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ALLAMI NEPEGESZSEGUGYI ES TISZTIORVOSI SZOLGALAT
Orszagos Tisztif6orvosi Hivatal

EGYEDI SZERZODES

amely létrejott egyrészrdl az Orszdgos Tisztif6orvosi Hivatal (KEF azonosito: 10847, székhely:
1097 Budapest, Albert Flérian ut 2-6., torzsszam: 39530, Ad6szam: 15329530-2-43, képviseli: Dr.
Béndczy Sandomné mb. orszagos tisztifdorvos), mint Megrendeld (a tovabbiakban: Megrendeld),

masreészrdl a  GriffSoft Informatikai  Zrt. (KEF azonosit6: 200503, székhely: 6723. Szeged,
Fels6-Tisza part 31-34. M. lhdz fsz. 2., céget nyilvantarté cégbirésag neve: Szegedi Térvényszék
Cégbirosdga Cg.: 06-10-000287 ad6szdm: 12573936-2-06, képviseli: Szajbély Gyorgy elndk-
vezeérigazgatd), mint Szolgaltaté (a tovabbiakban: Szolgaltatd) kozott (a tovabbiakban: Felek)
alulirott helyen és napon az alabbi feltételekkel.

1. A szerzddés létrejottének elézménye:
A Felek rogzitik, hogy a Kézbeszerzési és Ellatasi Foigazgatosag (KEF), (tovabbiakban: Beszerzé)
altal a kézpontositott kdzbeszerzés hatalya ala tartozé kotelezett s Snként csatlakozé intézmények
részére ,, KGR IKM modul support szolgdltatds.” targyban lefolytatott kézpontositott kdzbeszerzési
keretmegallapodasos eljards elsd része eredményeképpen a Beszerzd és a Szolgaltaté kozott
keretmegallapodas jott 1étre (tovabbiakban: KM)
KM azonositészama: KM0101KGRS13
KM alairasanak datuma: 2013. december 20.
KM idébeli hatélya: 2016. junius 20.
KM keretdsszege: nettd 3 000 000 000 Ft

2. A szerz6dés targya:
A jelen szerzédés a keretmegallapodasos eljaras 2. része eredményeképpen, a Megrendelé - a
hivatkozott KM targyat képezé szolgaltatdsokra vonatkozé - beszerzési igénye megvalositasara jott
létre. A jelen szerzidés alapjan Megrendeld megrendeli, a Szolgéltatod pedig elvéllalja az 1. szamu
mellékletben nevesitett szolgaltatasok szallitasat.

A jelen szerzddésben meghatarozott szallitist és szamlakiallitist a GriffSoft Informatikai Zrt.
teljesiti.

3. A szerzddés teljesitési hatdrideje: A szerzédéskotdstdl szamitva 2016. junius 20-ig.

4. A teljesités helye: A Megrendel Altal megjeldlt magyarorszagi cim: Orszagos
Tisztiféorvosi Hivatal - 1097 Budapest, Albert Flérian 1t 2-6.

S. A fizetendo ellenérték:

A Szolgaltaté a jelen szerz6dés alapjan szallitandod szolgéltatasok szallitasat az 1. szamu
mellékletben meghatirozott szerzédéses arakon teljesiti. A szerzddéses ar (szolgaltatasok)
tartalmazza a behozatallal, a forgalomba hozatallal kapcsolatban felmeriild $sszes kdltséget (vam,
adok, dijak, illetékek, egyéb), de nem tartalmazza a 2 %-os kdzbeszerzési dijat.

Fizetési feltételek:

A termekek ellenértékének Intézmény dltal térténd kiegyenlitése az igazolt teljesitést kvetden, a
Kbt. 130.§-aban és a Ptk. 6:130. §-dban meghatdrozott szabélyok szerint, a szimla igazolt
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kézhezvételétd] szamitott 30 napon beliil térténik. Az ellenszolgaltatas teljesitésekor alkalmazandok
az Art. 36/A.§ rendelkezései. A Szolgaltatd kiteles a szamlat a teljesités elismerésétd]l szamitott 8
napon beliil az Intézmény részére eljuttatni. A szamlahoz az Intézmény altal aldirt teljesitésigazolast
mellékelni kell. A szamlan csak a jelen keretmegéllapodds hatilya al4d tartozé termékek
szerepelhetnek.

Szolgaltato tudomasul veszi, hogy a kifizetések teljesitésére a Kbt. 125.§ (4) bekezdése iranyado.

6. Szerzédésszegés, szerzddés megsziinése:
KM szerinti vagy a Felek eltérd megallapodésa alapjan: KM szerinti feitételekkel megegyezd
esetekben van lehetdség a szerz6dés felmondaséara, tovabbd a KM-ben meghatarozott biztositékok
illetik meg a Megrendel6t. Ezekben az esetekben a KM-ben Beszerzoként meghatarozott fél jogai
¢s kotelezettségei illetik meg jelen szerzédés Megrendel6jét.

Megrendeld a szerzédést felmondja a Kbt. 125.§ (5) bekezdésben foglaltak fennalldsa esetén az ott
megfogalmazottak szerint és a Kbt. 125.§ (6) bekezdés szerint jar el.

7. A szerzé6dés tartalminak értelmezése:;
A jelen szerzddésben nem szabalyozott kérdésekben, valamint barmely, a teljesitéssel kapcsolatos
ellentmondds esetén a hivatkozott KM, illetve annak mellékletei, vonatkozo rendelkezései, tovabba

a mindenkor hatdlyos magyar jogszabalyok iranyadok. Jelen szerzédés a KM-ban
meghatdrozottakkal ellentétes rendelkezéseket nem tartalmazhat.

Jelen szerz6dés elvilaszthatatlan részét képezi a Beszerzd és a Szolgiltatd kozott 1étrejott fent
hivatkozott KM, és az alabbi melléklet:

1. szamn melléklet: Megrendelt szolgaltatas és arlista
2. szam melléklet: Szolgaltatasok bemutatisa

A szerzOdést a felek attanulményozas utin, mint szandékukkal és iigyleti akaratukkal mindenben
megegyezét ,,4” eredeti példanyban jévahagydlag irjak ala.

- Budapest, 2015.06.22.

