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1. melléklet.

Szerzodés szerinti feladatok leirasa

1. Alkalmazas-tamogatasi feladatok

Szolgaltatd a SzerzOdés 2. sz. mellékletében felsorolt alkalmazis rendszerek tekintetében
alkalmazéas-iizemeltetési, -tdmogatasi, és egyéb, az aldbbiakban részletezett szolgaltatasokat
nyajt. Ennek keretében Szolgaltaté — a Szerzddésnek megfelelden — végrehajtja reguldris (napi,
heti, stb.} feladatait, ideértve:

. a rendszeriizemeltetésben érintett alkalmazéasok operativ haszndlata soran
keletkez$ adatok mentését, archivalasat, adatvesziés vagy adatsériilés esetén
azok helyreallitasat.

. az tlizemeltetési probléméak észlelését, jelzését, kezelését, eclharitasat, a
szolgaltaté feliigyeleti és incidens kezeld rendszeréhez és szabélyzataihoz
illeszked6en.

1.1. Uzemeltetés menedzsment tamogatasi feladatok

Az tizemeltetés menedzsment feladatok kérében az 2. sz. mellékletben felsorolt alkalmazis
rendszerek tekintetében Szolgéltats feladatai:

Uzemeltetési rendszerkdmyezetek megtervezése, kialakitasa, alkalmazas-
izemeltetés, amelyekben a szolgdltatdé dltal {izemeltetett informatikai
rendszerek monitorozhatdk, rendellenes miksdésiik vagy miikddésiik hianya
gyorsan észlelhet6, a hiba oka gyorsan behatdrolhato, a szitkséges intézkedések

Az alkalmazas rendszerek folyamatos monitorozdsa, ehhez monitorozo eszkoz
mukddtetése oly modon, hogy a révid periddussal frissiild statusz és részletes
hibafeltard  informaciok egyrészt tdjékoztatast adjanak az iizemszer(
problémamentes miikodésrol, masrészt probléma esetén rendkiviil gyorsan
behatdrolhatdva tegyék a hiba helyét és jellegét, valamint az esetleges
kapcsolodd problémékat. Az alkalmazott monitorozd eszkdz kiegészitése,
médositasa, figyelembe véve az érintett rendszerek tizemeltetési jellegls
valtozasait is.

Az lzemeltetett rendszerekkel kapcsolatos rendelkezésre allé mutaték
(beleértve a napi és havi kumulalt statisztikat) folyamatos nyilvantartasa és
publikalasa a Megrendel§ egyeztetett tartalommal és formaban

Uzemeltetdsi incidensek és problémak kezelése, mely az alkalmazott
tamogatasi szinttdl fiiggden magaban foglalja milkddési rendellenesség
észlelése esetén
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o azincidens rogzitését az incidenskezeld rendszerben,

o az észlelt rendellenesség vizsgalatinak haladéklalan megkezdését

o az ¢észlelt hibdk elharitasat, vagy kijavitasat, sziikség esetén
eszkalaciot az Megrendelo felé,

o illetve a megrendel6tdl az incidenskezeld rendszeren, vagy mas
csatornan keresztiil, irdsos formaban (elektronikus is) kapott
incidensek kivizsgélasat és clharitasat.

. Uzemeltetési tesztkdrnyezetek kialakitdsa, az lizemeltetés tdmogatésa a
Megrendeld altal biztositott informatikai infrastruktira eréforrdsokon.

. Kozremiikddés az informatikai rendszereinek és az azokhoz k6tédo, harmadik
féltd] beszerzett hardver és szoftver eszkdzOk bevezetésének, karbantartdsa
clékészitésének, karbantartdsdnak valamint lizemeltetése megsziintetésének
végrehajtasiban

. Adatbazis adminisztracids feladatok végrehajtasa.

