolatteremtés, egyeztetés lehetésége.

A telefonos bejelentési lehetéségen tul Megrendel§ szamara ismert email cimeken
tovabbi szakértdi levelezések, egyeztetések végrehajtasa biztositott. Vallalkoz6 az
email csatornan keresztul hibafeltarasi és egyéb egyeztetési feladatokat végezhet
Megrendel6 képviselbivel kozosen. Azonban a kulonféle bejelentések és kapcsolodo
téemakorok eértelmezéséhez, besorolasahoz és priorizalasahoz Felek a Ticketing
rendszerbeli bejegyzéseket tekintik az egyuttmikodés hivatalos eszkbzének.

Felek a hatékony egyluttmikddés érdekében, megfelel6 mindségl tavoli kapcsolatot
biztositd online eszkdzoket, elsé sorban a Microsoft Teams, és/vagy Google Meet
eszkdzrendszerre épulé kommunikacios csatornakat; vagy egyéb, a biztonsagos és
titkos kommunikacié kdvetelményeit kielégité online kommunikacioés csatornakat is
hasznalhatnak. Ezeket akar hibaelemzések, akar mennyiségi atadasok és
végfelhasznaloi tesztelések és elfogadasi tesztelések soran alkalmazhatjak.

A Felek Kkozotti hivatalos szakértéi kommunikaciok soran az adott VR
rendszerrészeket az aldbb nevezett kollégak képviselik':

Megrendeldi oldal:
Kolléga 1 (WF)
Kolléga 2 (ERP)
Kolléga 3 (HR)
Kollégan (...)
Vallalkozéi oldal:
o Kolléga 1 (WF)
o Kolléga 2 (ERP)
o Kolléga 3 (HR)
o Kollégan(...)

O O O O

Megrendel6 bejelentéseit a Ticketing rendszerbe kell megtegye, Vallalkozé a
szolgaltatasi idéablakban a Ticketing rendszer folyamatos figyelése révén
értesiil a bejelentésekrél. Felek ezeknek a rendszereknek az elemzése, adatainak
lekérdezése alapjan allapitjak meg a szolgaltatasi tamogatasok statusat.

" Felek a kapcsolattartokat a GDPR szabalyokra figyelemmel a szolgaltatds megkezdését kovetéen
haladéktalanul egyeztetik és jelen dokumentum fliggelékeként csatoljak.
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Szolgaltatasi id6ablakok
a) A rendelkezésre allasi szolgaltatasi id6ablak hétkoznap 8:00-18:00 ora
kdzotti.
b) Az idénként el6forduld, a szolgaltatasi idbéablakon tuli tamogatasi
szolgaltatasok kulon eseti egyeztetések alapjan, egyedi megallapodasok
szerint kertlhetnek végrehaijtasra.

A bejelentési lehet6ségek egy specialis esete az un. uzletkritikus meghibasodasok
bejelentése. Ebben az esetében alkalmazhatdé azonnali telefonos bejelentés is,
mégpedig elbzetes, a Ticketing rendszerbe torténd bejelentés (jegy/ticket) rogzités
nélkul. Vallalkozo képviseldje telefonhivas révén azonnal értesul az uzletkritikus
hibarol, a megdfelel6 jogosultsagu szemeélyek ez esetben a Ticketing bejelentést
megel6zbéen is jogosultak és kotelesek eljarni az uzletkritikus meghibasodasok
elharitdsa érdekében.

1.2 A szolgaltatasok kategorizalasa
1.2.1 Reaktiv szolgaltatasok (terméktamogatodi szolgaltatas tevékenységei)

1. Ticketing rendszer nyilvantartasaira épulé szolgaltatdsok:

e Ticketing rendszerbejelentések folyamatos, szolgaltatasi idéablakban torténd
figyelése és ezzel kapcsolatosan a Megrendel6i hibajegyekre torténd
reagalasi (Ticketing rendszerbejegyzések megtétele), valamint egyéb
opcionalis adminisztracios feladatok ellatasa (pl. email visszajelzés).

e Havi Ticketing rendszeren alapul6 support, amir6l komplex SLA értékelést
(reakcididOkkel, és teljesitési hataridékkel) és rendelkezésre allasi kimutatast
készit Vallalkozd, ezek a tamogatasi TIG? kiallitasanak alapdokumentumai.

e Havi szolgaltatast (SLA3) értékel6 és elszamolas el6készité megbeszélések
torténnek (PV* megbeszélések).

2. Terméktamogatoi szolgaltatasok és egyéb rendszerkonfiguracios kapcsolédo
feladatok veégrehajtasa:

e A megfeleld Uzemeltetési kornyezet fenntartasahoz sziukséges alapvet6
feladatvégzések, Uj programverziok, vagy programjavitasok telepitései,
valamint rendszeradminisztracios feladatok, pl. Uj felhasznalé rogzitése a
rendszerbe, helyettesitések elfogadott eljarasrend szerinti beallitasa,
torzsadatok kezelése (az SLAG kategoriaban kezelhetdk az ott meghatarozott
30 eseten belul, ezen felul pedig - a Felek kozotti, ekkor kotelezb
egyeztetésen kialakitott kozds dontés alapjan - NoSLA szintnek megfeleléen,
vagy pedig Valtoztatasként kezelheték), zarasok tamogatasa, stb. tartoznak
ezekbe a feladatkdrokbe, amik az Uzemeltetési feladatvégzés hangsulyos
részét képzik.

2 teljesitési igazolas
3 service level agreement
4 projektvezet6i megbeszélések
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Az infrastruktura részét képez6 alapszoftverekre a biztonsagi csomagok
(patch-ek) rendszeres telepitése a feladat, évente 2 alkalommal. A
kereskedelmi szoftverek esetén Megrendel6 feladata a 3. fél supportjanak
biztositasa, amely keretében a patch-ek letOlthetbék a gyartétdl. Az
alapszoftverek egyéb verziovaltdsara nem vonatkozik a support, sem a
kereskedelmi, sem az Open Source alapszoftverek esetében (és az ezekkel
esetlegesen 0Osszefliggd technoldgiai megujitasara sem az alkalmazoi
szoftverekben), ezek egyedi megallapodas keretében kezelenddk. IT alap
infrastruktura esetében hardverfrissités a korabbi folyamatokhoz illeszkedve
megrendelbével elére egyeztetett id6pontban évente 1 alkalommal torténik.
Ezen felll soron kivul tovabbi frissitéseket végez Vallalkozd, ha a valamely
hardver hibaelharitas miatt ez szikségessé valik.
Hardverfrissités alatt bios/firmvare frissitést érttnk.
Szerver operaciés rendszerek (Oracle, MS) frissitése Megrendelbvel
egyeztetett idépontban évente maximum 4 alkalommal torténik, vagy ha az
hibajavitas miatt szikségessé valik. Operacids rendszer patch, és kritikus
frissitések telepitésére vonatkozik, verzidvaltasra nem. A telepitendd
csomagnak tamogatottnak kell lennie az érintett kornyezeten.
Amennyiben mas komponensek miatti fuggéség lép fel (pl. hardver,
virtualizacio, operacios rendszer, alkalmazas és adatbazis fuggbség), akkor
ennek feloldasarol egyeztetnek Felek (mind hardverfrissités, mind szerver
operacios rendszer frissités esetén).

e a termékekre vonatkozé dokumentumok (felhasznaldi kézikonyvek) naprakész
valtozatanak biztositasa

3. Tesztkdrnyezet frissitési szolgaltatas:

Felek megallapodnak az alabbi tesztelési kornyezet és eljarasrendszer
kialakitasaban:

e évente 1 alkalommal egyeztetett id6pontban (a normal Uzemeltetés-
tamogatasi szolgaltatas keretén belll, egyébként pedig egyedi
megallapodas szerint) Vallalkoz6 egy erre a célra létrehozott futtatodi
adatbazis példanyban leképezi a teljes aktualis éles kornyezetet -
beleértve annak Uzleti adattartalmat is

e HR komponens jogszabalykovetés miatti verzidvaltas esetén Vallalkozé
egy erre a ceélra létrehozott futtatdi adatbazis példanyban leképezi a
teljes aktualis éles kornyezetet - beleértve annak Uzleti adattartalmat is

e évente 4 alkalommal (a normal Uzemeltetés-tamogatasi szolgaltatas
keretén belll, egyébként pedig egyedi megallapodas szerint) a
paraméterezéseknek és jogosultsag allitdsoknak az elvégzése

e Az adatok attoltéshez szukséges hattértar teruletet Megrendel6nek
szukséges biztositania, vagy bizonyos nagy helyigényl adatok
egyeztetés alapjan nem kerllnek attoltésre (pl. dokumentumképek). Az
éles adatok nem kerulnek anonimizalasra a teszt kdrnyezetben.
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1.2.2 Proaktiv szolgaltatasok (support tamogatasi tevékenységek)

1. Szoftverkovetési szolgaltatas:

a VR rendszer szoftvertermékeinek, komponenseinek altalanos, piaci, vagy
egyéb célu funkcionalitdas moédositasait Vallalkozé termékverzid, vagy alverzid
keretében biztosithatja Megrendel6 szamara. A biztositott
tobbletfunkcionalitdis ezen nem  jogszabalyi valtozasokhoz  kotott
modositasairdl Vallalkozé folyamatos tajékoztatast ad Megrendel6 szamara,
vagy legkés6bb az uj verzid kiadasakor tajékoztatia Megrendel6t. Az Uj
altalanos funkciok telepitésérdl, annak tervezett idGpontjarol Felek PV
egyeztetésen hoznak dontést.

A szoftverkovetési szolgaltatas tartalma a mindenkori jogszabalyoknak torténd
megfelelés biztositasa a VR komponensek funkcionalitasaban, mikodésében,
a ,2.3 Proaktiv szolgaltatasok nyujtasa” fejezet szerint.

1.2.3 Igény szerinti szolgaltatasok (eseti tevékenységek)

1. Eseti megrendeldi tovabbfejlesztési igények (CR® —  valtoztatasi,

funkcidbmodositasi feladatok) és eqyéb tamogatasok végrehaijtasa:

A CR jellegl, programvaltoztatasi, mikodési moddositasi igények (akar
csoportba foglalt modon) szintén a Ticketing rendszerben kerilnek
nyilvantartasra, egyeztetésre.

Megrendel6 a Ticketing rendszerben egyéb tamogatasi igényeket is rogzithet:
pl. potoktatasi, konzultacidés feladatvégzési igényeket vagy egyéb, helyszini
szakeért6i rendelkezésre allas kérését.

Vallalkoz6 a CR valtoztatasi igények, vagy egyéb eseti tamogatasi
feladatvégzések megvaldsitasat a jelen dokumentum vonatkozé fejezetében
részletezett dokumentaltsag és kulén elszamolasi megallapodas alapjan végzi
el.

A rendszer tovabbfejlesztése soran létrejovd Uj, vagy modositott funkciok,
valamint a mikodésben bealld valtoztatasok érintett dokumentumokban
torténé nyilvantartasat Vallalkozé a rendszerdokumentaciok folyamatos
frissitésével hajtja végre. Az aktualizalt dokumentacidok minden esetben az
adott teljesités részét képezik, szallitasuk és atadasuk a teljesités
befogadasanak feltétele.

2 A szolgaltatasok eljarasrendje

21

A terméktamogatoi szolgaltatas tevékenységek ellatasanak médja

A VR terméktamogatoi szolgaltatas tevékenységeit mindkét Fél szamara a vonatkozé
szerz6dés megfeleld pontjai, illetve mellékletei szabalyozzak. Vallalkozé a VR
funkcionalitasra vonatkoz6an az alabbi Helpdesk szolgaltatasokat nyuijtja:

Bejelentés kezel6 Ticketing rendszer alkalmazasa és figyelése, medfelel
adminisztralasa, teljesitmény kimutatas a szolgaltatasi id6ablakban

5 Change Request
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e Alkalmazas Uzemeltetési feladatok ellatasa

o Uzemeltetés-tamogatas, hibaelharitas, problémakezelés

o Szakértdi tamogatas, konzultacio

e Javaslattétel a bdvitett funkcionalitas és az Uzemeltetés optimalizalasara

e Az elvégzett Uzemeltetés tamogatasi tevékenységek teljes  korl
adminisztracidja

Felek a Ticketing rendszer haszndlataval az aldbbi eljarasrend szerinti
egyuttmikodést hatarozzak meg a support soran:

- Megrendel6 minden hiba- és igény jellegli bejelentést bejegyez a Ticketing
rendszerbe

- Vadllalkoz6 a szolgaltatasi idéablakban (hétkéznap 08:00 — 18:00 6ra kdzott)
folyamatosan figyeli a Ticketing rendszert, azonositia a bejelentéseket,
tovabba az SLA Aaltal meghatarozott reagalasi idén belll visszajelez a
Ticketing rendszerbe tett bejelentésekre.

- Megrendel6 a Ticketing rendszerbe tett bejelentésekhez kapcsoléddan az
ismert vallalkoz6i email cimeken és telefonon is konzultalhat, kiegészités
jelleggel hivatkozhat a Ticketing rendszer bejelentéseire vonatkozéan — a
telefonos és email alapu kommunikacio, illetve valaszadas azonban nem
képezik az SLA értékelés alapadatait

- Felek a bejelentésekkel kapcsolatosan végzett szakmai egyeztetéseiket
kozvetlenlil a Ticketing rendszer adott bejelentési jegyéhez rogzitik.
Megtorténik ezek torténeti tarolasa és barmikori elérhetésége, szikség esetén
mellékletek feltdltése is biztositott.

- Uzletkritikus hiba esetében Megrendelé6 a bejelentést késedelem nélkiil,
telefonon is kezdeményezheti azzal, hogy kritikus hibabejelentését utélagosan
meg kell tegye a Ticketing rendszerbe is

A bejelentett eseményeket ennek megfeleléen Megrendeld:
- Ticketing rendszerben rogzitett jegy, vagy jegyek (ticket-ek) létrehozasaval,
tovabba a
- Ticketing rendszer meger6sitésére és/vagy uzletkritikus esetben kdzvetlen
telefonos bejelentés és/vagy email formajaban végzi.

A Ticketing rendszerbe a jegyek/bejelentések rogzithetésége idbébeli korlatozas
nélkil (0-24 o6raban), azok feldolgozasa (reagalas a bejelentésekre SLA
reakcididok szerint) a tamogatasi idéablakban torténik, munkanapokon.
Vallalkoz6 a VR Rendszerre vonatkozd, Ticketing rendszerbe tett bejelentéseket
szolgaltatasi id6ablakban dolgozza fel munkanapokon.

A rendelkezésre allasi szolgaltatas korlatlan mennyiségl kérdést és valaszadast tesz
lehetdvé.
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A Vallalkozé és a Megrendel6 elére meghatarozzak a VR rendszerbeli esetek
minésitési besorolasat.
A bejelentett esetek az alabbi mindsitésliek lehetnek:
- kritikus hiba,
- Uzletkritikus hiba
- sulyos hiba,
- funkcionalis hiba,
- kis hiba, dokumentacids hiba, funkcidhiany,
- egyéb tamogatasi feladatok elvégzeése,
- konzultacio és kérdések megvalaszolasa,
tovabba: valtoztatas(kérés) - (CR (Uj igény),

Eltéré minésités: Amennyiben a bejelentett eset mindsitését Felek eltéréen itélik
meg, akkor a hibajegy feldolgozasa soran a Vallalkoz6 a Ticketing rendszerben jelzi
az altala meghatarozott vallalkozéi mindsitést, majd Felek egyeztetések utjan
prébaljak azonos mindsitésbe helyezni az esetet. Az egyeztetésnek mihamarabb, de
legkés6bb havi SLA értékelés soran szukséges megtorténnie. Szikség esetén Felek
kozott, egy adott hibajegyre vonatkozé egyet nem értés feloldasanak eszkbze a
rendszeres, vagy igény esetén rendkivuli PV megbeszélés a féoruma, illetve a vezetéi
eszkalacio. Az eltér6 mindsités kezelési folyamatat a 2.2.3.1. a) pont tartalmazza.

Garantalt eredmény: Vallalkoz6 a Ticketing rendszerben végzett bejegyzéssel vagy
statuszvaltoztatassal jelzi Megrendelé szamara, hogy megkezdi a hiba elharitasat,
amelyet az esetek tulnyomo részében tavszerviz jelleggel all jogaban elvégezni.
Vallalkoz6 szakértéi az SLA szintek szerinti megallapodas figyelembevételével
kezdik meg a feladatvégzést és torekednek biztositani a rendszer
muikodbkepessegét, illetve addig tevékenykednek, amig a problémat megoldjak,
vagy legalabb sikerul jelentés javulast elérnitk.