Szolgaltaté:
| . )
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Ferenczy Imre Fabian Laszlé
szolgaltatdsi vezérigazgato-helyettes  projektigazgato
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Az Orszigos Tisztiféorvosi Hivatal részére

L szami melléklet

»Forras-SQL/KGR IKM-FI moduljainak szolgaltatisai”

A szerzodés keretében Szolgaltaté az alabbi szolgaltatasokat nyujtia Megrendelé részére:

Ar
Cikkszam Megnevezés Mennyiség | Ar netté Ft Ar brutto* (kgzbeszerzem
Ft dijjal
ndvelten) Ft
Jogszabaly- és 1 intézmény
GRFKGR141010 | szoftverkévetés — 1236 000 | 1569 720 1601114
szolgaltatas 12 hénap '
56
GRFKGR142011 | Helpdesk szolgaltatds | felhasznalo —| 7224 000 | 9 174 480 9357 970
12 hénap
Kozponti 1 intézmény
GRFKGR143010 | alkalmazasiizemeltetési - 582 000 739 140 753 923
szolgaltatas 12 hénap
Oktatas - oktatéterem
GRFKGR145010 | biztositasa nélkiil 170 nap/f6 | 4 675000 | 5937250 6 055 995
(20 f6ig, laborszertien)
GRFKGR146020 | Helyszini timogatas 300 ora 5100000 | 6477 000 6 606 540
Osszesen: 18 817 000 | 23 897 590 | 24 375 542

Az alahuzott sorokban szerepld fenti drak nem tartalmazzak a 2 %-os kdzbeszerzési dijat, melyet a
Kozbeszerzési és Ellatasi Foigazgatosag szamlaz a Megrendels felg,

* Az arat AFA-val egylitt kérjitk megadni.




II. szamia melléklet

Szolgaltatasok bemutatdisa

1.1.1. Jogszabily- és szoftverkivetés szolgiltatds (cikkszim: GRFKGR141010)

A rendszerkdvetés, jogszabalykovetés szolgaltatas keretében az Ajanlattevd biztositja az IKM-FI-t
hasznal6 valamennyi intézmény szamara a szoftver- és jogszabalykévetést.

Az Ajanlattevdé a jogszabalykovetés keretében vallalja, hogy a szoftverterméket folyamatosan,
kiilsn megrendeld oldali specifikacio és kévetelmény meghatarozas nélkiil ugy fejleszti, hogy a
hasznéalatra bocsdjtott mindenkori verzié Osszes funkci6ja mindenkor megfeleljen a hatalyos
jogszabalyi kovetelményeknek. Az Ajanlattevd a szilkséges valtoztatdsokat tartalmazo
szoftvervaltozasokat olyan id6pontban biztositja a felhasznéléi kér részére, hogy az képes legyen
eleget tenni a jogszabalyi valtozasokbol szarmaz6 kotelezettségeknek.

Az Ajéanlattevd a szoftverkovetés keretében vallalja, hogy a szoftverterméket ugy fejleszti, hogy
annak funkciéi mindenkor megfeleljenck az informécitechnolégia Altaldnos szinvonalnak,
ugyanakkor a fejlesztések eredményeként el6alld verzidk technolégiai kévetelményei kénnyen
alkalmazhatéak maradjanak az allamigazgatdsi kdrnyezetben, Ez azt is jelenti, hogy a jelenleg
hasznalt IKM-FI hasznélatdnak hardver és szoftver kévetelményi ne valtozzanak tobblet beruhdzast
igényld vagy koéltségndvels modon.

Ajanlattevd az alabbi belsé fejlesztési irdnyelvek betartisaval kivan a keret-megéllapodas
futamideje alatt a fenti kvetelményeknek eleget tenni.

Jogszabalykovetés:

Tanacsadéink/konzulenseink naprakészek a jogszabalyi véltozdsok kovetésében, hiszen a napi
munkédjukhoz ez elengedhetetlen. Ez biztositja, hogy minden sziikséges valtozasrdl idében
értesiillink €s rendszerben torténé beépitésének vizsgalata szakérté médon torténik, A GriffSoft Zrt.
fejlesztési modszettana a Scrum moédszertanon alapszik. Ennek a lényege, hogy a fejlesztések
mérfoldkdvekre vannak osztva és fejlesztések iterativan a mérfoldkdveknek megfelelé iitemezésben
torténnek. Jelenleg a GriffSoft Zrt. havi mérféldkdveket alkalmaz, aminek a kvetkeztében havonta
adunk ki djabb és ujabb verzidkat a kitldnbdzd modulokat illeten. Ennek megfeleléen havonta
keriil megvizsgalasra, hogy milyen jogszabélyi valtozasokat és milyen egyéb ligyfél igényeket kell
atvezetni a kdvetkez6 verzidba. Ez elegendden siir(i verziokiadas, ahhoz, hogy biztositsa megfeleld
idoben a szoftvervaltozasokat a felhasznalok szdméra, ahhoz, hogy a kotelezettségeiknek eleget
tegyenek.

Informécidtechnologiai megfelelés:

A GriffSoft Zrt. folyamatosan ugy fejleszti termékeit, hogy azok megfeleljenek mindenkor az
elvarhato technologiai kovetelményeknek, s6t a leghjabb technologiskat is naprakészen
alkalmazzuk a fejlesztéseinkben. Visszamendleg jelenleg is minden olyan technolégiat timogatunk,
amit a gyartok nem lehetetlenitenek el timogatds szempontjabdl. Ez alatt azt kell érteni, hogy a
gyartok olyan valtozasokat eszkdzdlnek az ujabb verzidkban, amelyek nem feliilrsl kompatibilis
valtoztatisok. Egy ilyen valtozas csak nagyon indokolt esetben torténik és altaldban olyan verzidkra
vonatkozik, amiket mar sok éve nem tdmogatnak egyébként sem. Az IKM-FI esetében kiildn
fejlesztési dgban fent tudjuk tartani azt a fejlesztési 4llapotot, ami ennek ellenére tdmogatja a régi
technologiat, addig, amig olyan véltoztatasi igény nem meriil fel, ami ellentmondéasban nem keriil
ezzel. Az IKM-FI hardver és szoftver kivetelményeit tekintve tdmogatjuk a Windows XP és
magasabb verzidju opericios rendszereket illetve az adatbaziskezeld esetében pedig az SQL Server
2000 és az feletti verziokat, amelyek esetében nem terveziink valtozast.