. az informatikai rendszerck rendelkezésre allo er6forrdsainak figyelemmel
kisérése; Szolgaltaté a Megrendeld kijeldlt képviseldiével egyezteti a rendszer-
er6forrasok elosztasanak, tartalékképzésnek szempontjait, sziikség esetén kell6
idében elére jelzi az eréforrasok bovitésének igényét, illetve kezdeményezi az
er6forrasok indokolt atcsoportositasat (eszkdz- és kapacitdsgazdéalkodas). Az
eszkoz- és kapacitasgazdilkodas kérdéseit Szolgaltatdé és Megrendeld havi
rendszerességgel attekinti.

. Szolgaltatd folyamatosan tdmogatja Megrendeld, illetve kijeldlt képviseléje
konfiguracidkezelés feladatait a tevékenységével érintett rendszerek kapcsan.
lde tartozik az érintett rendszerek er6forrasainak szambavétele, paramétereinek
leirdsa, &sszefiiggéseinek, fuggoségeinek felderitése, az erbforrds- ¢és
alkalmazastérképek megrajzolasa. Szolgéltatd clvégzi ezek folyamatos
aktualizaldsat, és napra készen tartdsat a Szolgéltatd6 CMDB rendszerében.

J Szolgaltatd a Megrendelovel kdztsen olyan alkalmazas-tdmogatési modszert
alakit ki, melynek soran képes az (j rendszerck alkalmazas-tamogatasat, vagy
izemeltetését — kozosen megallapitandd idoponttdl kezdédden — megkezdeni.

1.2. Az alkalmazas-timogatas egyes szakteriiletei

A kozponti rendszerlizemeltetés-szolgaltatasi tevékenységek ellatasa a 1. és 2. szintil tAmogatasa
a kovetkezok alapjan értendd:

» Végponti eszkdzok és alkalmazasok iizemeltetésének, ezen beliil
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e operativ miikddtetés, napi szintti feliigyelet

e hibamegeloz6 karbantartas

+ hibajavitasi szolgaltatasok, illetve eseti javitasok

e itemezett karbantartasi feladatok

s Adatbazis szakteriilet, ideértve az adatbazis kezeléssel kapcsolatos tevékenységeket

¢ [6bb els6 szint{i adatbazis alkalmazas-tamogatasi tevékenységek:

Napti, azonnali tevékenységek

O

O

G

O

C

adatbazis monitorozé rendszerek figyelmeztetéseinek és logjaink vizsgalata
log és trace file-ok karbantartésa

out-of-date file-ok torlése

Statisztikak frissitése

Toredezeltség mentesités

Particionélt objektumok karbantartisa

ASM diskteriiletek karbantartasa

tablatér tertiletek karbantartisa

Adatbazis instance-ok szabalyos leéllitasa/inditasa

Mentések elkésziilésének ellendrzése (sikeresség, sikertelenség vizsgalat)
Adatattsltés

Telepités

Patchelés

Mentési stratégiak kidolgozasa

Adatbazis jogosultsag karbantarias

* ['6bb masodik szintl adatbazis alkalmazas-taimogatasi tevékenységek:

(Periddikus, de nem napi tevékenységek, adatbézis tervezés, fejlesztdi support)

<

(0]

Hiba logok mély szint(i vizsgalata (alert, job, trace)
Particionalas tervezés

Mentési stratégia feliilvizsgalata

Adatbazis integritas figyelés

Felmeriilé performancia problémak orvoslasa
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o Fejleszték DBA tamogatdsa

o Adatbazis infrastruktdra tervezés, méretezés megrendeldvel kozosen

o Migracio tervezés, kivitelezés

o Adatbazisok audit szabalyrendszerének kidolgozasaban szakértdi tAmogatds
o Patchelés elOkészitése, tAmogatdsa

o Upgradelés

o Adatbarzis jogosultsag tervezés és karbantartas

o Adatbazisok esetleges licensz igényeinek tervezése és jelzése Megrendeld felé

e Alkalmazas lizemeltetés tamogatasa,

Webszerver alkalmazés-tAmogatas,

Egyedi fejlesztésti alkalmazasok alkalmazas-tamogatasa (beleértve alkalmazésszerver
lizemeltetési teriiletet is),
éles és esetenként teszt, oktatdi és egyéb céli kérnyezetek lizemeltetése, ill.