Mas gyartok termékeivel kapcsolatos miikédési hibak kezelése: Amennyiben a
probléma mas gyartd6 termékeivel (kiveve ABACUS és e-Link szoftverek)
kapcsolatban merll fel, a Vallalkozé6 minden téle elvarhaté segitséget megad a
Megrendelbnek az érdekkorébe tartozéd probléma azonositasahoz és/vagy
megoldasahoz. A mas gyartok termékeivel, kapcsolatban felmerilé problémakrol —
amennyiben azokat Vallalkozé azonositani tudja - Vallalkoz6 azonnal értesiti a
Megrendelét, hogy az incidens csak minimalis idére szakitsa meg a tamogatas
folytonossagat.

Amennyiben Felek egyetértésben megallapitigk a mas gyartok termékeivel
kapcsolatos hibas mikddeést, ugy annak esetleges kdvetkezményei elharitasaban,
vagy a jovébeli megfelel6 mikodés kialakitasa céljabdl Megrendelbi igény esetében
Vallalkozé6 CR alapon részt vallalhat, amennyiben a feladat elvégzése egyébként
nem tartozik feladatkorébe.
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Harmadik féltél szarmazé adathibak feltarasa és kévetkezményeik kezelése: A
VR rendszer szamos alapadatot, vagy szarmaztatott adatot kap interfész feluleteken
harmadik féltél. Az adatok atvétele soran akar azok atvételi ellendrzésekor, vagy
atvételt kovetd belsé feldolgozasaik alkalmaval és eredményekent akar Megrendeld,
akar Vallalkozo hibas adattartalmat, adatosszefuggést, vagy hibas szarmaztatott
adateredményt tapasztalhat a tamogatott rendszerekben. Ezekben a felismert
esetekben Felek koételesek egymast haladéktalanul értesiteni és mindent elkdvetni
annak érdekében, hogy a megrendeldi rendszerek feldolgozasainak eredményeként
a harmadik féltdl szarmazd hibas adatok ne eredményezzenek Megrendeld
rendszereiben hibas output adatokat.

A harmadik féltdl szarmaz6 adat, adat-Osszefuggési, logikai hiba, vagy annak
kovetkezményeiként elballo, rendszerek altal keletkeztetett hibas adat, vagy
mikodés esetében Felek az az alabbiak szerint jarnak el:

- a hibas adatokkal kapcsolatos hibafeltarast, hiba-megallapitast Vallalkozé a
Felek kozott érvényes support szolgaltatasok részeként vegzi,

- harmadik féltél érkez6 adathiba megallapitasa esetében Megrendel6 donthet
arrdl, hogy az adathiba kdvetkezményeit sajat munkavégzeéssel haritja el, vagy
Megrendel6 megbizhatja Vallalkozét az érkezd hibas adatokkal kapcsolatos
kovetkezmények érintett rendszerekben talalhaté adatainak javitasaval vagy
elkerulé megoldasok kialakitasi feladataival. Ez esetben Vallalkozé a javitasi,
elharitasi és/vagy programmaodositasi tevékenységeket CR tevékenységként
latja el, amennyiben a feladat elvégzése egyébként nem tartozik
feladatkorébe.

2.2 Reaktiv szolgaltatasok nyujtasa

Vallalkozo biztositja

* a terméktamogatoi szerz6désre vonatkozo, SLA besorolasu reagalasi és
hibaelharitasi szolgaltatast, a szolgaltatasi id6ablakon belul, ennek
megfeleléen a Megrendeld altal tett bejelentésekre vonatkozoan Vallalkozé

» a hibajelzések bejelentést kovetéen azok SLA besorolasa alapjan,
szolgaltatasi id6éablakon belil megkezdi a hibak elemzését és az SLA
besorolas szerinti id6tartamon beldl elharitja azokat, akar kertulé megoldassal,

= egyeb, rendszerhibabdl vagy Vallalkozéi tevékenységbél adodo, adatjavitasi
feladatokat kilon megallapodas szerinti id6tartamon belul végez el

» dedikalt szakeértét biztosit a bejelentések és visszajelzések megfelel
rendszerben torténd folyamatos adminisztralasara (Ticketing adminisztrator)

= a Megrendeld oldali felhasznaldk jogosultsagainak adminisztralasat;
A jogosultsag adminisztracié (0j felhasznal6é felvétele, felhasznalé torlése,
felnasznalé adatainak modositasa) a Megrendeld cimtaraban (Active
Directory) torténik meg FCsM altal. Ezen feladatok végrehajtasa és
adminisztralasa az érvényben lévd ,IT audit” vonatkozd eljarasi elbirasa
alapjan kell megtorténjen. Felek megallapodnak, hogy a Vallalkoz6 altal
bedllithatd jogosultsagok és helyettesitések végrehajtasi tevékenységeit
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Vaéllalkoz6 a Megrendeld§ ez iranyu irasbeli bejelentését koveté az SLA
szabalyozas szerint végrehajtia - a jogosultsag és helyettesités Vallalkozo
altali beallitasi szolgaltatasa része a havi SLA riportnak.

= a rendszer paramétereinek beallitasat az igény bejelentését kovetéen a lehetd
leghamarabb, de a kérést kdvetéen az SLA szabalyozas szerint végrehaijtja
(Megrendeldi kérésre, vagy program maodositasok kapcsan); a feladat elvégzése
soran esetlegesen hibasan elvégzett beallitAsok miatti  problémak
kikiszobolésére, az elvégzett paraméterezések éles rendszerbél szarmazo, lista
alapu visszacsatolasa szukseéges, a szolgaltatas része a havi SLA riportnak,

= az Uuj alkalmazdi programverziok telepitését - az uUtemezésrél Felek kulon
allapodnak meg -, olyan formaban, hogy a végrehaijtott javitasok, valtoztatasok a
lehet6 leghamarabb bekerulhessenek az éles rendszerbe; valamint az egyes
rendszerverzidk valtoztatasainak ismertetését minden esetben a telepitett
valtoztatasok felsorolasat tartalmazo lista atadasaval teszi meg (a HR rendszer
esetében opciondlisan a termékre vonatkozd javitd verziok letdlthetbségét is
biztosithatja),

= ateszt és oktatasi kdrnyezetek megallapodott mddon torténd karbantartasat,

= az eseti (ad-hoc) beavatkozasok vegrehajtasat (pl. komplex feldolgozasok,
lekérdezések elvégzése, futtatasa), amelyek szakért6i tamogatas tevékenység
keretében igényelhet6k, a rendszertamogatasi szerz6désben/Eljarasrendben
meghatarozott modon.

Vallalkoz6 a szolgaltatas keretében részt vesz a rendszerrel kapcsolatos
tizemeltetési problémak okanak azonositasaban, felderitésében, elvégzi az
érdekkorébe tartozd, azonositott, az uUzemeltetett rendszerben felmerilt hibak
javitasat és dokumentalt tesztelését a vallalt reakcioidék betartasaval, annak
folyamatos ellenérzése mellett (lasd a garantalt valaszadasi és hibaelharitasi id6
tablazatot). Vallalkozé a rendszerhibabdl, vagy Vallalkozoi tevékenysegb6l adddéd
esetlegesen logikailag adathibasan el6allé bizonylatok (igy szamlak, vagy NAV
Online visszajelzések) elemzését is tamogatja, és tAmogatast nyujt azok rendszeren
bellli legcélszerlibb javitasara.

Ha Vallalkozé a bejelentés alapjan ugy latja, hogy képes a bejelentést telefonon is
kezelni, illetve a probléma megoldasat telefonon is lehetésége van megadni, ugy a
bejelentbvel a hibat telefonon egyeztetve haritjak el (ilyen esetekben Vallalkozoknak
az elharitdas modjat és korulményeit a bejelentéshez rogzitenie kell a Ticketing
rendszerben). Esetek:

- A probléma megoldas azt jelenti, hogy a Vallalkoz6 amennyiben a bejelentés
alapjan a hibat felismeri ugy vagy tanacsadéi, vagy fejleszt6i révén javitja,
vagy megfeleld kezelési utasitasokkal, amelyeket a Megrendel6 képes
végrehajtani, a Bejelentével egyuttmikddve azt kikliszobdli.

- A probléma megoldas masik, (de csak atmeneti) médja, amikor a hiba nem
harithatd el azonnal, vagy tovabbi vizsgalat szikséges az okok
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megallapitasara, ugy a Vallalkozé a hiba kikliszobolésére atmeneti (kertld)
megoldast javasol. A kerul6 megoldassal egyidejileg Vallalkoz6 elkezdi a hiba
nem csak atmeneti megoldasat is. Felek egyeztetnek errél, valamint az
esetlegesen szikséges atutemezések érdekében a javitassal egyidejileg futo
egyeéb javitasok sorrendiségérdl is.

Sikeres megoldas esetén Vallalkozé a Ticketing rendszerbe rogzitett bejelentést
.Megoldott” allapotba allitja, és ezzel lezarasra javasolja. A hiba, probléma feltart
okat, valamint az elharitas maddjat Vallalkozé minden esetben rdvid leirasban
Osszefoglalja a bejelentett jegyhez kapcsoltan, a késébbi lehetséges felhasznalas és
a Megrendeld tajékoztatasanak érdekében.

A lezarasra javasolt bejelentést Vallalkozé 6 munkanap leteltével lezarja, kivéve, ha a
Megrendel6 a megoldas sikerességét nem fogadja el és ezt a 6 munkanap lejartan
belll jelzi az érintett Ticketing rendszerbe rogzitett bejelentésben, vagy ha a
bejelentést a Megrendeld 6 munkanapon beliil on-line lezarja. Eszrevétel esetén
ismét folyamatban Iévévé valik a bejelentés, vagy hatarozott idétartammal
felfUggesztésre kerll. Egy bejelentés legfeljebb 30 napig lehet ,Felfliggesztett”
allapotu, ezen id6szak alatt egyeztetések soran dontést szikséges talalni megoldasi
lehet6ségerdl. Vitas esetben személyes egyeztetés szikséges Felek Kapcsolattartoi
kozott, amelynek végs6 foruma a PV megbeszélés.

2.2.1 Az érintett reaktiv szolgaltatasok szolgaltatasi szintjei (SLA)

A reaktiv szolgaltatasok soran Felek a Megrendel6 altal bejelentett hibakat két f6
csoportba soroljak minésitésuk alapjan:
- kritikus hibak
Kritikus hibak esetében Megrendel6 sajat megitélése és a
szerz6déses/Eljarasrend meghatarozas alapjan dontést hoz arrdl, hogy a
tapasztalt hiba ,kritikus”; ez esetben Megrendel6 nem kell tovabb minésitse az
adott hibat annak hatasa és slrg6ssege alapjan,
- nem kritikus hibak
Nem kritikus hibak esetében Megrendel6 a hiba ,hatasanak” és
,surgésségének” fliggvényében pontositja és mindsiti a bejelentést, majd a
mindsitésének megfelel6en rogziti a Ticketing rendszerben a hibat.

A hibabejelentés eredményeként Vallalkozo
- telefonon visszahivja (vagy a prioritas fuggvényében email-t kild) a
Megrendel6 képviseldjének, vagy
- aTicketing rendszerben bejegyzésével jelzi a megoldas elkezdését, szlikség
esetén egyeb észrevételeit, kérdéseit.

a) Kiritikus mindsitésii hibakkal kapcsolatos eljaras:
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Kritikus hibak esetében Megrendel6 a Ticketing rendszerbe torténd bejegyzéssel
egy idében, vagy attdl fuggetlenul, akar a bejegyzés el6tt azonnali telefonon is
bejelentést tehet. Vallalkozé kritikus hiba esetében a szolgaltatasat a
szerz6déses/Eljarasrend reagalasi id6n bellul kdteles azonnal megkezdeni.

b) Nem kritikus mindsitésii hibakkal kapcsolatos eljaras:
A bejelentés mindsitése hatarozza meg az adott hiba kezelésére vonatkozo
Vallalkozo reakcididét és megoldasi iddkeretet, illetve a szlikséges tevékenységeket.

Felek a jelen eljarasrendben a bejelentett hibakat a szerz6dés/Eljarasrend alapjan az
alabbi tablazatban szerepl6 szolgaltatasi szinteknek megfeleléen kategorizaljak és
soroljak be.

Felek a folyamatban lévd hibakrdl havonta egyeztetnek. Az egyeztetés adminisztrativ
el6készitését a Ticketing adminisztrator késziti el6.
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24 6ran Sbelll, akar elkeriilé
Akkor alkalmazandd, ha a rendszer B.c.aJeIe:ntest mods"z?r allkalmaza’saval; az
komponensenként eavaltalan nem érhetd kovetben azonnal elkeriild médszert életbe
SLA1K kritikus b °gy . '€ | (67 gyakorlatilag 2 | Iépése utan 24 6ran beliil,
el (pl. nem lehet bejelentkezni, vagy kivétel | . . .
Lt o oran beluli vagy Felek aktualis
nélkil minden oldal hibara fut) e ey , , .
reakci6idét jelent) megallapodasa alapjan
végleges megoldas valtja fel
24 6ran "bellll - a szolgaltatasi
idéablakot (munkanapokon
5x10 6réas munkarendben
Bejelentést dolgozva) is figyelembe véve -,
" o Akkor alkalmazandé, ha a hiba kimeriti az | Ovetoen azonnal - akar elkerulo modszer
SLA1U Uzletkritikus . s . . (ez gyakorlatilag 2 alkalmazasaval; az elkerll6
Uzletkritikus hiba fogalmat " ) ) o .
oran bellli modszert életbe Iépése utan
reakcioidét jelent) 24 6ran belll, vagy Felek
aktudlis megallapodasa
alapjan végleges megoldas
valtja fel
Sulyos hiba, kivétel, ledllas a rendszerben, .
N N . 6 munkaora,
mely megkerullhetetlenll akadalyozza egy |. .. <
. . fox illetve a kovetkezd
SLA2 sulyos a rendszer hasznalhatésaga 2 munkanap
. L . munkanap reggel 9
szempontjabdl kulcsfontossagu funkcio -
. . oraig
végrehajtasat
A funkcié végrehajtasa kdzben
SLA3 funkcionalis megk.e'rulheto h|ba’JeIentkeZ|k, vagy ? 2 munkanap 5 munkanap
funkcié rosszul szamol, rossz eredményt
ad

6 Ajanlatanak megfeleléen
7 Ajanlatanak megfeleléen
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SLA4

kis hiba

Az SLA1, SLA2 és SLA3 szolgaltatasi
szintbe nem tartozé program hibak (pl.
eliras a felhasznaloi fellleten, ergondmiai
hibak)

dokumentacios hiba

Hiba valamelyik dokumentaciéban

funkciohiany

El nem készlilt rendszerrész, funkcionalitas

2 munkanap

Megallapodas alapjan, de
legkésébb 60 nap

SLA5

egyéb tamogatasi feladatok
elvégzése

Az olyan paraméterezések, programhiba
kdvetkeztében végrehajtando
adatjavitasok és jogosultsag beallitasok
végrehajtasa, amelyek 1 munkadra
munkaraforditdst nem meghaladé modon
végrehajthatdk

0,5 munkanap

2 munkanap

SLA6

konzultacio és kerdések
megvalaszolasa

Az Uzemeltetéshez kapcsolddo kérdés,
érdeklédés, informacids igény
megvalaszolasa havonta maximum 30
olyan esetre, ahol az eset 1 munkadra
munkaraforditast nem meghaladé modon
megoldhaté, megvalaszolhato, a
szolgaltatas tartalmazza a kapcsol6dé
egyedi adatszolgaltatas, adatlegyd(ijtés,
adatkinyerés feladatokat is, a lekérdezések
futasi ideje nem szamit az SLA
szolgaltatas idétartamaba tartozonak. Az
ugyfél altal kezdeményezett telefonos
szakmai konzultacié is ebbe a 30 esetbe
tartozik, amennyiben a kérdés, kérés
telefonon megvalaszolasra, megoldasra
kerult az SLA id6én belll. Nem tartoznak
ebbe a kategodriaba (az informécios igény,
egyedi adatszolgaltatas, adatlegyd(ijtés,
adatkinyerés feladatok megvalaszolas

1 munkanap

3 munkanap
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feladatkdrbe) a nem havidijas szolgaltatas
keretében nyujtandé feladatok, CR
feladatok.