Amennyiben a Griffsoft Zrt. olyan technologiai véltozést tervez a rendszerében, mely barmilyen
hardver és szoftver infrastruktira elemet érintene a KGR Jelenlegi szerverkdrnyezetében, arrdl az




Ajanlattevd koteles - legalabb fé] évvel annak élesben torténd bevezetése elétt tajékoztatni - a KGR
rendszer lizemeltetdjét

Ajanlattevé a szoftver- és jogszabéalyvaltozasok miatt médositott program verziokat kérés nélkiil a
szolgaltatasért megallapitott eléfizetési dij ellenében bocsdtja a csatlakozo intézmények részére.

A kdzponti csatlakozasu intézmények részére a szolgaltatas részeként az ajanlattevé elvégzi az 0j
programverzidk szakszer(i telepitését a Kincstar kezelésében 1évd kdzponti szerverparkra.

Az egyedi csatlakozast intézmények részére a telepithetd szoftververzidkat hirlevél megkiildése
mellett az Internetrdl nyilvanosan elérheté, az Ajanlattevd altal tizemeltetett web szerveren
biztositja.

Téjékoztatas:

A kozponti csatlakozast intézmények esetében az (] program verziok frissitése kozpontilag a
szolgaltatas részeként megtorténik. A frissités elvégzésérél és az uj verzié tartalmarél a
felhasznalok a helpdesk rendszer {izenéfalan szerezhetnek tudomast, illetve az uj verzié Gjdonsigai
(valtozas.xls fijlként) a terminalkliens asztal4n is megtalalhatok.

Nagyobb, funkcionalis — iigyviteli folyamatokat érint5 — valtozas esetén a Griffsoft Zrt. legalabb 1
héttel a frissités eldtt kételes iigyfélkapun tajékoztatni az intézményeket a valtozdsrél. Amennyiben
olyan nagymértékii valtozas torténik a rendszerben, amely igényli a felhasznalok valamilyen szinti
oktatasat, ugy a Griffsoft Zrt. ezt elére kommunikalja az intézményekkel és megszervezi oktatast,
meg a verzid élesitése elbtt.

Az egyedi csatlakozasu intézmények részére a GriffSoft Zrt. interneten keresztiil 7/24 6rdban
elérheté webes ligyfélkaput iizemeltet. Az tjabb szoftver verziokrdl az intézmények megadott
kapcsolattartdi e-mail értesitést kapnak. Az e-mail értesités utdn az Ugyfélkapura feljelentkezve az

adott intézmény kapcsolattartéja részletesen megtekintheti az Gj szoftververzié tartalmat és a
telepités/frissités végrehajtasanak modjat.

1.1.2. HelpDesk szolgaltatas (cikkszdm: GRFKGR142011)

Az IKMFT modulok hasznalatival kapesolatos hibak, problémak, konzultacios igények (éles és teszt
rendszerre vonatkozoan) bejelentése és folyamatba illesztett kezelése érdekében a Griffsoft ZRi.
sajat lizemeltetésében mikodd orszagosan elérhetd elektronikus HelpDesk szolgaltatast biztosit,
amelynek elérhetdségét ellendrzott és védett modon, https kapesolaton keresztiil biztositja az arra
feljogositottak részére legalabb Microsoft Internet Explorer 8 (vagy azzal egyenértékil) vagy anndl
magasabb verzidju bongész0 program hasznalatdval, A bejegyzések fogaddsa a hét valamennyi
napjén 0-24 oraig, a valaszadas hétf6t61 péntekig 08-17 éraig torténik.

A belépni kivand személyeknek a HelpDesk rendszer hasznalatihoz azonosité kéddal és jelszoval
kell rendelkezniiik, melyet a HelpDesk rendszer lizemeltetojétdl  kell igényelni az
ugyfelszolgalat@griffsoft.hu e-mail cimen, név, munkahely (cég, intézményrendszer, intézmény) és
elérhetdségi adatok (e-mail cim, telefonszam) megadésa mellett.

A szolgéltatist a csatlakozd intézmények Forras rendszerben regisztralt felhasznaldinak szama
alapjan kell fizetni, fliggetleniil att6l, hogy ezen felhasznalok kéziil mennyien vannak a HelpDesk
rendszerben regisztralva.

A Helpdesk rendszer milkddése:

o Uj bejegyzés létrehozasa: A HelpDesk rendszerbe bejelentkezett személy (user), a
tovébbiakban FELVETO létrehoz egy j BEJEGYZEST. A bejegyzés az adott felvetohoz
rendelt intézmény alatt j6n létre, amelynek ki kell valasztani a besorolasi adatait. Fzek a
TEMA (pl. hibabejelentés, jogosultsag beallitas, stb.), MODUL (Pénziigyi modul, Fékonyvi
modul, stb.) és a MINOSITES (adathiba, torzskarbantartas, stb.). A TARGY rogzitése utan
van lehetdség a probléma, felvetés tartalméanak részletes leirasara. Valamennyi bejegyzés
egyedi azonosité szdmot kap. A rendszer a bejegyzés besorolasi adatai (TEMA, MODUL)
¢s az intézmény torzsadatai alapjan kiértékeli a bejegyzést és a torzsadat hozzarendelések
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alapjan meghatérozza a FELELOS személyét. Az Gj bejegyzés létrehozasaro! értesitd e-
mailt kap az aktualis FELELOS és mindenki, aki torzsadat szinten ehhez az intézményhez
FELUGYELO-ként van hozzarendelve.

A bejegyzés megoldohoz rendelése: A FELELOS értesiilvén az 1ij bejegyzésrdl, értelmezi
azt, majd a MEGOLDO HOZZARENDELESE funkciéval kijeloli a bejegyzés megoldojat.
Az O feladata az is, hogy 4tnézvén a FELVETO ltal megadott besorolasi adatokat, szitkség
esetén a megfeleld funkcidval modositsa azt. A megoldo hozzarendelési eseményrol értesitd
e-mailt kap a FELVETO, a megoldasra kijelslt MEGOLDO és a FELUUGYELOK.