tdmogatasa,
MQS és mas middleware tizenetkezeld alkalmazas-tamogatasi szakteriilet,
Alkalmazasiizemeltetés fébb cls6 szintll alkalmazas-tamogatasi tevékenységei:

o alkalmazas monitorozé rendszerek figyelmeztetéseinek és logjaink vizsgalata

o alkalmazasok log alloményainak alapszintii vizsgalata

o alkalmazasok szabalyos leallitasa/inditasa/Uirainditasa

o alkalmazasok szabvanyos verzidvaltasa

o verzidvaltasok menedzselése

o alkalmazasok rendszeres mentése, mentések kezelése

o alkalmazasok napldinak archivalasa, archivalt anyagok kezelése
Alkalmazasiizemeltetés fobb masodik szinti alkalmazas-timogatési tevékenységei:

o 0j és meglévd alkalmazas kdrnyezetek kialakitdsa, finomhangolasa

o alkalmazasok kozponti kezelésének konfiguralasa,

o alkalmazasok log allomanyainak fejlesz{6i vizsgalata

o alkalmazasok kozponti kezelésének konfiguralasa,

o alkalmazéisok monitorozo kdrnyezetének kialakitasa

o alkalmazasok rendszeres mentéséhez closztott kdrnyezet kialakitasa
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o alkalmazasok napldinak archivalasahoz elosztott kérnyezet kialakitasa

o verzidvaltasainak eldkészitése, szitkség esetén informdlis és formdlis tesztek
végrehajtasa a teszt kdrnyezeteken

o kapcsolattartds alkalmazasfejlesztokkel
o alkalmazasok rendellenes mikddésének vizsgalata, hibaelharitas
eRendszermenedzsment lizemeltetési/tdmogatasi szakteriilet,
¢ Operacios rendszer alkalmazas-tamogatési szakteriilet:
» Operacios rendszer alkalmazas-tamogatés,
¢ Operécids rendszer fobb elsd szintil alkalmazas-tamogatasi tevékenységei:
o elbzetes egyeztetés az érintett masodik szinttel

o operacidos rendszerek (AlX/Linux) rendszerlogok alapszinti figyelése,
elemzése

o alkalmazas monitorozé rendszerek figyelmeztetéseinek és logjainak vizsgalata
o operacids rendszerek szabdlyos leallitasa/inditasa/(jrainditasa

o tarhelyek figyelése és proaktiv konfiguralasa

o operacios rendszerek (AIX/Linux) teljesitmény figyelése

o operacios rendszerek (AIX/Linux) alap szintll hibak felderitése

o kapcsolattartas az OS support szolgaltatdval

o kapcsolattartas a hardware support szolgaltatdval

o kapcsolattartas a haldzati infrastruktira iizemeltetdivel, haldzati kapcsolatok
dsszehangolt konfiguraldsa

o mentést végzd automatikus eljarasok eredményeinek ellentrzése
o jelszavak kezelése, rendszeres feliilvizsgalata

o operacits rendszerek (AlX/Linux) installalasa uj hardverekre

o operacios rendszerek (AIX/Linux) frissitése / javitasok telepitése

o operacios rendszerck (AIX/Linux) és tarold eszkdzsk (SAN) illesztése, kiilsd
tarhelyek konfigurdlasa

o OS8 szintQ hozzaférések kezelése

e Operacids rendszer fobb méasodik szintl alkalmazéas-tamogatasi tevékenységei:
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o operacids rendszerek (AIX/Linux) rendszerlogok emelt szintli elemzése

o operacios rendszerek (AlX/Linux) bonyolult szintQ hibdk felderitése

o operacios rendszerck (AIX/Linux) finomhangolasa, paraméterezése

o kapcsolattartds az OS support szolgaltatoval, elsd szinten nem kezelhetd
kérdések esetén

o kapcsolattartas a hardware support szolgéaltatdval, els6 szinten nem kezelhetd
kérdések esetén