No SLA

Szolgaltatasi szint

CR (Uj igény)

konzultacioé és kérdések
megvalaszolasa

Meghatarozas

valtoztatas(kérés)

Az SLA5-be nem tartozé paraméterezések,
programhiba kovetkeztében végrehajtandé
adatjavitasok, jogosultsag beallitasok
végrehajtasa, valamint a nem SLAG-ba
tartozo lizemeltetéshez kapcsolodo
kérdés, érdeklédés, informacios igény
megvalaszolasa, tovabba az SLA6
kategoriaba tartozo, de 30 esetet
meghaladé feladatok elvégzése —
idészer(ivé valasa esetén Megrendelbvel
egyeztetni sziikséges.

Nem tartoznak ebbe a kategériaba (az
informacids igény megvalaszolas
feladatkdrbe) a nem havidijas szolgaltatas
keretében nyujtandé feladatok, CR
feladatok.

Besorolasi mod

Arajanlatkérés, valtoztatds, mddositas
kérése a rendszeren

Garantalt reagalasi
id6

Megallapodéas
alapjan

Garantalt
megoldasi/elkészitési id6

Megallapodas alapjan

*a ,Hibaszint” megfeleldje a Redmine-ban a ,Hiba mindsitése” adat
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SLA szamitasba nem kerul bele az az idészak, amikor harmadik fél altal gyartott
rendszer elemében merdl fel probléma (pl. gyartoi szupport szerzédés alapjan varunk
harmadik fél tamogatasanak teljesulésére, tartalék/csereeszkoz biztositasara). A
harmadik fél szoftverelemének vagy hardverelemének meghibasodasa esetén az
elharitas érdekében Felek az el6fordulast kovetéen egyeztetnek.

2.2.2 A reaktiv szolgaltatasokkal kapcsolatos bejelentés besorolasi ajanlasok

Felek a havi rendszeres SLA kimutatasban csak az SLA szintekre besorolt
hibakat és kezelésiik médjat elemzik. Ennek megfeleléen a ,CR (Uj igény)’
szolgaltatasi szintre sorolt jegyek a havi support szolgaltatas értékelésében nem
szerepelnek.

Az alabbiakban jelen eljarasrend ajanlasokat ad a hibak besorolasi szintjének
megallapitasahoz.

2.2.3 Hibak bejelentésének esetei és médja

Minden kritikusnak minésitett hiba SLA1 szolgaltatasi szintre kerdl
besorolasra.

A szerzbédés/Eljarasrend meghatarozasa alapjan kritikus hibabesorolas akkor
alkalmazandé, ha a rendszer egyaltalan nem érheté el (pl. nem lehet
bejelentkezni a rendszerbe, vagy kivétel nélkil minden oldal hibara fut).

Kritikus hiba bejelentését Megrendelé a Ticketing rendszerben ,kritikus” hiba
rogzitésével teheti meg az SLA1K szintre. A bejegyzés felvételével parhuzamosan
lehetéség szerint a hibardl telefonon, annak sikertelensége esetén email-en értesiti a
Vallalkozot.

Felek jelen eljarasrendben rogzitik az ,uzletkritikus hibak” eseteit és kezeléseét,
valamint besorolasat SLA1U szolgéltatasi szintre.

A kulonbség a kritikus és Uzletkritikus hibak kdzott, hogy mig a kritikus hiba esetében
a rendszer egyaltalan nem érhetd el, nem mikodik, addig lizletkritikus esetben a
rendszer ugyan elérhet6, de valamely kulcsfontossagu funkcié nem, vagy
hibasan miikodik, és ezen esemény a Megrendel6é uzleti kotelezettségeinek
hataridében torténé teljesitését akadalyozza, és ennek kozvetlen
kovetkezménye mulasztas, fizetési- vagy bevallasi késedelem lenne.

Uzletkritikus hibak esetei, kiildndsen a:
- VR HR-t érint6 minden olyan hiba, amely a bérfizetés (utalas), vagy hatésagi
adatszolgaltatas késedelembe esésével kapcsolatos hiba
- a VR Pénzugy-szamviteli tertlet azon hibai, amelyek hatésagi hataridés
jelentések, vagy késedelmes hatdsagi adatszolgaltatassal 0sszefuggd hibak,
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ide tartozik az az eset is, amikor a rendszer hibajabol adéddéan a szamla
kifizetése hataridében nem teljesitheto

- szamlakibocsatassal 0Osszefuggd szamlazasi hibak, amely kovetkeztében
Megrendel6 a NAV on-line, valds ideji szamlaadat szolgaltatasat (a 24 6ran
bellli poétolhatosag figyelembe vételével) sem tudja megtenni; err6l a
helyzetrdl a rendszerekbe beépitett, valos ideji NAV bekulldést monitorozé
funkcio6 tajékoztatja mind Megrendel6t, mind pedig Vallalkozot

- aktualis adatszolgaltatasi, vagy beszamold készitési kotelezettség eseteiben
minden, a VR téves szamitasabal torténd hibas adat elballitasa

Uzletkritikus hiba esetében Megrendelé jogosult képviselje azonnali telefonos
bejelentést tesz deklaralva, hogy uzletkritikus hiba bejelentése torténik
(azonnali jegyrogzités adminisztracios kotelezettsége nélkul), és Vallalkozé koteles a
telefonos bejelentés alapjan a kritikus hibabesorolasnak megfeleléen késedelem
nélkul, azonnali megkezdeni az Uzletkritikus hiba elharitasat.

A bejelentdnek minden szukséges informaciét meg kell adnia a telefonos bejelentés
soran a hiba részleteivel kapcsolatban, amely szikséges a javitas elkezdéséhez
(alapvetben a 3.1 pontban felsorolt informaciok lehetnek szukségesek).

Megrendel6 oldalon azonnali telefonos Uzletkritikus hibabejelentésre jogosult
kollégak®:

Kolléga1
Kolléga2
Kolléga...

Vallalkozdi oldalon Uzletkritikus hiba esetén értesitendd kollégak:
o Kolléga1
o Kolléga2
o Kolléga...

Eljdras Uzletkritikus Megrendeldi telefonos hibabejelentés esetében:

- Az uzletkritikus hiba telefonos bejelentése soran Megrendel6 igazoléi joggal
rendelkez6 bejelentdjének szoban deklaralnia kell Vallalkozé felé, hogy
Uzletkritikus hiba bejelentése torténik

- Az uzletkritikus hibabejelentéssel egyutt Megrendel6 nem koteles azonnal
bejelentést felvenni a Ticketing rendszerben — azt a telefonos bejelentést
kovetden késébb is megteheti 1 6ran belul, de Megrendelének kotelessége az
uzletkritikus hibat is adminisztralnia (célszerllen megjeldlve a bejelentésben a
telefonos bejelentés id6pontjat is, valamint a hiba jellemz4 adatait, tovabba
azt, hogy a bejelentés Uzletkritikus hibaként tortént);

8 Felek a kapcsolattartokat a GDPR szabalyokra figyelemmel a szolgaltatas megkezdését kovetéen
haladéktalanul egyeztetik és jelen dokumentum fliggelékeként csatoljak.
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A telefonos bejelentés soran bejelentének pontosan at kell adnia minden
részletinformaciét a hiba elharitdsanak megkezdéséhez. Amennyiben ez nem
lehetséges, de az a hiba jellegénél fogva az informaciok atadasa azonnal
szukséges az elharitas megkezdéséhez - és ezt Felek szoban egyeztetik is
beszélgetésik soran - (pl. képernybékép, vagy a hibahoz kapcsol6dé azonositd
adatok, vagy lista a problémas adatokrol), akkor a telefonos bejelentést
kovetben, kozvetlenll szukséges a Ticketing rendszerben a problémat
rogziteni, valamint a jegyhez becsatolni a szikséges informacidkat.

- Vallalkozé az Uzletkritikus telefonos hibabejelentés esetén haladéktalanul
megfelel6 szakertdt és rendelkezésre allé tamogatoi kapacitast rendel a hiba
elharitasanak érdekében, ezzel egyidejlileg minden egyéb olyan tdmogatasi
tevékenységét jogosult felfuggeszteni, amely végzése esetlegesen hatraltatna
az Uzletkritikus hiba elharitasaban

- Az Uzletkritikus hiba elharitasan Vallalkoz6 megszakitas nélkll dolgozik
mindaddig, ameddig a hiba meg nem oldédik; Vallalkozé a bejelentett hibat
akar a hiba tényleges megoldasaval, vagy a Megrendelével egyeztetve a
Megrendel6 szamara elfogadhatd elkertlé megoldas biztositasaval jogosult
megoldani, elharitani

- Elkerulé megoldas, vagy atmeneti hibamegoldas esetében Felek egyeztetnek
arrol, hogy a felmerult hiba hosszutavon megfelel6 megoldasa milyen
formaban és milyen hatarid6re szikséges megtorténjen

- Amennyiben Vallalkoz6 elharitotta az Uzletkritikus hibat (és ezt Megrendel6

elfogadta megoldasként), ugy Vallalkozénak haladéktalanul folytatnia kell a

félbehagyott egyéb tamogatasi feladatvegzéseit

Nem kritikus hibak minésitési ajanlasai

Vallalkoz6 minden, a Megrendel§ altal bejelentett nem kritikus hibabejelentés
esetében a reagalasi idén belll értékeli a hiba hibaszintjet. Megrendel6 a
hibabesorolasnal a szerz6dések szerinti ,Besorolasi méd” leiras alapjan valasztja
meg a hibaszintet. Vallalkozé a bejelentéssel kapcsolatos megfelelé hibaszint
meghatarozashoz un. Ticketing adminisztracios (a szolgaltatasi id6ablakban
telefonon, vagy email-en elérhetd Ticketing Adminisztrator személyében)
tamogatast is biztosit Megrendel6 szamara.

A nem kritikus hibakat Megrendelé az SLA2-SLA4 szolgaltatasi szint szerint
sorolhatja be a 2.2.1. b) pontban szerepld tablazat szerint.

SLA2 szolgaltatasi szintre besorolt sulyos hiba meghatarozasa:

Megrendel6 azokat a hibakat kell besorolja a sulyos hibaszint kategoriajaba, amely
egy bizonyos, a rendszer hasznalhatésaga szempontjabél kulcsfontossagu
funkcié hasznalatat akadalyozza.

Ez lehet akar egy konkrét riport, adatbeviteli funkcio, vagy feldolgozas, amely a
munkavégzés szempontjabdl megkeriilhetetlen hiba és ez a hibas mikédés mas
funkciok elvégzését sem teszi lehetéveé.
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SLAS3 szolgaltatasi szintre besorolt funkcionalis hiba meghatarozasa:

Megrendel6 azokat a hibakat kell besorolja a funkcionalis hibaszint kategoriajaba,
amely egy bizonyos funkcié végrehajtasa kozben keletkezik (pl. a funkcio hibas
eredményt ad, rosszul szamol, vagy nem teszi lehetévé a folyamatok megszokott
sorrendben torténd végrehajtasat). Azonban a funkcionalis hiba minden esetben
megkeriilhetd, akar a konkrét funkcié kihagyasa mellett a munkafolyamat tovabb
mehet, vagy mas funkcidk alkalmazasaval a hibas funkcié ideiglenesen kivalthato.

SLA4 szolgaltatasi szintre besorolt kis hiba meghatarozasa:

Minden olyan hibat Felek kis hibanak tekintenek, amely soran Megrendel6 a program
mikodésében nem olyan hibat tapasztal, amely a funkcié ellatasat neheziti,
ennek megfeleléen Megrendeld a hibat nem tudja besorolni az SLA1, SLA2 és SLA3
hibaszintre. Ezek a hibak jellemzden: pl. eliras a felhasznaldi fellleten, ergonémiai
hibak stb.

Egyéb SLA4 szolgaltatasi szintre besorolt hidanyossagok meghatarozasa:
Az éles alkalmazas hasznalata soran Megrendel6 talalkozhat olyan funkcidigénnyel a
munkaveégzése soran, amelyet
- nem talal a rendszer eredetileg leszallitott funkcidi, vagy a valtozasi
fejlesztések soran leszallitott funkciok kozott, vagy
- az adott funkcié alkalmazasa soran Megrendel6 és Vallalkozé kozos
megitélése alapjan egy rész-, vagy alfunkcié hianyzik, altalanossagban a
funkcidhasznalat soran Megrendel6 és Vallalkoz6 k6z6sen ugy itélik meg az
adott funkcionalitast, hogy az nem teljes a feldolgozasi folyamatok
szempontjabol - ezen esetben a Felek projektvezetbi szinten egyeztetnek.
Amennyiben Megrendel6 azonositotta ezt a hianyt a rendszerben a fejlesztést leird
Rendszerterv, vagy specifikacid, vagy Felek altal kozdsen elfogadott mikddési elvart
logika alapjan, ugy ezt a hibat SLA4-es szolgaltatasi szintre funkcié-, vagy
részfunkcié hianyként szikséges bejelentenie a Ticketing rendszerbe.

Amennyiben Megrendel6 funkciohianyt allapit meg és ezt az SLA4 szinten bejelenti
Vallalkoz6 felé, ugy ezekr6l a bejelentésekrdl, a probléma feloldasarol, vagy
esetleges funkciohiany poétlasardl, az esetleges besorolas moédositasrél Felek PV
szinten egyeztetnek.

Megrendel6 szintén SLA4 szolgaltatasi szintre kell besoroljon olyan hianyossagokat,
amelyeket a rendszer mikodése és a kapcsoldédd aktualis verzidju felhasznaldi
dokumentum kdzott tar fel (egy adott funkcidhoz hianyos vagy hibas felhasznaloi
dokumentacio érhetd csak el).
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A tamogatasi célu szolgaltatasi igényeket Megrendeld az SLAS5, SLA6, NoSLA
szolgaltatasi szintek szerint sorolhatja be a 2.2.1. b) pontban szerepl6 tablazat
szerint.

SLAS5, SLA6, No SLA szolgaltatasi szintre besorolt szolgaltatasok
meghatarozasa:

A rendszer paramétereinek bedllitdsait, a jogosultsagi beallitasok elvégzését, a
rendszerhibabdl, vagy Vallalkozoi tevékenységbdl addédd slrgds adatjavitasi
feladatokat, valamint a Megrendel6 altal feltett kérdések megvalaszolasat, vagy
tamogatasi igényeket ebben a szolgaltatasi szintekben meghatarozottak szerint
nyujtjia Vallalkozo, a fenti definicidk szerint.

2.2.3.1 Tovabbi hibaminésitési esetek kezelése és hibamindsitési javaslatok a
Megrendel6 szamara

a) Azon hibak kezelése, amelyek értelmezése vagy meqgoldasi médija vitat
keletkeztet Felek k6zott:
Amennyiben egy adott hibabejelentés esetén a Felek kozotti szakmai meg
nem értés all fenn, igy a hiba javitasa, kezelése nem kezdhet6 el (és
hibaelharitds ennek megfeleléen nem torténik SLA hibaelharitasi idén belll,
vagy késve kezdddott el), ugy Felek szakért6i akar egymastdl fuggetlentl ezt
haladéktalanul kotelesek jelezni PV képvisel6k felé (ennek modja az email
bejelentés). Felek PV képviseldi vagy vezetdi soron kivil hoznak doéntés a
hiba mindsitésérdl annak surgbssége és hatasa fuggvenyeben.
Amennyiben a meg nem értés feloldasa nem torténik meg targyhénapon belul
(praktikusan max. 30 napon is tulnyulik), ugy Felek a kovetkez6 havi SLA
ertekeld6 PV megbeszélésen ezen vitas bejelentések SLA szintjet és
megoldasi modjat kozosen kotelesek eldonteni. A dontés ezen vitas
bejelentésekre vonatkozdéan halaszté hatalyu, azaz a szakérték PV felé
torténd jelzésétdl szamitott idéponttdl a PV dontési idépontjaig Megrendeld
nem jogosult SLA koétbért érvényesiteni a vitds és el nem dontott
hibabejelentésekre vonatkozoan.

b) Megrendelé olyan természetii bejelentésének kezelése, amelyben a

megjelend probléma eqgyetlen, vagy nagyon kevés tétellel (pl. eqy-két
fogyasztasi hellyel, vagy néhany tétellel stb.) kapcsolatos, tovabba a
program _miikodése nem_ akad meg, vaqy nem _azonosithaté
egyértelmiien a program hibas miikodése:
Amennyiben Megrendeld olyan jelenséget tapasztal, amely egyetlen, vagy
nagyon kevés adattal kapcsolatos, tovabba a felhasznaldk munkajat a
megrendel6 altal hibanak vélt, vagy tényleges hiba (pl. a rendszer hibajabdl
adodé adathiba) nem akasztia meg, tovabba kezel6i manualis
beavatkozassal, vagy Vallalkozéi segitséggel a hiba megkerilhetd. Ez
esetben Megrendel6 a tapasztalt hibas mikodést, vagy adathibat Alacsony
fokozatu kis hibaként kell bejelentse (SLA4).