A bejegyzés megolddsa: Amennyiben a MEGOLDO szamara nem elegendé a FELVETO
altal kozolt informéacié, PONTOSITASI KERELEM funkcidval kérhet be adatokat, amelyre
a FELVETONEK PONTOSITAS funkciéval kell vélaszolnia. Ameddig a FELVETO (vagy
barki, aki jogosult a bejegyzés kezelésére) PONTOSITAS funkcioval nem reagil, a
bejegyzés virakozas stituszban marad. Ezekrdl a végrehajtott funkcidkrol értesitd e-mailt
kap minden esetben a FELVETO, a MEGOLDO ¢és a FELUGYELOK. Amennyiben a
bejegyzés megolddsdhoz valamennyi informicié rendelkezésre all, a MEGOLDO a
MEGOLDAS KESZ funkciéval megadja vélaszit és a bejegyzést befejezetté teszi. Errdl az
eseményrdl értesit6 e-mailt kap a FELVETO és a FELUGYELOK,

A megoldas ¢rtékelése: Amennyiben a megoldds megfelelé a FELVETO szamara a
MEGOLDAS ELFOGADASA funkciéval a bejegyzést lezarja. Amennyiben a megoldas
nem, vagy csak részben megfeleld, a bejegyzést a MEGOLDAS EUTASITASA funkcié
hasznalataval ismét nyitott stituszuva teszi. Errdl az eseményrdl értesitd e-mailt kap a
MEGOLDO és folytatédik a megoldasi folyamat.

Valamennyi esemény datummal ellitott, a bejegyzésen beliil az egymast kovetd esemenyek
id6rendi sorrendben jelennek meg. A megfelelé jogosultsaggal rendelkezé userek a bejegyzés
torténete folyaman médosithatjak a bejegyzés besorolasi adatait (téma, modul, mindsités, stb.).

A bejegyzésekrdl kiilonféle listak készithetdk, intézményenként, modulonként, stituszonként, stb.

A Helpdesk rendszerben megoldott szakmai feladatok:

Tavoli szervereléréssel timogatott szakmai feladatok az intézmények HelpDesken
bejelentett igényei alapjan:

— Az IKM-FI valamennyi meodulja folyamatos miik6désének tamogatisa, hasznalatival

kapcsolatos hibak, problémak, konzultacios igények megoldasa, megvalaszolésa.

— Evzaras szakmai tdmogatasa:

Y YV V¥V V¥

YV V¥V

pénziigyi analitika zérdsdnak szakmai tAmogatisa (k6tvéll korrekciok, kotvall zarasok és
kotvall atforgatds tdmogatasa);

folyoszamla egyeztetések elvégzése (vevd, szallité/szolgaltats, kstvall);

pénziigyi analitika és fSkonyvi konyvelés adatainak egyeztetése, mérlegtételek
alatamasztésa tételes, analitikus listdkkal (vev®, szallité/szolgaltato);

kitelezettségvallalassal terhelt el6iranyzat-maradvény alatdmasztasa tételes listakkal,

készlet analitika zdrasanak szakmai timogatdsa (mennyiségi zaras, értékbeni zaras, fokonyv
— analitika egyezOségének vizsgalata),

eszkOz ziras szakmai tamogatisa (értékcsokkenés elszamoldsa, O-ra irédott eszkozok
atsoroldsa, alloményvéltozasok, 4tsoroldsok fokényvi feladasa, fokdnyv — analitika
egyezoségeének vizsgilata);

eldirdnyzati és teljesitési, valamint mérlegszamlak zarisanak szakmai tamogatasa;
nyitas-zaras az egyéb szakmai modulokba;

szakmai tdmogatés, igény szerinti analitikus listdk paraméterezése beszimold tirlapokhoz,
kiegészité melléklethez.

— Evnyitas szakmai timogatasa:



» az U koltségvetési év iktatokdényveinek, penziigyi kartonjainak, bizonylattdmbjeinek,
konyvelési iddszakainak megnyitasa;

» szakmai thmogatas nyit adatok generaldsahoz.

— Archivélas, szamlatiikkdr és egyéb tSrzsvaltozasok atvezetése:

> 1jj adatbazisok létrehozasa,

» 1jj adatbazisok bellitisa, paraméterezése:;

» adatok attsltése;

» jogszabdlyi vagy belsé informacids igény, szervezeti felépités valtozasabol adodo
torzsmodositasok atvezetése torzs és tranzakciés adatokon (pl. szamlatiikdr, szervezeti
egyscg, kotvall kontroll, jogeim tdrzsek médositasa);

> ¢l6z6 évi adatbazisok archivalasa.

— A tamogatasi id6szak alatt (akar év végén, akar év kozben) bekdvetkezd - jogszabalyi vagy
belsé informécios igény, szervezeti felépités valtozasabol adodd - valtozasok alapjan az
IKM FI rendszerben 1év$ paraméterezés megvaltoztatdsa. A megvaltozott kodok atvezetése
kontrolling lekérdezésekben, fokonyvi kimutatdsokban, bizonylatokon.

— Kiadas- ¢s bevétel felosztas paraméterezése.

— Raogzitési hibakbol, vagy egyéb igényb6l eredd, nagy tételszamot érinté adatkarbantartisok
elvégzése. ‘

— Uj kimutatasok, listdk paraméterezése.

1.1.3. Kozponti alkalmazdsiizemeltetési szolgaltatds (cikkszdm: GRFKGR143010)

Kizarélag a kdzponti csatlakozasi intézmények szamara nyUjtott szolgaltatas, amely az alabbiakat
foglalja magaba.

* Az alkalmazis szintli jogosultsagi rendszerrel kapcsolatos feladatok:

— az intézményi felhaszndlék azonositojanak (logikai felhasznAloi azonositd, alkalmazas
hozzaférési jelszo) létrehozéasa, letiltdsa, torlése vagy mddositasa, az intézmény részérol
bejelentett jogosult kapcsolattarto személy kérése alapjan;

— a felhaszndlénak a bejelentés sordn megadott munkakérének megfeleld jogosultsagi
szerepkdrének bedllitisa. (olvasési-irdsi jogosultsig adattablakra, bizonylati tomb
jogosultsagok, modulok- menithozzaférések);

— felhasznaldi azonosito siirgdsségi letiltasa;

— torzsadatok naplozasaval kapesolatos beallitdsok elvégzése.