o kapcsolattartas a haldzati infrastruktira tizemeltetéivel, haldzati kapcsolatok
dsszehangolt konfigurélasa, elsé szinten nem kezelhetd kérdések esetén

o sziikség esetén operacids rendszerek, illetve annak darabjainak visszaallitdsa
mentésbdl

o elosztolt konfiguracids kérnyezet kezelése

o cluster funkcidk telepitése, konfigurdlésa és lizemeltetése

o monitorozd rendszer kiépitése és folyamatos hangolasa a felmeriild 1j
igényekhez

o egyeztetés az érintelt platformon tizemeld alkalmazas tdmogatojaval

1.3. Rendszeres alkalmazas-tamogatoi feladatok

A Szerzodés keretein beliil Szolgéltatd feladata az 2. sz. mellékletben felsorolt alkalmazas
rendszerekre vonatkozoan az alabb felsorolt rendszeres alkalmazas-tdmogatdi (alkalmazé
rendszergazdai) feladatok ellatasa:

Az informatikai  rendszerekkel  Osszefliggd  karbantartdsi  feladatok
tamogatasanak elldtdsa (igy: az adatbazisok konzisztencia-vizsgalata, a
keletkezett és valamilyen szempontbol hibasnak szamitd tételek vizsgalata, a
hiba okok kideritése, intézkedés az esetlegesen hibas kezelés megsziinésérdl
vagy a programmddositasrol).

Az informatikai rendszerek kiilonbdz8 statisztikainak, kimutatdsainak, a
vezetdknek szolé informacidinak eldallitasa.

Ad-hoc jellegli, az informatikai rendszerekkel kapcsolatos informéacidigények
kiclégitése (a felhasznaldi felileten keresztlil nem elérhetd, de adatbazis-
lekérdezéssel eldallithatd, programozast nem igényld informacidk kigyQjtése,
kigyijtésének tamogatasa).
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. Az informatikai rendszerck hasznédlatit témogatd ,second level support”
biztositdsa (a Help Desk szolgaltatds keretében nem megoldhaté problémak
kezelése) és ennek dokumentélasa.

. Hiba- és incidens-adatbazis folyamatos vezetése

) Alkalmazas-feliigyelet biztositasa (a kirivod esetek vizsgilata, az informatikai
rendszer miikddése soran bekdvetkezd adatbdzis-valtozasok figyelemmel
kisérése és a megoldasok kidolgozasa).

. Javaslatkészités az informatikai rendszerek tovabbfejlesztésére a felhasznaloi
igények felmérésével, 8sszegzésével.

. A Szerzbdésben érintett  informatikai rendszerek  dokumenticidjanak
(igazgatdsi, szamitastechnikai rendszertervek, modszertani Gtmutatok,
izemeltetési leirasok) az {izemeltetési feladatokkal kapcsolatos folyamatos
karbantartasa.

. Fejlesztési problémakbol adodo hibdk kezelése, fejlesztdi javitas, beavatkozas
végrehajtasa.

b4, Esetenkénti alkalmazas-tamogatdi feladatok

Szolgaltatd a Szerzodés keretén beliil téritésmentesen vallalja az alabb felsorolt eseti alkalmazas
rendszergazdai feladatok ellatasat, ill. azok tamogatisat az 2. sz. mellékletben felsorolt
alkalmazas rendszerek tekintetében:

Esetenként ellatandd kisebb javitasi, torlési, modositasi feladat végrehajtasa
(kis kapacitasigény(l beavatkozasok elvégzése, dokumentalasa. Az informatikai
rendszerekkel kapcsolatban  felmeriild, gyorsan végrehajtandd  kisebb
aktualizaldsok, adatbazis-mddositasok, dokumentalt adatjavitdsok, csoportos
felhasznadldéi  jogosultsag  bedllitdsok, alkalmazéskonfigurdlasi  feladatok
végrehajtasa).