21 51



c) SLA szint megallapitadsa eqy adott felhasznalénal tapasztalt visszatérd

hiba esetén

A szerz6déses szolgaltatasi szintek alapjan Megrendelének torekednie kell

egyértelmiien meghatarozni a kulonféle, nem kritikus hibabesorolasi SLA

szinteket. Ezt egy adott felhasznalénal visszatér6 hiba esetén az alabbiak

figyelembevételével javasolt a megfeleld hibabesorolasi szinten megtenni:
Példa1:
Lehetséges, hogy egy bejelentés stirgbssége egy adott kezelb6 személy
szempontjabdl magas, mivel sokszor azonosan visszatéré és felesleges
miveleteket kell végeznie egy adat rogzitésekor, azonban ennek
hatasa a teljes rendszer mikddésére alacsony, hiszen egy kis hibaval,
vagy ergonomiai hibaval miikodd kezeldi felileten is lehetséges
hibamentes adatokat rogziteni, még abban az esetben is, ha a régzités
nehézkes és tébbszérds az idbGigénye, mint egy optimalizalt, vagy jol
miikédd program esetében. Ez esetben a hiba hatasa alacsony, mivel
a program helyes adatokat allit el6, dacara annak, hogy nehézkes a
régzitési eljaras. Egy ilyen hibat a Megrendel6é Alacsony fokozatu kis
hibaként (SLA4) kell bejelentse. Azonban amennyiben a
munkafeladatok id6ében térténé elvégzése veszélyeztetett - épp a
feladatvégzés tobbszords idbigénye miatt -, akkor a prioritas magasabb
szintre emelésével lehet elérni a hiba elharitasanak meggyorsitasat.

Példa2:

Egy masik lehetséges esetben, egyebként kis hiba hibaszint
kategoriaba sorolhato hiba esetében az el6allo adatok ismétlébdéen és
minden esetben javitasra kell keriilienek. Ez nem csupan felesleges
idéraforditast igényel kezelb részérdl, hanem a hibazasi lehetéségeket
is nagyban megndéveli. A kis hiba hatasa éppen a téevedesek lehetbsége
miatt nagyobb. llyen esetben Megrendelé a kis hibat megfelel6é
alatamasztas és indoklas mellett funkcionalis hibaként (SLA3) is
bejelentheti.

d) SLA szintii hibakezelés eqy adott hiba prioritasa alapjan
A besorolasi szintek egyben meghatarozzak a bejelentett hiba garantalt
elharitasi idejét is. Ennek megfeleléen a hibabesorolasi szintek egyben
priorizaljak is a bejelentéseket.
A hibakezelés alapértelmezése Normal, amennyiben nincsen kulon priorizalas
Megrendel6 részérél.
Amennyiben minden bejelentés Magas prioritassal van bejelentve, akkor
természetesen a szerz6désben meghatarozott hiba mindsitése, azaz a
szerz6déses minGsitési szempont szerint torténik a javitasok Utemezése
(priorizalasa):
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Prioritas Megvalésitasi
. . . sorrend
Alacsony | Kis | Normal | Magas | Surg8s (Utemezés)
Kis hiba X 3.
Hiba Fun'k.c:lo-
mindsitése nalis X 2.
hiba
Sulyos
hiba X !

Ekkor a megvaldsitasi sorrend: 1. Sulyos hiba, 2. Funkcionalis, 3. Kis hiba

Példa a prioritas alapu hibajavitasra:

Vallalkozo Ticketing  Adminisztratora segitheti Megrendel6
bejelentéseinek és hibamindsitéset annak érdekében, hogy azonos
besorolasu hibak esetében az eltéerd prioritast Vallalkozo figyelembe
tudja venni.

Megrendel6 a nem kritikus hibakat a szerz6dések alapjan kételes a
kiilbnféle szinteknek megfelelben besorolni. Ugyanakkor bizonyos
Megrendelbi szempontok a besorolasi szinteket a nem kritikus hibak
esetében modosithatjak. Megrendel6 meg kell allapitsa, hogy szamara
milyen a tapasztalt hiba, vagy hibas miikédés hatasa. Amennyiben pl.
egy kis hiba hatasa Megrendel6 megitéléese szerint magas, ugy a
Megrendel6 a bejelentésében a hibat kis hibaként, de a Ticketing
rendszerben Siirg6s prioritdssal jelentheti be. Igy Véllalkozé a
Javitasok ltemezésénél a slirgdsseggel bejelentett kis hibat a prioritasa
alapjan elére sorolhatja.

Prioritas Megvalositasi
. . . sorrend
Alacsony | Kis | Normal | Magas | Stlirgés (Utemezés)
Kis hiba X 1.
. Funkcio-

:lill)'lac’isitése nalis X 3.

hiba

Salyos

hiba X 2

Ekkor a megvaldsitasi sorrend: 1. Kis hiba, 2. Sulyos hiba, 3.
Funkcionalis hiba. Itt érvényesiil az elsédleges szempont. Ettél a
sorrendtél Megrendelbi kérésre el lehet térni.

Vallalkozo akkor vehet el6re egy magasabb prioritasu feladatot, ha az
mas, korabbi jegy SLA idejének teljesitését nem veszélyezteti, mindezt
Megrendelbvel el6zetesen egyeztetnie sziikséges.
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Eqyéb hibajavitasi prioritasi kérdések:

Amennyiben pl. 3 db Sulyos hiba parhuzamosan kertil bejelentésre
Magas prioritassal, akkor a Felek kbz0s egyeztetése sziikséges a
megvalésitasi sorrendrél. Eqy idében 4-5 db. Magas prioritasu hiba
javitasa parhuzamosan nem vallalhaté.

Ha technologiailag egymassal &sszefliggé feladatok, bejelentések
keletkeznek, ugy Vallalkozo szintén egyeztet a
bejelentével/Megrendelbvel a megvaldsitasi sorrendrdl.

e) SLA szintii hibakezelés a HR termék vonatkozasaban
A HR termék (illetve a bérszamfejtéssel kozvetlenll Osszefuggd Osszes
funkcionalitas) esetében Vallalkozé koteles a bejelentéseket az aktualis
jogszabalyi kornyezet és Megrendel6 szamfejtéssel dsszefiggd idébeli és
egyéb hatdsagi kotelezettségei szerint kezelni és priorizalni.
Vallalkozé jogosult részmoddositasokkal, vagy akar teljes termékverzio
biztositasaval el6késziteni a kritikus, jogszabalyi megfelelési funkciokat,
illetve funkcidhibak, vagy hianyossagok pétlasat.
Vallalkoz6 a javitd, vagy modositott programvaltozatokat, vagy verziokat
proaktiv. moddon elbzetesen letOlthetbvé teheti Megrendel6 szamara,
figyelembe véve a kapcsolodo kotelezd hatarid6ket.

2.2.3.2 Tamogato kérdések a hibaminésités megallapitasahoz - javaslatok a
Megrendel6 szamara

A bejelentésekkel kapcsolatos felhasznal6i oldal hibaszint kategorizalasi és
priorizalasi tevékenységeit el6segitheti egyfajta bels6 Megrendel6 oldali mindsitési
eljaras, amely soran konkrét kérdések és arra adott valaszok révén lehet a
surg6sség és hatas szempontjabdl megitélni a Megrendeldi bejelentések szintjeit.

Javasolt seqitd§ kérdések a Megrendelbk bejelentdi felé, amennyiben nem kritikus
hibat tapasztalnak):

o Elérhet6-e az adott funkcio, elvégezhetb-e a napi munka? Van-e kertil
megoldas?

o Késlelteti-e a havi zarast, adatfogadast-kiildést, adobevallast, szamlak NAV
bekiildését stb.?

e Milyen negativ kbvetkezményekkel jar a jelenség a tobbi (izleti folyamatra
nézve?

o Akadalyozza-e a jelenség masik részlegnek, egységnek vagy kolléganak a
hataridés munkajat, a WorkFlow nem miikédik tovabb? Pl: KASSZA hiba
okoz-e gondot a KKM, vagy pl. ERP addbevallasi feladataiban, vagy elakad
egy adott jovahagyasi folyamat?

24 | 51



o Az adott lgyintézé tud-e tovabb haladni a feladataval? Erre vonatkozoan
létezik-e megkertiil6 megoldas az adott szerepkbr szamara, akar rendszeren
kivili megoldas is?

o Nem lehetséges szamlat késziteni az (gyfélnek?

e Hibéas szamla késziilne?

o Esetleges szamlareklamacio kezelése milyen modon lehetséges?

e Tud-e a kezeld pl. folydszamlakartont gyartani, szamlat adni, pénztari
befizetést intézni, vagy tovabbi lgyfélszolgalati dokumentumot biztositani az
tigyfél szamara? Van-e ezekben elkerlils, vagy manualis megoldas?

o Van-e altalanossagban manualis megoldas egy jelzett problémara?

o Mekkora az érintett adatok szamossaga, becslések szerint hany adat lehet
érintett a hibaban?

2.2.4 Helyreallitas

Amennyiben barmely hibatipus adatbazis-konzisztencia, integritas hibat, vagy
adatsérulést okozott ugy az adatbazis visszadllitdsa az utolsé elfogadott mentett
allapotra Vallalkozo feladata. Vallalkoz6 ezen kivil is koteles tajékoztatast nyudjtani a
Megrendel6 részére arrdl, hogy milyen modszerrel szintette meg a hianyossagot,
javitotta a hibat és ez milyen varhato tovabbi hatasokkal, kdvetkezményekkel jarhat.

2.2.5 Ticketing Adminisztrator biztositasa

A megfelel6 Ticketing rendszerbeli bejelentések besorolasa, a hibamingsités és
prioritasok meghatarozasa Megrendeld feladata. Azonban mind szakmai, mind pedig
a Ticketing rendszer nyilvantartasaiban adminisztraciés szempontbdl kiemelt
jelentésége van a helyes bejelentés keletkeztetésnek, a kulonféle mindsitések,
atsorolasok végrehajtasanak és a Ticketing rendszerben I[év6 bejelentések
naprakészen tartasanak.

Annak érdekében, hogy Vallalkozé segitse Megrendel6 bejelentési és mindsitési
feladatait, tovabba hatékonyan tudja megvalaszolni, tovabba megoldani a keletkez6
bejelentéseket Vallalkozé egy erre a feladatkorre kiképzett és a szolgaltatasi
idéablakban rendelkezésre allo Ticketing Adminisztrator dedikalt személyt biztosit.

A Ticketing Adminisztrator szerepe és feladatai a szolgaltatasi idéablakban:

- folyamatosan figyelemmel kiséri a Ticketing rendszerbe tortént bejelentéseket,

- barmilyen Ticketing rendszerbeli adminisztraciés, vagy besorolassal
kapcsolatos kérdésben elérhet6 email-en és telefonon is a szolgaltatasi
id6ablakban,

- szlkség esetén a hiba besorolasaval, adminisztralasaval kapcsolatosan
adminisztracidés egyeztetést végez mind Megrendel6, mind pedig Vallalkozo
szakeértbivel,

- a HR rendszer esetében jellemzé a termékvariansok gyakoribb, jogszabalyi
megfeleléségl komplex, vagy részverzidira torténd atallas. Vallalkozo a
terméktamogatasi szolgaltatasaihoz igénybe vesz tovabba egy, a HR rendszer
specifikumainak megfelel6 bejelentés nyilvantarté rendszert is. Ticketing
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Adminisztrator feladatanak része a HR rendszer tdmogatasaval kapcsolatosan
keletkez6 minden relevans eset jegyként torténd rogzitése a Ticketing
rendszerben, igy altalanossagban eljar a HR rendszer kulon bejelentés
nyilvantarté rendszere és a Ticketing rendszer szinkronjanak megteremtése
és annak folyamatos biztositasa érdekében.

- nem dont a hiba tartalmi kérdéseiben, de a bejelentés megtétele elétt, vagy
megtétele soran szukség esetén egyeztetési lehetéséget biztosit,

- szlkség esetén konzultdl a Felek szakmai képviselGivel egy adott
bejelentéssel 0sszeflggd szukséges tevékenységekkel kapcsolatosan és
tisztazza a Ticketing rendszeren belul az esetleges ellentmondasokat,

- ellen6érzés alapjan szukséges esetben poétldlagosan értesiti azokat a
kollégakat, akik automatikus értesités, vagy megkeresés utan nem reagaltak
az SLA szerinti besorolasi idén beldl,

- A Ticketing Adminisztrator feladata és feleléssége az emelt szintl javitasi
folyamatok eszkalacios eljarasainak szukség szerinti elinditasa

- heti egy alkalommal attekinti a kulonb6zd bejelentéseket, értékeli az SLA
reagalasi és megoldasi id6ket és azok tartalmat, szikség esetén konzultal a
Felek szakmai képviselbivel egy adott bejelentéssel 6sszefliggd sziikséges
tevékenységekkel kapcsolatosan és tisztazza a Ticketing rendszeren belll az
id6északban keletkez6 esetleges ellentmondasokat,

- elkésziti a havi SLA dsszefoglal6 riportot amely a TIG mellékletét képzi

2.2.6 Eszkalaciés folyamatok

Felelésség az emelt szintli javitasi folyamatok eszkalacidés eljarasainak
elinditasaért: Vallalkozé eszkalacié kezelé programja akkor kezdddik, amikor a
probléman dolgozo6 szakert6 felismeri és mindkét Fél szamara elfogadhato érvekkel
megindokolja, hogy a hiba nem javithato meg az elvart szolgaltatasi idéhatarokon
belll, vagy a probléma tovabbi Uzemeltetési nehézségeket okoz a Felhasznalonak.

Akcidé terv: A probléma megoldasaért felelés vezeték és szakemberek az
Megrendel6 szakembereivel egyuttmikodve elkészitik a teendbket és idéhatarokat
tartalmazé akcié tervet. A megoldasért felelés vezetdé bevonja a sziukséges
Vallalkoz6i eréforrasokat, rendszeresen tajékoztatia a megoldason dolgozdé
Vallalkozo és Megrendel6 oldali szakembereket, igy biztositva, hogy az akcié tervben
kijelolt ellen6rzési pontok teljesulnek és minden fontos informacié a résztvevék
szamara elérhet6.

Felek csak a Ticketing rendszerben tortént regisztracié alapjan tartanak nyilvan és
értékelik az SLA szolgaltatds megfelel6ségét barmilyen incidens, kérés esetén,
ennek megfeleléen az eszkalacids folyamatokba is csak a Ticketing rendszerben
dokumentalt bejegyzést vonnak be.
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2.2.7 A programvaltoztatasok teszt és éles lizemeltetéi kornyezetben torténé
telepités médozatai és lebonyolitasa

A hibajavitasok, vagy egyéb fejlesztések eredményei a modositott programok. A
modositott programok tesztkdrnyezetbe toérténd telepitéséhez, tovabba annak
modszertana jovahagyasahoz nem szukséges Megrendel6 engedélye. Ennek
megfeleléen a Megrendel6i tesztkdrnyezetet Vallalkozéd olyan formaban koteles
muikodtetni, hogy azon az aktualis végfelhasznaléi (Megrendel6i) tesztelésre
atadott programok, programvaltozatok tesztelése akar preparalt, akar az éles
rendszerbdl, vagy az alapjan keletkeztetett adatokkal teljes hitelesség mellett
elvégezhetd legyen.

Eles alkalmazasi kérnyezetbe térténd telepités

A telepités tobbféle modon térténhet, tovabba a telepitési mddozatok
kapcsolodo feltételek szerinti végrehajtasat Vallalkozé koteles tervezni és
elére jelezni Megrendeld kijelolt felelése felé, az éles telepitést
megel6zéen irasbeli engedélyt kérni szintén Megrendelé kijeldlt
felel6sétol.

A HR rendszer tamogatasi modja a jogszabalyi kotelezettségek és az id6beli
korlatok kapcsan jellegében tobb ponton eltér a VR rendszer egyéb
komponensei tamogatasatol. Ennek megfeleléen HR rendszer esetében
Vallalkozo jogosult a modositott termékverzidk azonnali letdlthetd valtozatanak
biztositasara is, a Megrendel6 egyideji értesitése mellett. Ezeket a
termékvariansokkal maga Megrendel6 is frissitheti éles HR alkalmazasait,
vagy annak részkomponensét.