* Ko&zponti cimtar karbantartasanak timogatasa

Ajénlattevé vallalia a KGR rendszer kozponti cimtir karbantartisanak tamogatasat az IKM-FI
alkalmazas regisztralt felhasznaloi korében. A szolgaltatas részletesebb feladatai:

— felhasznalok felvételének, torlésének, tiltisanak, valamint adatvaltozasok miatt szilkséges
egyéb modositdsok tamogatasanak nyujtasa az infrastruktira tizemeltetdje felé,;

— a valtoztatasok tesztelése;

— a cimtarban tdrtént adminisztracié visszajelzése és dokumentalasa HelpDesk feliileten;

— egytttmikodik az infrastruktura-lizemeltetd személyzettel a cimtarstruktira kialakitasaban;

— tamogatdst nyujt az infrastruktira Uzemeltetdjének az alkalmazast érintd cimtir hibak
lehetséges okainak feltardsaban és elharitasaban.

e A kozponti infrastruktirdval kapcsolatos hibdk kezelése:

Az ASP alapu infrastruktira szolgéltatdja jelenleg a Magyar Allamkincstar, Az Ajanlattevé a
felhasznalok és a KGR-t lizemeltetd szervezet kézotti kommunikaciot biztositja a Helpdesk
rendszeren keresztiil az alabbi feladatok ellatasaval:

— az infrastruktaraval kapcsolatos bejelentések tovabbitasa;

— a megoldasok, a hibaelharitassal kapcsolatos kozlemények visszajelzése a felhasznaldk
iranyéba.



¢ Informatikai tAmogatis

— Adatbazisok menedzselése:

» 1j adatbazisok létrehozasa;

» évvaltas soran, tesztelési, valamint import- export miveletek végrehajtasidhoz adatbazisokat
hoz létre; az adatbazisok létrehozésa sordn az elére meghatarozott név, és paraméter
konvenciokat koveti; tdjékoztatia az infrastruktira-fizemeltetdt az 1j adatbazisok
sziiletésérd] €s felhivja a figyelmét a mentési kdrnyezet aktualizalasara;

» adatbazisok visszadllitisa; adatbazisok visszadllitasat kiilonbozé igények esetén kell
elvégezni, ilyenek lehetnek példaul rendszer egészének, vagy elemeinek meghibasodasa,
felhasznaldi, vagy funkcionélis hiba esetén tablak visszadllitisa ideiglenesen visszatoltétt
temporalis adatbazisokbol, valamint mas rendszerrel val6 integralhatosig vizsgalatara (j,
ideiglenes adatbazis 1étrehozésa.

> Attoltés élesbdl teszt kdrnyezetbe; a két rendszer kozotti konzisztencia fenntartisa érdekében
az ¢les rendszer mdsolatat allitja eld a teszt kdrnyezetben gy, hogy a teszt kérnyezet
egyértelmiien megkiilonboztethetd legyen az élestdl.

» hibaelharitas; kezeli az alkalmazas specifikus problémakat, mely feltételezi az infrastruktira
helyes, lizemszerli mlkodését; infrastruktura hiba esetén kozremiiksdik a hiba okénak
feltarasaban és elharitasaban.

» shrinkelés; az optimalis infrastruktira- és erbforrasgazdalkodas érdekében az adatbizisok

- naplofajljait idészakos kiliritésnek veti ald; shrinkeléssel a tarhely felszabadul, az
adatbazisok mérete csdkken, ennek eredményeként né a rendszer teljesitménye.

» a history kezelése sordn a torténeti naplok jelentés tarhely igényt timasztanak a rendszerrel

szemben, ezért elére meghatarozott idépontban indokolt ezek archivalasa &s firitése; a naplé

archivumokat az infrastruktira iizemeltetjével kiveteti a mentési korb6l, és elére
meghatarozott ideig a rendszertd] elkiilénitett helyen téroltatja.

Szoftverfrissités

elvégzi az alkalmaz4s futtatokdrnyezetének frissitését;

binaris allomanyok, sziikség esetén alkalmazas specifikus felhaszn4léi profilok update-je;

alkalmazds modulok és egyéb komponensek frissitése;

elvégzi FAP Kiterjesztésii dllomanyok, bizonylat-formatumok, rendszertabla komponensek

(fd-k), trlapok frissitését;

a frissitésekrdl dokumentacioé vezetése;

publikalja a valtozasjelentést, a frissitett rendszerkomponensek listajat;

a frissitések haszndlatba addsa el6tt azok tesztkdrnyezetben t6rténé tesztelése;

a frissitéseket kdvetden a rendeltetésszerii hasznélatra bocsajtott rendszeren adatvaltozast

nem eredményezd teszt rutinok futtatisa.

Hibaelharitas

fokozott rendelkezésre allast biztosit frissitést kovetd indulaskor;

HelpDesk-en bejelentett hibakat kezeli, dokumentalja;

egyuttmiikddik az infrastruktira {izemeltetdjével a hibsk okainak feltirasiaban és

elharitasaban.

— Kozponti infrastruktira rendszeradminisztratori kdrnyezet timogatésa.

— Kapcsolat-statisztikak (connection report-ok) készitése.