Vallalkozo koteles az éles kdrnyezetbe torténé telepitéssel kapcsolatosan

- a programvaltozatok, médositasok telepitésének,

- vagy akar teljes verzio valtasokat telepitésének
modjat és tervezett id6ébeli végrehajtasat irasban (email utjan) jelezni Megrendel6
felé.

Vallalkoz6 koteles az aktualisan telepitésre kerult programvaltozasokrol
(verziovaltasokrol) tételes verziovaltozasi listat szolgaltatni (modulonként), amiben az
aktualis valtozasok tételes felsorolasa szerepel. Ez a feladat a jogszabaly-kovetési
szolgaltatas esetében is.

Vallalkoz6 szakmailag javaslatot tehet, hogy a kulonféle valtoztatasokat
- egyedi, un. patch jellegl telepitéssel (valos ideji rendszerlizem soran, a
rendszer leallitdsa nélkul)
- csoportba foglalva (t6bb fejlesztést 6sszefogva, illetve szikség esetén a
konzisztencia megtartasaval) leallas nélkul telepiti, vagy
- ateljes rendszer leadllitasat és ujrainditasat koveteli meg a telepités.
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Ezeket a javaslatokat Vallalkozo az adott modulban alkalmazott technoldgiai
lehet6ségek fuggvenyében teszi.

A fentieken tul Vallalkozé ajanlhat komplex és atfogd verzidvaltasokat is, amely
természetszerlen egyutt jarnak a teljes rendszer vagy az érintett teljes modul
leallitdsaval.

Barmely, éles rendszerbe torténd programtelepitést, mddositast Megrendel irasban
(email utjan) koteles jévahagyni és egyben megadni a lehetséges telepitési
idépontot, vagy akar rendszer leallitdsi id6szakot, id6ablakot, amely alatt a
beavatkozas megtorténhet.

A programtelepitésekhez hasonléan az egyéb indoku rendszer leallitasok, vagy
szerviz jellegl beavatkozasok is egyeztetés kotelesek Vallalkozé szamara.

2.2.8 Infrastruktura (lizemeltetési kornyezet) problémainak kezelése

Amennyiben a jelzett probléma alapjan egyértelm(vé valik, hogy Uzemeltetés, vagy
infrastruktura hibardl van sz6, akkor annak tényét Megrendeld a Ticketing rendszerbe
rogziti (Vallalkozo adott esetben kulon jelentést fogalmaz és tajékoztatja megrendelét
a szlkséges egyeb tevékenységekrdl — pl. hardver karbantartas szikséges).
A bejelentés SLA szintje szerinti garantalt valaszadasi id6 figyelembevételével
Vallalkoz6 a Ticketing rendszerben jelzi a statusz allitasaval vagy egyéb
bejegyzéssel a probléma elharitasanak megkezdeését. Vallalkozé folyamatosan koveti
a megoldas menetét, 6sszehangolja a Vallalkozé érdekkorébe esé feladatokat és az
infrastruktura Uzemeltetés feladatait, mindezt a lehet6 leggyorsabb megoldas
érdekében. Vallalkoz6 a bejelentett infrastruktura hiba elharitasa soran a
megoldassal kapcsolatos |ényeges informacidkat is a Ticketing rendszerben (work
log) rogziti.
Abban az esetben, ha a probléma tulmutat a Vallalkozé hataskorén, tehat
amennyiben valamilyen, a szolgaltatashoz kapcsolddé kilsé szolgaltatassal (pl. nincs
Internet, nincs aram) van probléma, vagy ha garancian tuli eszkozbeszerzést kell
inditani, akkor Megrendel6 erre Kkijelolt szakemberével szukséges felvenni a
kapcsolatot.
Uzemeltetdi kdrnyezet monitorozasa: Vallalkozé figyelemmel kiséri, probélja elére
jelezni az Uzemeltetéi kornyezetben a lehetséges jovében bedlld eseményeket,
esetleges hibakat, valamint vizsgalja a mar bekodvetkezett hibakat, illetve verzid
ellentmondasokat, és azokrdl opcionalisan értesitéseket kiild Megrendel6 szamara.
Az Uzemeltetés-tamogatasi szolgaltatasban Vallalkozé un. CMDB (Configuration
Management) nyilvantartast alkalmaz — és az esemény jellegétél fluggben privat
nyilvantartast vezet, amelyben a hibabejelentést fogadé utananéz, hogy milyen
korabbi bejegyzés talalhatd a nyilvantartasban, majd ezt kdovetéen a bejelentést
kategorizalja (hiba/CR), illetve kategdriaba sorolja, vizsgalja annak tzleti hatasat.

- hardver, ismert hardver, vagy alapszoftver hiba

- ismert alkalmazashiba

- ismert kezeldi hiba, stb.

- milyen kihatasa van a bejelentésnek az Uzleti folyamatokra
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Az Uzemeltetés-tamogatasi szolgaltatasban Vallalkoz6 Nagios monitoring eszkozt
alkalmaz az uzemeltetdi kornyezet megfigyelésének céljabal.

A monitorozas végrehajtasat a mindenkori Uzemeltetés-tamogatas szolgaltatas
id6északaban is szukséges a fent leirtakkal megegyezd, vagy legalabb egyenértéki
megoldasokkal biztositani.

2.2.9 Havi SLA napl6 és riport készitése, SLA elszamolasok és a rendszer
rendelkezésre allasa

Felek a VR szerz6dés rendelkezései alapjan megallapodnak, hogy Vallalkozé
minden targyhdénapot kdveté hénap 3. munkanap végéig késziti el a VR targyhavi,
valamint targyhonapot érint6 (ezek a korabbi id6szakrdl athuzéddé megoldott, vagy
még nyitott bejelentések lehetnek) SLA bejelentéseket tartalmazé napléjat és az ez
alapjan készitett 0sszefoglalé riportot (elektronikus formaban), valamint elkésziti az
adott honapra vonatkozd SLA teljesités kiértékelést, majd azokat megkuldi
Megrendel6 szamara. A kiértékelés a TIG mellékletét fogja képezni.

A kimutatast Vallalkozé a Ticketing rendszer hasznalataval, az eljarasrend szerint
kezelt hibajegyek adatai alapjan késziti.

Kotbérigény benyujtasa esetén Felek 3 munkanapon belll jogosultak ellendrizni az
érintett jegyek SLA kimutatasat abbdl a szempontbdl, hogy a kimutatas helyes és az
eljarasrend szabalyainak megfeleléen kezelt hibajegyek adatai alapjan készilt-e,
valamint ez alapjan helyes SLA id6ket tartalmaz. Amennyiben nem, akkor a 2.2.9.
fejezetben részletezett adatokkal (Az SLA Osszefoglalo riport oszlopai) a kimutatas
pontatlansagat korrigalni szikséges.

A VR rendelkezésre allasi igénye éves szinten minimum 97%. Az érték kizarolag
magara a VR rendelkezésre allasara vonatkozik. A Megrendeld altal Uzemeltetett, a
VR-hez interfészeken keresztul kapcsolodd kils6é szoftverrendszerekbél szarmazo,
vagy az egyéb kulsé rendszerek és/vagy azok interfészeinek hibajabol adddoé
uzemkiesések nem szamitanak bele a 97%-os rendelkezésre allasba.

A 97%-o0s rendelkezésre allas kdvetelménye a kovetkez6képp kerul meghatarozasra:
1) Az Uzemeltetési hardverkornyezet rendelkezésre allasa: a rendszer
rendelkezésre allasat a VR-t kiszolgald Uzemeltetési hardverkdrnyezet tekintetében
az év minden napjan, 0-24 éraban sziukséges biztositani, a tervezett leallasokat nem
szamitva.

2) Uzleti komponensek tekintetében: a rendszer rendelkezése allasat a VR-t
alkoto Uzleti komponensek és az azokat kiszolgalo szoftverkdrnyezet tekintetében az
Uzemeltetés tamogatas szolgaltatasi id6ablakban sziukséges biztositani, a tervezett
leallasokat nem szamitva.

A rendelkezésre allas szamitasaba nem kerul bele az az id6szak, amikor harmadik
fél altal gyartott rendszer elemében merul fel probléma (pl. gyartéi szupport
szerz6dés alapjan varunk harmadik fél tamogatasanak teljestlésére,
tartalék/csereeszk6z biztositasara). A harmadik fél szoftverelemének vagy
hardverelemének meghibasodasa esetén az elharitds érdekében Felek az
el6fordulast kdvetéen egyeztetnek.
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A rendelkezésre dllas szamitasba nem kerll beszémitdsra az az id6szak sem,
amikor Vallalkozé érdekkorén kivuli egyéb fugg6ség, akadaly van (pl. helyszini
bejutasra varakozas).

Vallalkoz6 minden hdénapban kiszamitja és atadja megrendelének a VR havi
rendelkezésre allasat. Annak érdekében, hogy a megfelel6 adatok az elszamolasi
idészakra megfelel6 minéségben elballjanak Vallalkozé folyamatosan figyelemmel
kiséri a Ticketing rendszer jegyeinek alakulasat és egyeztetéseket kezdeményez a
Felek altal eltér6 minésitéssel ellatott jegyek eseteiben, valamint folyamatosan figyeli
és aktualizalja, és rendszerezi a jegyeket az SLA teljesités értékeléséhez.

Vallalkoz6 a havi naplé allomanyt a Ticketing rendszer bejelentéseinek
felhasznalasaval késziti el, majd ezekbdl hozza létre a havi SLA riportot és az SLA
teljesités kiértékelését, amelyeket havi rendszerességgel és részleteiben egyeztet
Megrendelbével. Az egyeztetés foruma a mindenkori targyhdnapot kovetd elsé PV
megbeszélés. Az SLA naplé allomany, a havi SLA o6sszefoglalé riport, az SLA
teljesités kiértékelése, valamint a havi rendelkezésre allas értékének biztositasa
a havi TIG igazolasanak alapfeltételei. Az elvart adatokat tartalmazé
dokumentumokat Vallalkozé megkuldi Megrendeld projektvezetdjének e-mail-ben.
Vallalkozénak a projekt soran feladatait ugy kell dokumentalnia, hogy a feladatok
végrehajtasanak menete és az azok soran keletkez6 dokumentumok a Megrendel6
altal teljes egészében ellenérizhetbéek legyenek. Vallalkoz6 a dokumentumok
tartalmara és formajara vonatkozbéan el6zetesen tervezetet készit, és azt
Megrendelbvel j6vahagyatja.

(Az SLA naplé allomany oszlopai és tartalma (tervezet):
Az SLA naplé éllomany riportban a teljes lizemeltetési id6szak elsé és az adott hénap utolsé
napja k6zott keletkezett adott Ticketing rendszer jegyei jelennek meg.

e Esetszam (a bejelentés Ticketing rendszer altal adott azonositéja)
o Beérkezés idb6pontja (nap, ora, perc)

e Hiba elharitasanak kezdéiddpontja (nap, ora, perc)

e ROévid leiras

e Allapot

o Varhato befejezés (nap)

e Megoldas id6pontja (utolsé6 Megoldva statusz szerint, nap, 6ra, perc)
e Hiba minésitése (a riport készités pillanataban)

o Vdllalkozéi oldali mindsités (a riport készités pillanataban)

e Els6bbség jelzése (Prioritas)

e Részletes leiras

o Események (Work log)

SLA 6sszefoglald riport tartalma (tervezet):
Az SLA riportban a targyhénap elsé és utolsé napja kézétt lezart és a targyhdénap utolsé
napjan nem lezért jegyek jelennek meg

o lezart és a nem lezart jegyek jol elkilbniilten, két tablazatban jelennek meg
e a nem lezart bejelentéseknél latszania kell, hogy folyamatban van,
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tehat annak a félnek, akihez a bejelentés a Ticketing rendszer szerinti statusza szerint éppen
tartozik foglalkozik-e az (ggyel, vagy ha egy jegy kezelése nem volt elkezdhetd, vagy nem
folytathato, oft lathaténak kell lenni, hogy miért nem (pl. visszajelzésre var stb.). Ezeket a
Ticketing rendszerbeli statuszok és esetleges egyéb megjegyzések mutatjak.

Az SLA bsszefoglal riport oszlopai (tervezet):

o Ticketing rendszer esetszam

o Tipus

e Hiba minésitése

o Vallalkozéi oldali mindsités

o [Egyeztetett SLA szint — akkor kitdltdtt, ha a Megrendel6 altal tett mindsités és a
Vallalkoz6 oldali minésités azonos, tehat eltérés esetéen mar egyeztetett.

e Létrehozas ideje (ez az SLA szamitas kezdGSidSpontja)

e Egyedi kezdé id6pont: amennyiben a lenti ,garantalt hibaelharitasi id6” részben leirt
»~Szamitas kezd6 idbépontja (alapja)”, az oftt leirt esetek miatt nem a létrehozas
idépontja, akkor azt ebben az oszlopban kell jelbini

o A szamitas kezd6 idbpontja (alapja) az adott Ticketing rendszerben a jegy
létrehozasanak idépontja, vagy k6z6s megallapodas esetén az egyedi kezdd idépont;

o Vallalkozéi reagaléas id6pontja

o SLA szint szerinti garantalt reagalasi idé

o Tényleges reagalasi idé

e Garantalt reagalasi id6 kiilbnb6zet ésszesen (SLA szint szerinti garantalt reagalasi
id6 - tényleges reagalasi id6 (+/- értékek))

e Megoldas idépontja (els6) — kerlil6 megoldas biztositasa esetén a keriil6 megoldas
elsé id6pontja (Kerlilb megoldas esetében Felek egyeztetik a végleges megoldas
elkészitési modjat és idétartamat.)

o Megoldas idépontja (utolsé) — kertiil6 megoldas biztositasa esetén a kertil6 megoldas
utolsé idépontja

o Utolsé bejegyzés idépontja

o lezaras id6pontja

e Szabalyszerii bejelentés (Igen/Nem): itt jelezziik, hogy egy jegy és annak kezelése az
eliarasrend szabalyainak megfelel6-e (alapértelmezetten minden jegy szabalyszert).

o Eszkalalt egyedi litemezésii bejelentés (Igen/Nem): amennyiben egy jegy kezelése
soran a 2.2.6 pont szerinti eszkalacio térténik és az SLA idbktél eltér6 megoldasi
litemezés van, akkor az itt jel6lheto.

e SLA szint szerinti hibaelharitasi idd

e Tényleges hibaelharitasi id6é

o Garantalt hibaelharitasi id6 kilbnbbzet b6sszesen (SLA szint szerinti garantalt
hibaelharitasi id6 - tényleges hibaelharitasi id6 (+/- értékek)). Akkor kertil kitbltésre,
amennyiben a jegy az SLA kezelés elvarasai szerint szabalyos volt, nem tartozik az
eszkalalt egyedi (temezéesi bejelentések kbze, és az esetleges eltéré mindsites mar
feloldasra kertilt.

e ROévid leiras

e Allapot az id6szak végén

e Prioritas
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o Utols6 esemény (work log)
o Bejelenté

e RO69gzité

o Megjegyzés

A Garantalt reagalasi idé kiilénbdzet 6sszesen és a Garantalt hibaelharitasi id6 kilbnbézet
0sszesen oszlopok alatt az oszlopok értékeinek 0Osszesité értékeinek megjelenitése
szlikseéges. Pozitiv sszesité ertek esetéeben megtortént, negativ 6sszesité értek esetében
nem tértént meg az SLA szintek teljesitése.)

SLA teljesités kiértékelés riport tartalma:
Az SLA teljesités kiértékelés riportban az SLA 6sszefoglal6 riportban szamitott
ertékek alapjan Osszesitett teljesitési értékek jelennek meg. Az SLA teljesités
kiértékelés riport tartalmat a teljesités soran a Felek pontosithatjak.