Az 1.1.2-es és 1.1.3-as fejezetben 1évé szolgdltatdsokat az alabbi SLA-knak megfeleld szinvonalon
kell elvégezni:

VVVYVY VVVY|

VVV |



Szolgaltatasi szint
Web Helpdesk rendszeren keresztiil nyidjtott timogatasi szolgaltatasok

HD- | Web Help-Desk | Szolgiltatasi id6: Mérés:

01 szolgaltatdsi 7 x 24 oras miksdés: rendelkezésre  4llas
idészak — A Web Help-Desk oldal | naplozisa
Az az idfszak, | folyamatosan biztositja bejelentések
amely alatt a | rogzitését Jelentés:
felhaszndlok  a rendelkezésre  allas
Web  Help-Desk aranya
oldalon a
probiémaikat Teljesiilés:
bejelenthetik. A felhasznilék a

rendelkezésre  allasi
idé 99%-ban elérik a
Web Help-Desk
szolgdltatast

Szazalékos teljesiilés
szamitasi médja:

A tényleges
rendelkezésre  Alldsi
id6 osztva a teljes
rendelkezésre  4llasi
idovel *100




HD-
02

Alkalmazastamo
gatas
Programhiba
bejelentése és

fogadasa, a hiba
okanak kideritése
€s tovabbitds a
fejlesztés felé,
program
funkcidival
kapcsolatos
kérdések
megvilaszolasa,
kozpontositott
torzsek
karbantartisa

Szolgaltatisi idé:
Munkanapokon (hétf6tél péntekig)
08.00 — 17.00 kézott

Megoldasi idé:
Munkanapokon (hétf6t6l péntekig)
08:00 — 17:00 kdzétt tett
bejelentésekre  vonatkozdan 8
munkadrdn (480 percen) beliil az
esetek 90 %-ban.

Munkasziineti napokon, tovdbba
munkanapokon 17:00 ¢és 08:00.
koz6tt tett bejelentések esetén a
bejelentés regisztralasinak a soron
kovetkez6 munkanap szolgaltatasi
idoszakanak kezdetét kell tekinteni
(08:00).

Meérés
A megoldasra
forditott  munkaid6

alapjan. A megoldasi
id0 mérése a Help-

Desk bejegyzés
felvételével kezd6dik
€s a bejegyzés

lezarasaval fejezédik
be.

Jelentés:

Atlagos megoldasi
id6 (havi atlagban),
minden lezart esetet
figyelembe véve.

Teljesiilés: a
megoldasi ido
legfeljebb 8

munkadéra az esetek
90%-aban

Szdzalékos teljesiilés
szamitdsi mddja: A4
honapon belil az 8
munkaoran beliil
megoldott és lezdrt
bejegyzés szama
szorozva 111-gyel és
osztva  az  Jsszes
megoldott és lezdrt
bejegyzés szamaval.
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osultsagl

Szolziltatam iddg:

Megoldaisi idé:

Munkanapokon (hétfotdl péntekig)
08:00 -~ 17:00 kozott tett
bejelentésekre  vonatkozéan 2
munkadran (120 percen) beliil

Munkasziineti napokon, tovabba
munkanapokon 17:00 és 08:00.
kozétt tett bejelentések esetén a
bejelentés regisztrildsanak a soron
kévetkezé6 munkanap szolgaltatisi
iddszakénak kezdetét kell tekinteni
(08:00).

Mérés:
rendszer Munkanapokon (hétfotél péntekig) | A megoldasra
karbantartisa 08.00 — 17.00 kdzott forditott  munkaid6
Jogosultsagi alapjan. A megoldasi
rendszer Megoldasi id6: idé mérése a Help-
karbantartdsa Munkanapokon (hétft6l péntekig) | Desk bejegyzés
(IKM-FI €s | 08:00 - 17:00 kozott  tett | felvételével kezdédik
Forras SQL), | bejelentésekre  vonatkozdan 8 | és a bejegyzés
tbrzsadatok munkaéran (480 percen) beliil lezarasaval fejez8dik
naplozéasa be.
Munkasziineti napokon, tovabba
munkanapokon 17:00 és 08:00. | Jelentés:
kozott tett bejelentések esetén a | Atlagos megoldasi
bejelentés regisztralasanak a soron | idé (havi atlagban),
kdvetkez6 munkanap szolgiltatasi | minden lezart esetet
id6szakanak kezdetét kell tekinteni | figyelembe véve.
(08:00).
Teljesiilés: a
megoldasi idé minden
esetben kisebb, mint
8 munkadra
HD- | Felhasznaléi Szolgaltatasi ido: Mérés:
04 azonosito Munkanapokon (hétfotdl péntekig) | A megoldasra
siirgésségi 08.00 — 17.00 kdzitt forditott ~ munkaidé
letiltasa

alapjan. A megoldési
id6 mérése a Help-

Desk bejegyzés
felvételével kezdddik
€s a bejegyzés

lezérasaval fejezodik
be.

Jelentés:

Atlagos  megoldasi
idé (havi atlagban),
minden lezart esetet
figyelembe véve.

Teljesiilés: a
megoldasi idé minden
esetben kisebb, mint
2 munkadra
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06

ejelentések
dokumentilisa

0% (minden bejelentés
dokumentaldsa megtdrténik)

Mérés:
Témanként
megbontva
Jelentés:

Havi kimutatas

12



Szolgaltatisi szint

Web helpdesken bejelentett, tavoli eléréssel timogatott szakmai feladatok:

01

Beillitasok
modositisa

Az integralt
penziigyi-
gazdilkodasi
rendszer 0j vagy
modositott,
fejlesztést nem
igényl6 beallitas
elkészitésének
(paraméterezés)
ideje, havi
atlagban

Szolgaltatasi idé:
Munkanapokon (hétfété] péntekig)
08.00 — 17.00 kdzott

Megoldasi idé:

Munkanapokon (hétf6t6] péntekig)
08:00 — 17:00 Kkozbtt tett
bejelentésekre  vonatkozdéan 8
munkadrdn (480 percen) bellil az

esetek 90 %-ban,
Munkasziineti napokon, tovabba
munkanapokon 17:00 és 08:00.

kozott tett bejelentések esetén a
bejelentés regisztralasanak a soron
kdvetkez6 munkanap szolgaltatasi
idoszakanak kezdetét kell tekinteni
(08:00).

Meérés:
A megoldasra
forditott  munkaid6
alapjan. A megoldasi
id6 meérése a
mindsitett valtoztatisi
kérelem felvételével
kezdodik és a
valtoztatasi
kérelemlezarasaval
fejezbdik be.

Jelentés:

Atlagos  megoldasi
id6é (havi atlagban),
minden lezart esetet
figyelembe véve.

Teljesiilés: a
megoldasi ido
legfeljebb 8

munkadra az esetek
90%-4ban

Szazalékos teljesiilés
szdmitdsi modja: A
honapon beliil az 8
munkadrdn beliil
megoldott és lezdrt
valtoztatdsi kérelmek
szama szorozva 111-
gyvel és osztva az
asszes megoldott és
lezart valtoztatdsi
kérelem szamdval,




Lekérdezések
készitése,
moédositasa

Az integralt
penziigyi-
gazdélkodasi
rendszerben  1j
vagy modositott
lekérdezések
készitése,
modositasa

Szolgaltatisi id6:
Munkanapokon (hétfétdl péntekig)
08.00 — 17.00 kozott

Megoldasi id6:

Munkanapokon (hétfétdl péntekig)
08:00 - 17:00 kozodtt tett
bejelentésekre  vonatkozdéan 16

munkadran (960 percen) beliil az
esetek 90 %-ban.

Munkasziineti napokon, tovabba
munkanapokon 17:00 és 08:00.
kozott tett bejelentések esetén a
bejelentés regisztrdldsdnak a soron
kévetkez6 munkanap szolgéltatasi
idészakénak kezdetét kell tekinteni
(08:00).

Meéreés:
A megoldésra
forditott  munkaidd
alapjan. A megoldasi
idé mérése a
mindsitett valtoztatasi
kérelem felvételével
kezdodik és a
valtoztatasi

kérelemlezarasaval
fejezodik be.

Jelentés:

Atlagos megoldasi
id6 (havi atlagban),
minden lezart esetet

figyelembe véve.

Teljesiilés: a
megoldasi ido
legfeljebb 16

munkadra az esetek
90%-aban

Szdzalékos teljesiilés
szdmitdsi modja: A
hénapon beliil az 16
munkaordn beliil
megoldott és lezdrt
valtoztatasi kérelmek
szdma szorozva 11]-
gvel és osztva az
dsszes megoldott és
lezart vadltoztatasi
kérelem szamdval.
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Evzaras sza

kmai
tamogatdisa
Analitikak
egyeztetése
fokonyvvel,
zarasi  feladatok
Forras SQL
rendszerben
torténd
végrehajtasanak
szakmai
tamogatasa

olgaltatésn ido:
Munkanapokon (hétf6td] péntekig)
08.00 — 17.00 kozott

Megoldasi idé:

Munkanapokon (hétf6t6l péntekig)
08:00 - 17:00 kozott  tett
bejelentésekre  vonatkozéan 16

munkadran (960 percen) beliil az

esetek 90 %-ban.
Munkasziineti napokon, tovabba
munkanapokon 17:00 és 08:00.

kozott tett bejelentések esetén a
bejelentés regisztralasanak a soron
kdvetkez6 munkanap szolgéltatasi
idészakanak kezdetét kell tekinteni
(08:00).

Meérés:
A megoldasra
forditott  munkaidd
alapjan. A megoldasi
id6 mérése a
mindsitett valtoztatasi
kérelem felvételével
kezd6dik és a
véltoztatasi
kérelemlezarasaval
fejezddik be.

Jelentés:

Atlagos megoldasi
idé (havi Aatlagban),
minden lezart esetet
figyelembe véve.

| Teljesiilés: a
megoldési idé
legfeljebb 16

munkadra az esetek
90%-4ban

Szdzalékos teljesiilés
szdmitdsi modja: A
honapon beliil az 16
munkacrdn beliil
megoldott és lezart
valtoztatasi kérelmek
szama szorozva 111-
gvel és osztva az
Osszes megoldott és
lezart vdltoztatdsi
kérelem szdmdval.
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RU-
04

Evnyitas
szakmai
tAmogatasa
Szakmai
tAmogatas az
évnyitds  Forras
SQL rendszerben
torténd
végrehajtasdhoz

Szolgaltatisi id6:
Munkanapokon (hétf6t6] péntekig)
08.00 — 17.00 kdzott

Megoldasi ido:

Munkanapokon (hétfétél péntekig)
08:00 — 17:00 kozétt  tett
bejelentésekre  vonatkozoan 16

munkaéran (960 percen) belill az
esetek 90 %-ban.

Munkasziineti napokon, tovabba
munkanapokon 17:00 és 08:00.
koz6tt tett bejelentések esetén a
bejelentés regiszirdlasanak a soron
kovetkezd munkanap szolgaltatasi
idoszakanak kezdetét kell tekinteni
{08:00).

Meérés:

A megoldasra
forditott  munkaidd
alapjan. A megoldasi
ido merése a
mindsitett valtoztatasi
kérelem felvételével
kezdodik és a
viltoztatési
kérelemlezarasaval
fejezddik be. .

Jelentés:

Atlagos  megoldssi
id6 (havi atlagban),
minden lezirt esetet
figyelembe véve.

Teljesiilés: a
megoldasi ido
legfeljebb 16

munkadéra az esetek
90%-4ban

Szdzalékos teljesiilés
szdmitdsi modja: A
honapon beliil az 16
munkaoran beliil
megoldott és lezart
vdltoztatdsi kérelmek
szama szorozva 111-
gvel és osztva az
dsszes megoldott és
lezart valtoztatasi
kérelem szamdval.
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| OgS

abalyi

belsd
informaciés,
szervezeti
valtozisbol
eredé  beallitas
mdédositasok
Torzsek,
paraméterezések
modositasa év
végén vagy
évkozben
bekdvetkezd
jogszabalyi
valtozds és/vagy
belsd Atszervezés
miatt.

Sgaltatl ido:
Munkanapokon (hétfétd] péntekig)
08.00 - 17.00 kiszott

Megoldasi id6:

Munkanapokon (hétf6tdl péntekig)
08:00 - 17:00 kozdtt tett
bejelentésekre  vonatkozéan 40

munkadran (2400 percen) beliil az

esetek 90 %-ban.
Munkasziineti napokon, tovabba
munkanapokon 17:00 és 08:00.

kozott tett bejelentések esetén a
bejelentés regisztralasanak a soron
kovetkez0 munkanap szolgiltatasi
idészakanak kezdetét kell tekinteni
(08:00).

Meérés:

A megoldasra
forditott  munkaidé
alapjan. A megoldasi
idé mérése a
minositett valtoztatasi
kérelem felvételével
kezdbdik és a
valtoztatasi
kérelemlezirasival
fejezodik be.