Ertékelési feltételek:

- adott hénapban érkezett bejelentések szama és lezart bejelentések aranya —
az elszamolas alapadatainak naprakészen tartasa Vallalkozé és Megrendeld
kozos felelbéssége

- garantalt reagalasi id6: nyitott jegyek SLA visszajelzési szempontjai szerinti
id6értékelés

o a szamitas kezdd id6pontja (alapja) az adott Ticketing rendszer jegy
létrehozasi id6pontja, befejezé id6pontja (reagalasi hataridé) pedig
Vallalkoz6 olyan status beallitdsa, amely alapjan magahoz vette a
jegyet (pl. ,Folyamatban” statusra allitja)

o a kimutatas viszonyitasi alapja a szerzédésben foglalt SLA tablazat
reagalasi id6 oszlop szerinti tényleges id6tartam, amely az elsé
Vallalkozdi bejegyzés idépontja alapjan szamitott eltelt idétartam

o uzletkritikus hiba esetén a szamitas kezd6 idépontja a telefonos
(igazolt, fogadott hivas) idépontja, amelyet Megrendel6 az Gzletkritikus
hiba telefonon tértént bejelentésétél szamitott 1 éran belll rogzitett
Ticketing rendszer bejegyzésében fel kell tintessen, megjeldlve a hivott
hivoszamot és a Megrendel6 oldali személy nevét is. Amennyiben
megjelolt Uzletkritikus hiba esetében nincsenek feltintetve ezek az
adatok, ugy az értékelés soran a kritikus hibajegy rogzitési idépont a
szamitas alapja, a Ticketing rendszer bejegyzés kezd6 idépontja.

- garantalt hibaelharitasi id&:

o a szamitas kezdd id6pontja (alapja) az adott Ticketing rendszer jegy
Vallalkoz6 altal elvégzett status beallitdsa, amely alapjan magahoz
vette a jegyet (pl. ,Folyamatban” statusra allitia) — Uzletkritikusnak
megjeldlt bejegyzési jegy esetében a Ticketing rendszerben fentiek
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szerint rogzitett hivasi adatokbdl a hivas idépontja, ennek hianyaban a
Ticketing rendszer jegy rogzitésének az idépontja

a kimutatas viszonyitasi alapja a szerz6désben foglalt SLA tablazat
garantalt hibaelharitasi oszlop szerinti tényleges id6tartam, amely a
Ticketing rendszerben a statusvaltozas a ténylegesen elfogadasra
kerll6, végleges ,Megoldva” status beallitasaig eltelik (ez akar keriild
megoldas is lehet)

,Sakkora-szer(” statusvaltas szerinti értékelés bevezetése, azaz a
kezd6 id6pont és a megoldasi id6épont kozotti idGintervallumbol a
hibaértékel6 megbeszélésen levonhatdék azok az id6 szeletek, amikor
nem Vallalkozénal volt a feladat

az ,ujranyitas” utani idé csak abban az esetben szamit bele az SLA
idészakba, ha az ,Ujranyitas” pontosan az eredetileg bejelentett
probléma miatt tortént. Ha ,ujranyitas” mas okbdl tortént (pl. egy uj,
masik hiba kerult el6 az adott funkcidban, vagy csak egy uj kérdés
merult fel), az nem szamit bele a szamitott SLA-ba (mert egy eltérd
probléma megoldasahoz ugyanugy idére van szikség, és igy Ujra
kellene indulnia a megoldasra rendelkezésre allé idének, és egy
Ujranyitott jegy esetén ez nem teljesul). E miatt az eredeti problématdl
eltéré problémat uj jegybe kell bejelentenie a bejelentéknek, amely jegy
adott esetben hozzakapcsolhaté az eredeti jegyhez.

- Nyitott hibak esetén értékelendd:

(@)
@)

alapvetben a reakcididdk vizsgalata kell megtorténjen (idékimutatas)
kritikus (és ennek megfeleléen az Uzletkritikus) hibak elharitasi
id6értékelése (Uzletkritikus hibak kulon kimutatasa szukséges a kovetd
honapban tortén6 PV-n), vagy elkeril6 megoldasok biztositasi
idéigénye

eltér6 allaspontok, eltér6 mindsitések kimutatasa (hibajegyek
felsorolasaval) — ez esetben a kdvetkez6 hoénap elején PV dont a
megoldasrol

targyhdnap soran keletkez6 (vagy megorokolt jegynél) véleményeltérés
esetén feleknek 3 munkanapon belll eszkalalniuk kell egy PV felett allo
férum felé — a forumba felek delegalnak tagokat; ez esetben ,halasztd
hatalyuva” valik az adott véleményeltérés SLA kovetkezménye a forum
dontésének meghozataldig; az eszkalacio esetében barmely fél
kotelezettsége, hogy azonnali dontési csatornat keres a megoldasra
amikor a PV vagy a PV felett all6 férum felek altal elfogadott dontést
hozott, akkor annak eredményét és idépontjat a Ticketing rendszerben
be kell jegyezni ugy, hogy a Ticketing rendszerben mar ne legyen eltérd
mindsités. Ezen adatok alapjan innentél az SLA riport kiértékelés mar
tud ,méreést” végezni

id0szakokon keresztul athuzédd megoldatlan jegyeket kalon kell
kimutatni minden hénapban
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o fel kell készllni a Ticketing rendszer értékeléseinek rutinszeri
vizsgalatara — a korabbrdl nyitott jegyek kulon kezelenddk

(Az SLA teljesités kiértékelés riport oszlopai (tervezet):

SLA1K garantalt reagalasi idé teljesitése
SLA1K garantalt hibaelharitasi idé teljesitése
SLA1U garantalt reagalasi idé teljesitése
SLA1U garantalt hibaelharitasi idé teljesitése
SLAZ2 garantalt reagélasi idé teljesitése

SLAZ2 garantalt hibaelharitasi idé teljesitése
SLA3 garantalt reagalasi idé teljesitése

SLA3 garantalt hibaelharitasi idé teljesitése
SLA4 garantalt reagélasi idé teljesitése

SLA4 garantalt hibaelharitasi idé teljesitése
SLAS garantalt reagélasi idé teljesitése

SLAS garantalt hibaelharitasi idé teljesitése
SLAG6 garantalt reagalasi idé teljesitése

SLAG6 garantalt hibaelharitasi idé teljesitése

SLA garantalt reagalasi 6sszesitett teljesitése
SLA garantalt hibaelharitasi idé 6sszesitett teljesitése
SLA garantalt id6tartamok &sszesitett teljesitése
SLA havi kétbér (%)

Megjegyzés

Havi rendelkezésre allas riport tartalma (tervezet):

A havi rendelkezésre allo riportban a targyhonap elsé és utols6 napja kézotti VR
rendelkezésre allas adatai jelennek meg.
Havi rendelkezésre allas riport oszlopai:

VR folyamatos lizemelés adott havi 6raszama

Adott havi napok 6raszama

VR adott havi rendelkezésre allasa (VR folyamatos (izemelés adott havi éraszama /
Adott havi napok ¢raszéma (%))

Megjegyzés

Eves rendelkezésre dllds riport tartalma(tervezet):

Az éves rendelkezésre allast minden év januar honapban sziikséges kiszamolni az el6z6 ev
havi rendelkezésre allas riportok 6sszesitésével.
Eves rendelkezésre allas riport oszlopai:

VR folyamatos lizemelés adott éves 6raszama

Adott éves napok 6raszama

VR elvart éves rendelkezésre allasa (%)

VR tényleges éves rendelkezésre allasa (VR folyamatos (lizemelés adott éves
oraszama / Adott éves napok éraszama (%))

VR rendelkezésre éllas kilbnbézet (VR elvart éves rendelkezésre allasa (%) - VR
tényleges éves rendelkezésre allasa (%))

Megjegyzés)
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2.3 Proaktiv szolgaltatasok nyujtasa

Felek a VR rendszer Uzemeltetési szerz6désében megallapodnak abban, hogy a
téritésmentes jogszabalykovetés az alabbiak szerint képezi Vallalkozé feladatat a
szerz6dés idGtartama alatt:

e A szolgaltatds a VR komponensek programfrissitését, vagy a frissitett
komponensek elérésének biztositasat jelenti a szokasos - a felsorolas szerinti
- teruleteken, amely révén a modositott termékverzid a jogszabalyi
kornyezetnek megfeleléen mikodik (a tovabbiakban: jogszabalyi valtozasok,
illetve a szolgaltatas maga jogszabalykovetés). A jogszabalyi valtozasokkal
kapcsolatosan folyamatos egyeztetés torténik a Felek kozott PV-ken és egyéb
szakmai forumokon. A jogszabalyi valtozasok termék érintettségének
tartalmardl, a szikséges modositasokrél, valamint az iparagi normakon
tulmutaté valtoztatasok elszamolasi modjardl Felek PV szinten egyeztetnek. A
jogszabalykdvetési szolgaltatds mindenkori teljesitése is a tamogatasi TIG
kidllitasanak feltétele.

e A jogszabalykovetési szolgaltatas egy részét a Vallalkozé a dij atalanydijba
foglalt részének fejében végzi, mas részét pedig valtozaskezelés keretében
végzi el. A Felek a dij atalanydij részébe foglalt mértékl valtozasnak tekintik
azokat a valtozasokat a modulokat érintéen, amelyek legalabb éves
rendszerességgel, vagy annal nagyobb gyakorisaggal elérelathatéan nagy
valoszinlséggel bekovetkeznek, példaul az év kozben bekovetkez6 adokulcs-
valtozasokat, a  kotelez6  adatszolgaltatasok  soran  benyujtando
nyomtatvanyokban bekovetkez6 valtozasokat, a TB és munkajogi és
adojogszabalyokban rendszerességgel bekovetkez6 valtozasokat. Ezek
elvégzéséért Vallalkozé tdbbletkdltséget nem szamithat fel.

e Vallalkoz6 minden egyéb jogszabalykovetési szolgaltatast a valtozaskezelési
rend szerint végez el ellenérték fejében. A valtozaskezelés alapjan el6allo
fejlesztések élesbe telepitését kovetben az esetleges hibak javitasa a
garancia korébe tartozik, azt kovetdéen pedig a jogszabalykdvetési szolgaltatas
az atalanydijas jogszabalykdvetés részéve valik.

Jogszabalyi valtozasok kovetése: Vallalkozd a rendelkezésre allas idészakaban
figyelemmel kiséri a Megrendel6t érintd varhatd jogszabalyi valtozasokat az érintett
szerz6désben meghatarozott modon, konkrétan azokat a tételeket, amelyek
Megrendel6 VR rendszerében/moduljaiban (felhasznalasi modszer modositasi,
parameéter beallitasi, vagy programmodositasi, illetve NAV és jogszabalyi
valtoztatasokat) barmilyen tartalmu feladatokat indukalnak.

Megrendel6 ugyanakkor tajékoztatni koteles Vallalkozot, amennyiben helyi
rendeletvaltozas (pl. Févarosi Onkormanyzat) tértént.

Megrendel6 azonos kotelezettsége a jogszabalyi valtozasok kdvetése és a
Vallalkozoval torténd konzultacio. Megrendelé és Vallalkozd kézdsen értelmezik a
valtozasokat, és azok vallalatiranyitasi rendszerre esetlegesen gyakorolt hatasarél
dontést hoznak. Igény esetében a Felek kidolgozzak a moddositasok részletes
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tartalmat és meghatarozzak az esetlegesen szikséges médositasokat, Vallalkozé
elvégzi a szoftverfejlesztéseket a szerz6désekben meghatarozott modon.

Erintett és figyelendd jogszabalyok, amelyek kijeldlik a jogszabalykdvetési
kotelezettség hatalya ala tartozo teruleteket (azzal, hogy a felsorolt jogszabalyok
helyett a szerz6dés ideje alatt a helylkbe |ép6 jogszabalyokat és az azokhoz
kapcsolodo végrehajtasi rendeleteket, kiegészitdé jogszabalyokat is érteni kell):
e A vizikbzmU-szolgaltatasrol szold 2011. évi CCIX. tv.
o A kézbeszerzésekrdl szold 2015. évi CXLIII. tv.
e Az adoigazgatas rendjérél szolo 2017. évi CLI. tv.
e Az altalanos forgalmi adérdél szélé 2007. évi CXXVIL. torvény
e Szamvitelrél sz6l6 2000. évi C. térvény
e Személyi jovedelemadordl szolod 1995. évi CXVII. torvény
e A pénzforgalmi szolgaltatas nyujtasarol szold 2009. évi LXXXV. torvény
e 23/2014.(VI.30) NGM rendelet a szamla és a nyugta adodigazgatasi
azonositasarél, valamint az elektronikus formaban megérzétt szamlak
adohatdsagi ellenérzésérdl
e 335/2005. (XIl. 29.) Korm. rendelet - a kozfeladatot ellatd szervek
iratkezelésének altalanos kovetelményeirdl
o Az épitett kornyezet alakitasarol és védelmeérél szolo 1997. évi LXXVIII. tv.
e 191/2009. (IX.5.) Korm. rendelet az épitdipari kivitelezési tevékenységrol
e A munka torvénykonyverél szolo 2012. évi l. tv.
e 2015. évi CCXXIl. torvény az elektronikus Uugyintézés és bizalmi
szolgaltatasok altalanos szabalyairdl
e 451/2016. (XI.19.) Korm. rendelet az elektronikus ugyintézés
részletszabalyairdl
e 3/2018. BM rendelet a kozfeladatokat ellatd szerveknél alkalmazhato
iratkezelési szoftverekkel szemben tamasztott kovetelményekrol
e 58/2013. (I1.27.) Korm. rendelet a vizikdzmi-szolgaltatasrol szoélo 2011. évi
CCIX. torvény egyes rendelkezéseinek végrehajtasar6l2018. évi LIl. torvény a
szocialis hozzajarulasi adorol
e 2018. évi LIl. torvény a szocialis hozzajarulasi adorol
e 2017. évi CL. térvény az addzas rendjérdl
e 2019. évi CXXIIl. torvény a tarsadalombiztositas ellatasaira jogosultakrol,
valamint ezen ellatasok fedezetérél
e 1997. évi LXXXIII. térvény a kotelezd egészségbiztositas ellatasairdl
o 1994. évi LIll. torvény a birésagi veégrehaijtasrol
e 2013. évi CLXXXVIII. térvény az egységes kdzszolgaltatdi szamlaképrdl
e 2013. évi LIV. torvény a rezsicsokkentések veégrehajtasarol

Felek rogzitik, hogy a jogszabalykdvetési szolgaltatas szempontjabdl ugy tekintik,
hogy a szerz6dés alairasakor a VR rendszer az alairaskor hatalyos jogszabalyoknak
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megfelel, ezért Vallalkoz6 a jogszabalykdvetési szolgaltatast ezen idépont szerinti
allapothoz képest teljesiti.

2.4 \Valtoztatasi igények (CR) megvalésitasa és egyéb eseti tamogatasok

Az egyedi igények, vagy egyedi tamogatasi munkak igényei is bekerllnek a
Ticketing rendszerbe.

Az egyedi valtoztatasi igények (CR-ek) egy adott Ticketing rendszer bejegyzésben,
vagy tobb bejegyzésben és csoportos CR-ként is megfogalmazhatéak. Kisebb
feladatot jelent6 valtoztatasi igényekbdl célszerli csomagokat képezni (pl. ,2019-es
CR csomag”).

2.41 Valtoztatasi igény specifikalasa

A Felek szukség esetén valtoztatast javasolhatnak, valtoztatasi igény
bejelentésével. A valtoztatasi igényt a Fél Projektvezetéje irasban jelenti be a masik
Fél Projektvezet6jének — ennek eszkdzei a Ticketing rendszer, amelyekben akar
tobb CR is csomagba szervezhetd egy adott valtoztatasi igény kapcsan. A
valtoztatasi igénynek ki kell térnie a valtoztatas leirasara és a valtoztatasi igény altal
érintett valamennyi szerz6déses rendelkezésre.

Felek valtoztatasi igényen azt a mddositast értik, amikor Megrendel6 az altala emelt
szintl tamogatasra atadott rendszer, atadaskori funkcidihoz képest akar kényelmi,
akar pedig szakmai —valtoztatast kér, vagy a Vallalkozo az altala emelt szintl
Uzemeltetésre atvett allapothoz képest valtoztatast javasol.

A valtoztatasi igény specifikalasa sordn a Feleknek egyeztetni szlikséges, illetve
sziukséges megallapodniuk abban, hogy a valtoztatasi igény tartalmaz-e
funkciobdvitést, uj funkciét, vagy pedig uj modul létrejottét jelenti.

Felek a szerzb6deés teljesitése soran valtoztatasi igényen azt a moédositast értik,
amikor Megrendel6 az igény felmerllésének pillanataban mar teljesitetthez képest
(makodeéskori funkcid) akar kényelmi, akar pedig szakmai valtoztatast kér, vagy a
Vallalkozo valtoztatast javasol.

A bejelentett valtoztatasi igények minimalisan az alabbiakat kell tartalmaznia és a
folyamatot tamogatoé Ticketing rendszerben kell régziteni:

e Igénybejelentd neve és szervezeti egysége

e Erintett alkalmazas, modul, funkcié megnevezése

o Valtoztatasi igény oka

e Valtoztatasi igény leirasara

o Valtoztatas igényelt id6pontja.