Jelentés:

Atlagos megoldasi
id6 (havi atlagban),
minden lezart esetet
figyelembe véve.

Teljesiilés: a
megoldasi idd
legfeljebb 40

munkadra az esetek
90%-aban

Szdzalékos teljesiilés
szdmitdsi modja: A
honapon beliil a 40
munkaordn beliil
megoldott és lezdrt
valtoztatdsi kérelmek
szama szorozva 111-
gvel és osztva az
osszes megoldott és
lezart vdltoztatasi
kérelem szamaval.
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Kiad4as- és
bevétel felosztas
paraméterezése
Jogszabédlyi vagy
belsé informacio
igény miatt
szlkséges kiadas-
és bevétel
felosztas  Forras
SQL-ben torténd
paraméterezése

Szolgaltat:isi id6:
Munkanapokon (hétf6td] péntekig)
08.00 — 17.00 kozott

Megoldasi id6:

Munkanapokon (hétfétdl péntekig)
08:00 - 17:00 kozott  tett
bejelentésekre  vonatkozoan 40

munkadrin (2400 percen) beliil az
esetek 90 %-ban,

Munkasziineti napokon, tovabba
munkanapokon 17:00 és 08:00.
kozott tett bejelentések esetén a
bejelentés regisztrilasanak a soron
kovetkez6 munkanap szolgaltatasi
idoszakanak kezdetét kell tekinteni
(08:00).

Mérés
A megoldasra
forditott  munkaidé
alapjan. A megoldasi
id6 mérése a
mindsitett valtoztatasi
kérelem felvételével
kezdodik és a
véaltoztatasi
kérelemlezarasaval
fejezddik be.

Jelentés:

Atlagos  megoldési
id6 (havi atlagban),
minden lezart esetet
figyelembe véve.

Teljesiilés: a
megoldasi idé
legfeljebb 40

munkadra az esetek
90%-aban

Szdzalékos teljesiilés
szdmitdsi modja: A
honapon belill a 40
munkaordin beliil
megoldott és lezdrt
valtoztatasi kérelmek
szama szorozva 111-
gvel és osztva az
dsszes megoldott és
lezart valtoztatdsi
kérelem szdmdval,
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Adatkarbantarts |

sok

Rogzitési hibabol
vagy egyéb
igénybdl  eredd,

nagy tételszamot
érintd
adatkarbantartaso
k elvégzése

Munkanapokon (hétfétél péntekig)
08.00 — 17.00 kozstt

Megoldasi idd:

Munkanapokon (hétfotd]l péntekig)
08:00 -~ 17:00 kozott  tett
bejelentésekre  vonatkozéan 16

munkaérén (960 percen) beliil az

esetek 90 %-ban.
Munkasziineti napokon, tovabba
munkanapokon 17:00 és 08:00.

kozott tett bejelentések esetén a
bejelentés regisztralasanak a soron
kovetkez6 munkanap szolgéltatasi
idészakdnak kezdetét kell tekinteni
(08:00).

Mérés:

A megoldasra
forditott  munkaidé
alapjan. A megoldasi
id6 mereése a
mindsitett valtoztatasi
kérelem felvételével
kezdddik és a
valtoztatasi
kérelemlezarasaval
fejezddik be.

Jelentés:

Atlagos  megoldasi
id6 (havi A&tlagban),
minden lezart esetet
figyelembe véve.

Teljesiilés: a
megoldasi idé
legfeljebb 16

munkadra az esetek
90%-aban

Szdzalékos teljesiilés
szdmitdsi mddja: A
hénapon belil az 16
munkaordn beliil
megoldott és lezdart
vdltoztatdsi kérelmek
szdma szorozva 111-
gyel és osztva az
dsszes megoldott és
lezart valtoztatdsi
kérelem szamdaval,
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Valtoziskezelése
k dokumentalasa

100% (minden modositéas
dokumentélasra keriil a valtozasi
kérelem végrehajtasival egyidejiileg
a havi rendszeres és nem rendszeres
frissités esetén, rendkiviili frissités
esetén pedig 2 munkanapon beliil)

A dokumentilas moadja: a
valtoztatasok rendszeres kozzététele
naponta a  Webes Help-Desk
megfeleld meniipontjaban,

Meérés:
Valtozasok
(frissitések) szama
Jelentés:
Valtozasok
(frissitések) szama

Teljesiillés: a havi
rendszeres ¢és nem
rendszeres  frissités
esetén  egyidejiileg,
rendkiviii  frissités
esetén 2 munkanapon
minden valtozasi

kérelem teljesiilt

Szdzalékos teljesitlés
szamitdsi modja: A
honapon  belil a
mdodositas
végrehajtasatol
szamitott 2
munkanapon  beliil
rendkiviili  frissités
esetén  dokumentdit
modositasok  szama
szorozva 100-zal és
osztva a modositds

végrehajtasatol
szamitott
2munkanapon tul
dokumentdlt
modositasok
szamaval. A havi
rendszeres és nem
rendszeres  frissités
esetén egyidefiileg

kell dokumentdlni.
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1.1.4. Helyszini timogatas (cikkszdm: GRFKGR146020)

Az IKM-FI hasznélat soran a csatlakozott intézményeknél felmeriilhetnek a fenti, rendszeresen
nyujtott szolgiltatisok igénybevételén il helyi, a HelpDesk szolgaltatissal mar nem kezelhets
problémak megoldéséra irAnyuld szakmai konzulticios vagy magas szintii informatikai ismereteket
kovetel6 rendszermémdéki szolgaltatisok iranti igények. A szolgéltatdsok dijait a csatlakozo
intézmény eseti megrendelését kovetden a helyszinen tsltott leigazolt idd alapjan szdmolja el
Ajanlattevd a megrendel§ intézmény felé.

A konzulensi ¢s rendszermérnoki tamogatason feliil felmeriilhet Forras adatbeviteli igény is, ebben
az esetben Forrashoz érté szakember adatbeviteli tevékenységet végez az Megrendeld Forras
rendszerében az altala biztositott adatokkal. A szolgaltatasok dijait a csatlakozo intézmény eseti

megrendelését kovetden a helyszinen toltott leigazolt id6 alapjan szimolja el Ajanlattevé a
megrendeld intézmény felé.
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