2.4.2 A valtoztatasi igények jellemzéi

Vallalkozé a support tevékenység ellatasa soran kulon dijazas ellenében
fejleszt6i és tanacsadoi kapacitast is biztosit a Megrendel6 vagy Vallalkozo
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oldalardl jelentkezd valtoztatasi igények tervezéséhez, megvaldsitasahoz és
beluzemeléséhez.

Uj programfunkciok megvalésitési lehetéségének biztositasa
Vallalkozo vallalja, hogy Megrendelonél Uzemel6 VR rendszerrel kapcsolatban
altalanos fejlesztési és/vagy konzultacios (szakértéi élémunka) tamogatast nyuijt.

Véltoztatasok teruletei
Valtoztatasok a programfunkcionalitasban:
A szolgaltatas keretében Vallalkozo vallalja, hogy Megrendeld altal igényelt és
megrendelt programozasi feladatok elvégzését - egyéb megallapodas hianyaban
- a megrendelés visszaigazolasatdl szamitott 3 munkanapon belul megkezdi.
llyen jellegli tevékenységek lehetnek:
- Alkalmazasok koordinalasa
- Aprdé valtoztatasok (3 embernap munkamennyiségnél nem nagyobb
idéigénnyel)
- Nagyobb CR fejlesztések (3 embernapnal nagyobb fejlesztési idéigény
esetén)

Valtoztatasok a mikodtetd kérnyezetben:
Amennyiben a Vallalkozo tevékenysége soran modositasra kerult a rendszer hardver
vagy szoftver konfiguracioja, ugy azt a Vallalkozé koteles dokumentalni az adott
rendszer konfiguraciés napléjaban legalabb az alabbi adatok rogzitésével.

- Datum

- Mddositast végzé neve

- Modositas tartalma

- Modositas oka (szukség szerint)

- Vallalkoz6 a ténylegesen munkaval toltott idét a Szerz6dés szerint

kategorizalt éradijjal jogosult elszamolni.

Amennyiben barmelyik Fél valtoztatasi igényt terjeszt el6, ugy Felek egyeztetnek és
az egyeztetések eredményeként elballo, Megrendel6 altal elfogadott ajanlati
specifikacidonak megfeleléen a Vallalkozé 5 munkanapon belul felméri (megbecsdili)
a kért valtoztatas végrehajtasanak eréforras igényét, dijakra, teljesitési hataridékre,
az érintett termékekre és a tdmogatasi szerz6dés barmely mas feltételére gyakorolt
hatasat, s ezeket irasban benyujtia Megrendel6 Projektvezetdjének (elbzetes
indikativ arbecslés). Az 5 munkanap alatt az esetlegesen felszinre kerult kérdésben
dontést kell hoznia az Igénybejelentének és/vagy a szervezeti egység vezetdjének,
ebben az esetben biztosithaté az 5 munkanapos hataridé.

Amennyiben a Felek a felmerul6 igényt valtoztataskérést elfogadjak,
megallapodasukat kotelesek irasba foglalni azzal, hogy a megallapodasban
kifejezetten nem szabalyozott kérdésekben a tamogatasi szerz6dés rendelkezései
az iranyadok.
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Az irasba foglalas kiterjed az ajanlat adasra, a megrendelésre, és a megrendelés
visszaigazolasara.

Amennyiben az elfogadott valtoztataskérés olyan meértékd, hogy megkoveteli azt,
akkor leirasanak onallé Rendszertervben, valamint a valtozassal érintett eredeti
dokumentumokhoz 6nallé dokumentumként valdé csatolasaval szikséges
szerepelnie. Kisebb valtoztatasok esetében nem szikséges kulon Rendszerterv,
vagy Rendszerterv kiegészités készitése, elegendd egy specifikaciés
dokumentum, vagy Ticketing rendszerben talalhaté bejegyzés.

Ezaltal a projekt soran biztosithatd a valtozasok folyamatos nyomon kovetése. A
kiegészitések az eredeti dokumentumokkal egy egységet alkotnak. A
kiegészitéseknek egyertelmaen, visszakereshetden, tartalomjegyzékkeént
tartalmazniuk kell az eredeti dokumentum modositott pontjanak megjelolését.

1. Konzultacios szolgaltatas biztositdsa a valtoztatasokkal kapcsolatosan
Vallalkozé Megrendel6 igénybejelentése alapjan konzultacids tevékenységeket lat el.
E tevékenységekhez Vallalkozé a megfelel6 szakismerettel rendelkezé szakértéket
biztositja Megrendel6 szamara.
A konzultacids tevékenységek tartalma:

- Allomany szakértés

- Allomany javitas

- Migraciés tevékenységek

- Jogszabaly értelmezés, adaptacios tevékenységek

- Oktatasi tevékenységek

- Klasszikus szakért6i konzultacio
A konzultaciés tevékenységek elszamolasa havonta a Teljesitési igazolasok (TIG)
alapjan torténik meg.

2.4.3 Eseti igények (CR) megvaldsitasa és bizonylatolasa

Eseti megrendel6i tovabbfejlesztési igények (CR) és egyéb tamogatasok
vonatkozasaban Felek jelen eljarasrendben szabalyozzak a megvaldsitas folyamatait
és id6beliségét.

2.4.3.1 Eseti igények megvalodsitasi lépései és jellemzéik:

A CR-ek nem csupan a fejlesztési, médositasi igényeket, hanem pl. a pétoktatasokat,
egyéb fizetds (helyszini) szakérti rendelkezésre allasok, konzultaciok kérdéseit is

jelentik. A CR jellegl igények is (akar csoportba foglalt médon) szintén a Ticketing
rendszerben kerulnek nyilvantartasra, egyeztetésre; elvart Iépések, dokumentumok:

a. igénybejelentés-> Megrendel6 igénybejelentését (akar kozvetlenul a
Ticketing rendszerben ,Uj igény’-ként torténd bejelentéssel, akar elékészitd
megbeszélések révén) a Ticketing rendszerben CR-ként jegyzi be; ennek
folyomanyaként elkészil az elézetes igény specifikacié (Felek ezt tekintik
ajanlati specifikacionak).
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Amennyiben a Vallalkozé megitélése szerint a bejelenté az eredeti, vagy a
valtozasokhoz készitett rendszertervekben, specifikaciokban nem specifikalt
mikodést nem U igényként jelentett be, akkor a ,2.7 A terméktamogatoi
Szolgaltatas tevékenységek ellatasanak modja” fejezetben leirt, "Eltéré
mindsités” esetére vonatkozd modon kell eljarni a tovabblépés elétt.

. egyeztetés szikséges Felek kozott arrél, hogy a bejelentett CR igényre
Megrendel6 végul igényt tart-e (egy elbzetes indikativ tajékoztatdé arbecslést
kovetden) illetve, hogy milyen prioritasban készitendé a CR mas feladatokkal
(akar support feladattal) 6sszefuggésben

. ajanlat elkészitése — az ajanlatok minden esetben relativ_hatarid6zéssel

készulnek Vallalkozo altal, amely a megrendeléshez képest hatarozza meg az

alabbi elvi becsult hataridéket, példaul: ,Az ajanlatban szereplé fejlesztés
hatarideje a megrendelés visszaigazolasanak megkildése utani X munkanap’;
az ajanlatkészités fébb Iépései és szempontjai:

» Vallalkozénak arajanlataban minden esetben szikséges szerepeltetnie,
hogy a valtoztatasi igény tartalmaz-e funkcidbdvitést, 0j funkciét, vagy uj
modul létrejottét jelenti, és az milyen értékli az adott arajanlatban.
Amennyiben az arajanlatban nem szerepel, akkor annak tartalma nem
tekintheté rendszerbdvitésnek. A végleges értéket az arajanlat alapjan
kiadasra kerlUl6 megrendelésnek, vagy szerz6désnek is minden esetben
sziukséges tartalmaznia.

» elbzetes specifikacid6 Megrendel6 altali elfogadasa és lezarasa, a
fejlesztés feltételei és megkezdése kérdésében Felek addig kell
egyeztessenek, ameddig minden részletkérdés tisztdzasa nem torténik
meg; ennek Felek becsulik és elére k6z6sen meghatarozzak a hataridejét,
azonban a CR megvalodsitasa soran a tényleges specifikacios teljesitési
zarodatum a Megrendel6 altali specifikacio elfogadas végsd datuma lesz
— ez relativ hataridd, mivel iteracios pontositasok torténhetnek, fejlesztést
Vallalkoz6 csak azok lezarasat kdvetéen kezdi meg

* a mennyiségi atadas (QH) varhatdé iddpontja szintén a specifikacié
lezarasa fuggvényében relativ._ mdodon kerll meghatarozasra (itt a végsé
és elfogadott el6zetes specifikacio alapjan Vallalkozé fejlesztdi raforditasi
id6éigény alapjan becsul fejlesztési idéraforditast)

» végfelhasznaldi tesztek elvégzése (részletes megrendeléi tesztelés és
éles indulas el6készitétse és  Osszehangolasa  tarscégekkel,
tarsosztalyokkal stb.), valamint az elkészitett CR éles kornyezetbe
telepitése id6pontja szintén a végfelhasznaloi tesztek sikeres lezarasanak
id6tartamatdl fugg (ez nagyban figg Megrendel6 rendelkezésre allasatol
is) — szintén relativ hataridé megadasaval
Az ajanlatban Vallalkozé a befektetend6 munkamennyiséggel aranyos
fizetési mérfoldkdveket rendelhet az egyes munkafazisokhoz. Errdl
Megrendel6 és Vallalkozé kulon megallapodnak.
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Vallalkoz6 az adott CR megvaldsitas tevékenységei mérfoldkovei
hatarid6zése alapjan végzi tevékenységeit. Megrendel6 vallalia a ra
vonatkoz6 feladatok (specifikacio, vagy rendszerterv ellenGrzése és
elfogadasa, UAT tesztelés végrehajtasa) hataridore torténé elvégzéseét.

d. megrendelés, amelyet Vallalkozd: 2 munkanapon bellli visszaigazol - (a
megrendelés is relativ specifikacios és végfelhasznaldi hataridéket tartalmaz)

e. Munka megkezdésének elsé Iépése, hogy az ajanlati specifikacido alapjan
Vallalkozo
e specifikaciét  véglegesit  (elfogadasra  javasolt  specifikacid) és
dokumentumba foglalja, amennyiben az ajanlati specifikacid tovabbi
részletezése szikséges vagy
e nagyobb fejlesztések esetében Rendszertervet készit (ebben az esetben az
ajanlat erre a munkafazisra kitér)

A specifikacios dokumentum, vagy Rendszerterv elfogadasa — igény esetén
iteracios egyeztetésekkel, majd megrendel6 elfogadd alairasaval vagy elektronikus
elfogadasaval (e-mail vagy jegykezelb rendszerben tett bejegyzés) torténik meg.
Vallalkozd az 0&sszetettebb Rendszertervet templatum-szeriien felépitett modon
késziti el:
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f.

Input IF
- formatum ;
s - kapcsolati pontok
i g??,}:g:;ag - konverzids tartalom
Feldolgozasok Tarsrendszeri
-input funkcidigények
-output meghatarozasa
- tartalmi leitas - elvarasok a
(konvertalas, stb.) tarsrendszertol
Qutput
-formatum Képernyo tartalmak
- gyakorisag
- méret
Folyamatok
- lefras Fogalomtar
- érintettek
Szallitando
dokumentum, leiras

fejlesztés-egyeztetések-leszallitas (benne fejlesztbi belsd tesztjegyzdkonyv
eés teszteset gyljtemény készités), illetve Megrendel6i szakeértdi rendelkezésre
allas, megjelenés oktatason, konzultacién stb., igény szerinti részvétel.

. QH (mennyiségi atadas, teszt kornyezetre telepitve) — kdzds atadas-atvétel,

amely opcionalis tevékenység a CR méretének fliggvényében (kisebb CR-ek
esetében nem szukséges a k0zOsen végzett atadas-atvétel).
Ennek soran szallitandé dokumentum(ok): tesztjegyzékdnyv, és/vagy
teszteset gyljtemény. Amennyiben elmarad a CR-nél ez a lépés, akkor
a dokumentumok az UAT tesztléepésben keriilnek szallitasra.
A sikeres QH-hoz az elfogadott ajanlat szerint fizetési mérfoldké
tartozhat.
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h. UAT (végfelhasznal6i elfogadasi teszt) elvégzése — kozdsen szervezett

esemeny,

A Ticketing rendszerben létrehozasra kerult alprojektként a CR-ekkel
kapcsolatos bejelentés kezelés is. Az UAT (végfelhasznaloi tesztelés)
soran Megrendel6 a tesztkdrnyezetbe telepitett CR funkcioval
kapcsolatos bejelentéseket a Ticketing rendszer vonatkozé CR
alprojektjeibe teszi meg, Vallalkoz6é ebben az alprojektekben valaszolja
meg a bejelentéseket.

Megrendel6 a CR specifikacioban meghatarozott mérfoldkdé hataridé
betartasaval veégzi UAT tesztelési tevékenységeit. Amennyiben az
atadott és UAT tesztelés alatt all6 CR megoldas tesztelése soran
Megrendel6 akadalyba utkozik, ugy Vallalkozé azonnali tamogatast
biztosit Megrendel6 tesztel$ kollégai szamara.

Megrendel6 felkérése/engedélyezés PROD telepitésre az UAT és esetleges
javitasok utan,

PROD telepités — a CR jellegétdl fuggben: patch, vagy akar énalld, akar
0sszevont verzio, vagy alverzio valtas formajaban, egyeztetett id6pontban,
Megrendel6 jovahagyasaval (email alapu bizonylatolas elegendd)
A PROD telepitéshez az elfogadott ajanlat szerint fizetési mérfoldké
tartozhat.

idokorlatos proébailizem: max. 10 munkanapban korlatozva. Felek k6zdos
megallapodasban egyedileg, az adott CR megrendelésekor elézetesen
megallapodva ettél a napszamtél eltérhetnek. Az eltérés mértéke +/- 10
munkanap lehet (igy a funkcid azonnali éles alkalmazasba vétele probauzem
nélkul, vagy max. 20 munkanapos prébauzem)

teljesitési igazolas: amennyiben az adott CR azonnali éles Uzembe kerul
(tehat Felek megallapodasa szerint nem szukséges a probalzem), ugy az
éles alkalmazasba vételt kdveté 3 munkanapon belll Megrendel§ alairasaval
igazolja a teljesitési igazolas dokumentumot (TIG). Amennyiben a megel6z6
fazisokhoz (pl. QH, PROD telepités) fizetési mérfoldkd tartozott, akkor azok
sikeres teljesitése utani 3 munkanapon belll Megrendel6 alairasaval igazolja
a teljesitési igazolas dokumentumot (T1G).
Szallitasra kertil6 dokumentum: a Teljesités Igazolas benyujtasanak
idépontjara Vallalkozo altal véglegesitésre és atadasra keril az aktualis
fejlesztés(ek) tartalmaval kiegészitett, aktualis rendszerrészre
vonatkozo Felhasznaloi Kezikbnyv.

. Prébaiizem Lezaré jegyz6konyv (PLJ): amennyiben Felek a

megrendeléskor id6korlatos probalizemben allapodtak meg (1-20 munkanap
kozotti id6tartomanyban, alapértelmezés: 10 munkanap), ugy a probatzem
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leteltét kovetd 3 munkanapon belll Vallalkozé elkésziti és benyujtia a
Prébauzem Lezaro Jegyz6konyvet. Ez a dokumentum az eredeti specifikacio
és a fejlesztési fazis tovabbi észreveételeit (akar kovetkezd, az alkalmazasbol
fakadé CR-ek meghatarozasat) tartalmazza és Felek a specifikacio fobb
pontjai altal meghatarozva zarjak le az alkalmazasba vételt. Probalzem
esetén Vallalkoz6 a Probalzem Lezard jegyz6konyvvel egyltt nyujtia be a
teljesitési igazolast, amit Megrendel§ tovabbi 3 munkanapon belll alairasaval

igazol.
Az alap fejlesztés elfogadasa flggetlen az esetlegesen felmertlé CR
igények megvalodsitasatol, a CR-ek megvaldsitasa kulon megrendelés
keretében és kulon elfogadasi eljarasban torténik.

n. A TIG kidllitasa az elszamolas és szamlakészités alapja.

2.43.2 CR megvalésitas kovetése a Ticketing rendszerben:

Felek kulon és CR projektenként allapodnak meg egy-egy CR, vagy CR csomag
esetleges valtozaskezelési moédjaban (amennyiben az eredetileg elkészitett
specifikacié/rendszerterv tartalomtél eltéré funkcidigény merdl fel), valamint a

o specifikacio készités és a

o veégfelhasznaldi tesztelés hatariddi relativan kertilnek meghatarozasra.

Lépések:

1.

lépés
Megrendel6 felvesz egy igényt a normal Ticketing rendszer egyik
projektjében ,Uj igény” -ként

lépés

Megrendel6 és Vallalkozé egyeztet a CR-rél

Vallalkozo ajanlatot ad a CR megvalositasara (témafuggé hataridével;
a hataridék a specifikalasra és vegfelhasznaldi tesztidészakra relativ
modon kerulnek megadasra)

Megrendel6 megrendeli a CR-t

Vallalkozo ezt visszaigazolja (szerz6dés szerint 2 munkanapon belul)
Vallalkozo elkésziti a CR-t (fejlesztés)

Vallalkozé készre jelenti a fejlesztés elvégzését (QH - mennyiségi
atadas, a végfelhasznaldi teszt megkezdhetd)

lépés

A Ticketing rendszerben a CR alprojekt neve: ,VR CR-ek hibajavitasa”
projekt; Megrendelé és Vallalkoz6 a CR tesztje soran ezekben a
Ticketing rendszerben futd alprojektjekben vezeti a teszteléssel
kapcsolatos bejelentéseit. A tesztelési id6szak addig tart, ameddig
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Megrendel6 nem gy6z6dott meg a tesztkdrnyezetbe telepitett CR
megfelel6 mikodésérdl és Vallalkozd az 0sszes esetlegesen tesztelés
soran felmerult hibat ki nem javitotta (relativ hatarid6ig tarté tesztelés)

a készre jelentés utan Vallalkoz6 a teszteset gyljtemeényt (teszt tervet)
feltolti az érintett Ticketing rendszerbe (opcionalis, kisebb
valtoztatasok esetén nem értelmezhetd) az UAT megfeleld
végrehajtasanak érdekében. A megfelel6 nyilvantartas létrehozasanak
érdekében Vallalkozé definial és felveszi a VR CR-ek korébe a CR
tesztelési bejegyzését (egyediként megjeldlhetd modon, pl. NAV 3.0
CR-ként)

a végfelhasznaldi tesztek soran Felek a megfelel6 CR alprojektben
vezetik a bejelentéseket, megoldasokat

ennek lezarasa egy lezaré status: ,élesbe telepitheté” még az érintett
CR Ticketing rendszer alprojektben

. lépés
Vallalkoz6 élesbe telepiti az eredeti CR bejelentést és lezarja a
Ticketing rendszerben a kapcsolddo jegyet
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A valtoztatasi igény kezelésének életutja (folyamatlépések / ticketing rendszer)
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3 Ticketing rendszer kezelési altalanos szabalyrendszer

3.1

Bejelentés maédja

Megrendel6 arra jogosult felhasznaldjanak uj Ticketing rendszer bejelentést
kell régzitenie, amennyiben egy Uj témardl van sz6 (pl. hiba, valtoztatas,
kérdés), amely nem kapcsolddik korabbi bejelentésekhez.

A hibajelentések jellemzéen a javitdsahoz szukséges alabbi informacidkat
tartalmazzak, a hiba jellegétdl fuggé informaciokra kitérve. Ha valamely
informacié nem szerepel a bejelentésben, de szikséges a hibajavitashoz,
akkor Vallalkozo szakemberei pétlolagosan kérik azt a bejelent6tél:

O

Bejelenté neve (formalis adat, a kommunikaci6 szempontjabol
lényeges; a ticketing rendszer automatikusan tartalmazza, telefonos
bejelentésnél tisztdzand6 adat)

Ugyintézd neve, akinél a hiba jelentkezett (akkor sziikséges, ha a hiba
nem altalanosan jelentkezik minden Ggyintézénél)

Az eszk6z azonositoja (akkor szukséges, ha eszkoz hibardl van szo,
vagy szoftveres hibanal csak valamely eszk6zon — munkaallomason
jelentkezik a probléma)

Hibauzenet, vagy annak hianyaban annak leirasa, hogy miben nyilvanul
meg a hiba

Képernybkép szoftveres hiba esetén (minden esetben segitheti a hiba
javitasat, bizonyos esetekben pedig elengedhetetlen, amikor pl. csak az
adott felhasznalénal jelentkezik a hiba, és igy annak ,lathatésagat” a
képerny6kép biztositja a megoldd szamara; telefonos bejelentés esetén
ha ez szukséges a hibajavitas megkezdéséhez, akkor a megoldo
kérheti ennek soron kivuli rogzitését egy ticket-be).

A hiba jelentkezésének id6pontja (datum, ora, perc, lehetéség szerint
masodperc) (akkor szukséges, amikor egy konkrét hiba el6fordulast kell
vizsgalni, és igy az idépont szikséges a fellépés beazonositasahoz, az
érintett log bejegyzések megtaldlasahoz; amennyiben ez nem all
rendelkezésre az eredeti hiba esetén, akkor a hiba kovetkezd
el6fordulasainal kell feliegyezni és megadni a megoldok szamara)
Uzleti azonositd: tGgyszam, ligyfélszam, bizonylatszam, stb. (minden
esetben segitheti a hiba beazonositasat, bizonyos esetekben pedig
elengedhetetlen, amikor csak konkrét adat vagy adatok esetén fordult
el6 a hiba, mas adatokon pedig megfelel6 a mikodes).

A hibajelenség el6tt végzett mdiveletek, események (melyik
funkcidban/képernyén, azon végzett milyen mdivelet kapcsan - pl.
mentés — fordul el a hiba, akkor szukséges, amikor a hiba csak
bizonyos el6zmények esetén, nem altalanosan, csak valamely adott
kezelési méddal idézhet6 eld)

Ha tdbb eltéré jelenség van, akkor azokat kilén bejelentésekben kell rogziteni.
Kuléndsen fontos ez akkor:
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o ha a hibak eltéré rendszer komponensekben tapasztalhatok, mert ezek
teliesen mas megoldé csapatok altal, egymassal parhuzamosan
oldandok meg, vagy

o ha felsorolas-szerlen megadott észrevételek vegyesen tartalmaznak
hibat, valtoztatast vagy tamogatasi feladatot

Ha Vallalkozd6 mégis eltér6 észrevételeket azonosit egy hibajegyen belll,
akkor kérheti azok ujra rogzitését kulon Ticketing rendszer jegyben, vagy
Megrendelbvel torténd egyeztetés utan dnmaga is Uj hibajegyben rdgzitheti a
szlukséges U] leirast, ha az segiti a gordulékenyebb kezelést. Amennyiben egy
programhiba adathibat is okoz, akkor az adathiba javitasa kérhet6 a
programhibat tartalmazo jegy alfeladatakeént.

Meglévé megoldott bejelentést kell ujra nyitni, amennyiben a bejelentésben
szerepl6 konkrét feladat hibasan kerult elvégzésre.

Uj bejelentést kell régziteni, ha az eredeti bejelentéstdl eltéré jellegii hiba
tapasztalhatd. Ha a bejelent6 szerint a most jelentkezé problémahoz hasonlo
probléma mar felmerult és bejelentésre kerult korabban, akkor a korabbi
bejelentéshez, mint elézményhez lehet kapcsolni. Eltérés példaul:

o ha a korabbi bejelentésben megadasra kerlltek konkrét, nem példaként
megjeldlt adatok, amelyekre mar megsziletett a megoldas és most mas
adatok esetén jelentkezett probléma;

o ha ugyanannal a funkciénal jelentkezik az uj probléma, de a funkcion
belll mar eltérd a jelenség a korabbihoz képest;

o ha a korabbi javitas lehetbvé tette egy masik probléma észlelését — pl.
a korabbi hiba miatt akkor nem lehetett egy masik funkcioig eljutni, ez a
javitas utan lehetdévé valt, és ennél a funkcié résznél egy masik hiba
tapasztalhat6

o ha az ujranyitds bejelentés tipusa eltérd, tehat pl. ha egy ,Hiba”
megoldasra kerul, és a megoldasra vonatkozéan kérdés (tdmogatasi
igény) merul fel, vagy ha egy hiba megoldasat kovetden, egy uj igény is
megfogalmazddik.

A megadott esetekben az uj jegyben hivatkozni kell a korabbi Ticketing

rendszer jegyre.

Kritikus hiba esetén Megrendel6 telefonon is értesiti Vallalkozot, Vallalkozo
mar a telefonban reagalhat a bejelentésre, amely reakcid utdlag is rogzithet6 a
Ticketing rendszerben (maximum 1 oran belll). Vallalkoz6 reagalhat mar a
telefonban is (pl. hogy értette a problémat, és elkezdik a megoldast), amely
telefonban adott reagalas utdlag rogzitheté a Ticketing rendszerben is (ha a
telefonos reagalas megel6zte a Ticketing rendszerben torténd reagalast). 1
oran tul rogzitett reagalas esetében a bejegyzés idépontja szamit reagalasi
idépontnak.

48 | 51



3.2 Visszajelzés, reagalas médja, a megoldas elkezdése, véleményeltérések

3.2.1

3.2.2

kezelése

A bejelentés észlelését és a megoldas elkezdését Vallalkozé a bejelentés
statusanak megvaltoztatasaval jelzi azzal, hogy pl. Folyamatban allapotra
allitia a bejelentést, igy reagalva arra.

Kritikus hiba esetén, amikor Megrendel6 telefonon is értesiti Vallalkozot,
Vallalkoz6 mar a telefonban reagal a bejelentésre, amely reakcio utdlag is
rogzithet6 a Ticketing rendszerben.

Vallalkozo akkor is reagal a bejelentésre, ha annak tartalmaval nem ért egyet,
példaul nem tartja megfelelének a bejelentés tipusat.

o llyen esetben, ha a véleményeltérés nem teszi lehetévé a megoldas
elkezdését, akkor nem allitja ,Folyamatban” allapotura a bejelentést,
hanem szdvegesen irja le az egyet nem értés tényét és okat, és a
tisztdz6 dontésig felfuggeszti a feladat megvaldsitasat. Errdl a
projektvezetésnek ad-hoc dontést kell hoznia a lehet6 legrévidebb idén
belll, slrgdés esetben aznap, kevésbé surgbs esetben 1-2 heti
rendszerességgel. Ezen a projektvezetés a bejelentést tisztazza, és
biztositja, hogy a kezelés elkezdhet6 legyen. A dontést a Ticketing
rendszerben kell dokumentalni, és a felfuggesztett allapotot
megszuntetni.

o Ha a véleményeltérés nem akadalyozza a feladat elkezdését, akkor a
véleményeltérés utdlag is tisztazhaté.

Tisztazo kérdések, informacio kérések kezelése

A vallalkoz6i oldal a megoldas megkezdése elbtt vagy a megoldas folyaman
keletkezett kérdését a Ticketing rendszerben teszi fel, ,Visszajelzés” statusz
bedllitasaval. Ez a statusz jeloli azt, hogy a jegy a Megrendel6hoz kerult
valaszadas céljabdl. A valaszt Megrendelének a Ticketing rendszerben kell
roégzitenie, és meg kell szlintetnie a ,Visszajelzés” statuszt, altalaban az
,Ujranyitott” statusz beallitasaval.

Nem reprodukalhato hiba esetén is ,Visszajelzés” statusszal lehet informaciot
kérni a reprodukalas moédjara vonatkozoan. Az SLA id6 akkor indul, amikor a
hiba reprodukalhaté és beazonosithatd. Az ilyen jellegi kommunikaciot az
SLA megitélésekor figyelembe kell venni. A ,Visszajelzés” statusz hasznalata
soran még a nem reprodukalhaté hibak esetén is parhuzamos vizsgalati |épés
az alkalmazas log-ban toérténé hibakeresés elvégzése. Amennyiben a log-ban
nem talalhaté meg a hiba bejegyzés a log-olas kikapcsolt allapota miatt, akkor
a jovébeli detektalas és elharitas egyik szukséges modja, hogy a log-olasban
a vonatkozo esetre a hiba log-olas megtervezése és beallitasa elvégzésre
kerul minden esetben.

Megoldas jelzése

A hiba sikeres megoldasat Vallalkoz6 a Ticketing rendszerben jelzi a
,Megoldva” statusz bedllitasaval. A hiba okanak és megoldasanak leirasa a
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jegyben alapvetéen szikséges. Ha ezen tul a megoldassal kapcsolatos
lényeges informacié kozlése szukséges, akkor azt Vallalkozo rogziti a
Ticketing rendszerben a megoldas rogzitésekor, vagy azt megel6z6en a
javitas soran, vagy amennyiben a dokumentalas id6igényes, akkor a
megoldas tényének jelzését kovetben.

3.2.3 Megoldas ellenérzése, a bejelentés lezarasa

¢ A megoldott feladatok ellenérzésére modja van Megrendel6nek, a megoldastol
szamitott 6 munkanapon belll barmikor. Ha megfelel6nek talalta, akkor lezarja
a bejelentést, egyébkeént ujra nyitja a Ticketing rendszerben.

e A bejelentés a megoldastdl szamitott 6 munkanap elteltével a feladat
lezarhatd, ezt akar Megrendel6, akar Vallalkozé Ticketing rendszerrel
foglalkozé kollégai megtehetik.

3.3 CRfejlesztések Ticketing rendszer alprojektjeinek alkalmazasa

Vallalkoz6 a folyamatban 1év6 CR fejlesztések tesztelési eredményei,
hibabejelentései, egyaltalaban a Felek kozotti kommunikacio céljara egy kilon, a
Ticketing rendszerihez kapcsolodd alprojektet (VR CR-ek hibajavitasa) hoz létre,
amelyben Megrendel§ kivalaszthatja az éppen végfelhasznaldi tesztelés alatt allé
fejlesztési témakaort, csomagokat.

A CR feladat élesitését megel6z6 idészakban Megrendel6 nem az altalanos és éles,
adott témakorbe tartozd Ticketing rendszer projektekben kell bejelentse a tesztelés
alatt allo funkciokkal kapcsolatos észrevételeit, hanem a CR fejlesztések Ticketing
rendszer alprojektjeibe.

A CR fejlesztések Ticketing rendszer kapcsolodd alprojektjei nem képzik részét a
havi SLA értékelésnek.

3.4 Specidlisan kezelt bejelentések
3.4.1 Infrastruktura hiba és 7x24 éras hardverhiba kezelés

A Ticketing rendszer adatait Vallalkoz6 szolgaltatasi id6éablakban dolgozza fel, ezért
a mulszaki leiras 5.2 pontja és a szerzédés 7.2.12 pontja szerinti infrastruktura és
7x24 oras hardver ugyelet igénybevétele nem a Ticketing rendszeren keresztul
torténik, hanem Vallalkoz6 7x24 O&raban elérhetd ServiceDesk szolgaltatasan
keresztul érhet6 el. A hibak bejelentése a hiba bejelentéjének dontésetdl fuggben
torténhet telefonon vagy e-mail-ben egyarant. A bejelentés modjatdl fuggetlenul a
bejelent6 e-mail-en kap értesitést a bejelentésérél 1étrejott ServiceDesk hibajegyrél,
és tovabbi e-mail-ekben a feldolgozasanak egyes torténéseirél, igy az esetleges
visszakérdezésrél és a megoldasrol is. Ezen kivul Megrendelé kijeldlt szakemberei
hozzaférést kaphatnak a ServiceDesk portalhoz, ahol a rendszerben kozvetlendl is
lehetévé valik szamukra a bejelentések nyomon kovetése. A bejelentések SLA
meérése is ebben a rendszerben torténik, amely része lesz az SLA teljesités
kimutatasnak. Ezeket a bejelentéseket Vallalkozo a ServiceDesk szolgaltatasaban
egységesen alkalmazott T-Systems ServiceDesk rendszerében kezeli és tartja
nyilvan, és innen ad visszajelzést Megrendel6 szamara.
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4 A projekt miikodése

A szolgaltatas, valamint a valtoztatasi igények projektszeri mikodésének feltételeit
Felek a szolgaltatdas megkezdését kovetben kdzosen alakitjak ki, mellyel ezen
Eljarasrendet flggelékként kiegészitik. A flggeléknek tartalmaznia szikséges a
szolgaltatdas megkezdésének idbpontjaban a VR-t alkotd szoftverek listajat a
szukséges informaciokkal.
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