A Megrendel6 eseti igényei alapjan, elére nem meghatarozhaté, példaul
architektira-tervezési, rendszertervezési, rendszerszervezési, adatbazis-
tervezési programtervezési, programozédsi rendszergazdai, jogi, igazgatas-
szervezési vagy ilyen jellegli, illetve valamely mdés, az informatikai teriilethez
tartozé alkalmazoi rendszergazdai szakértelmet igénylé kisebb szakértdi
feladatok ellatasa, igy példaul:

o A fejlesztdi tdmogatasi feladatok, eseti alkalmazasi rendszergazdai
feladatok kialakitasa Gj rendszerek esetén, vagy 4talakitisa meglevt
rendszerek esetén.
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o) Az informatikai rendszerek mikadését, mikodtetését, azok hasznalatat
tamogaté  dokumentumok  (felhasznaléi  kézikdnyv, mddszertani
Utmutatd, (izemeltetési dokumentacid) kialakitasa 0j rendszerek esetén,
vagy szitkség szerinti atalakitdasa meglevd rendszerck esetén. A
dokumentécidk verzidszama egyértelmi megfeleltethetdséget kell, hogy
biztositson az aktualisan iizemel6 rendszerek verzidszamaval.

. A jogi, igazgatdsi teriiletrdl érkezd, az adott rendszer felhasznaloi feliiletének
segitségével nem kielégithetd igények kezelése.

. Az Megrendeld eseti igényei alapjan igazgatasszervezést, ftervezést,
programozast igényld informécidk el6dllitdsa az informatikai rendszerek
felhasznaloi feliiletének haszndlataval nem teljesithetd adatszolgaltatasi
igények kielégitése érdekében.

1.5. Uzemmenet folytonossag biztositasa

Epitve a Megrendelé 4ltal biztositott szamitégép hardver és halézati eszkozok redundans
kialakitasara Szolgaltaté olyan tizemeltetési kdrnyezetet segit fenntartani, amely lehetévé teszi az
egyes érintet alkalmazdsok magas rendelkezésre allasa tizemeltetését. A redundans tizemeltetési
kornyezet folyamatos fejlesziése érdekében Szolgaltaté Megrendeldvel egyetértésben -
tdmaszkodva a korszer(i szoftveres redundancia megoldasokra, mind az alkalmazdsok, mind az
adatbézisok teriiletén - a fejlesztésekhez javaslatokat készit, amelyben ismerteti a megoldast és a
javasolt végrehajtast,

A Szerzédés keretein beliil a Szolgaltaté a Megrendeld altal kijelslt egyes alkalmazasok esetében
a Megrendeld 4ltal biztositoit hardver és halozati megoldasokra alapozva tamogatja az adott
alkalmazéds masodlagos {izemeltetési kornyezetét, A masodlagos alkalmazas-tdmogatas helyszine
adott alkalmazds elsbdleges lizemeltetési kérnyezetét befogadd telephelytdl eltérd, masik
telephelyen is lfehet. Szolgaltaté a masodlagos {izemeltetési kdrnyezetet segit tigy kialakitani,
hogy az els6dleges tizemi kérnyezet stlyos lizemzavarakor, vagy egyéb tervezett esetekben (pl.
teljes lizemi kodrnyezetet érintd hosszd karbantartis) az adott rendszer miikddése a masodlagos
tizemeltetési kdrnyezetben legyen folytathato.

Mind a magas rendelkezésre allas( iizemeltetéshez, mind pedig a mésodiagos lizemeltetési
kornyezetek kialakitdsahoz sziikséges hardver, (kiilondsen szamitégép halézati eszkdzoket,
megolddsokat és eljardsokat) Megrendeld biztositja. Ugyancsak Megrendelé biztositja a
felhasznalt szoftver licensz termékeket is. Szolgéltatd az {izemeltetési kdrnyezet kialakitasaban, a
sziikséges lizemeltetési eljardsok kialakitasaban és a tényleges iizemeltetésben mikodik kozre.
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2 Mindségbiztositas
2.1 Termék-mindségbiztositas

A szoftverrendszerek javitasdhoz, modositasahoz kapcsolodd termék-mindségbiztositast a
folyamatba épitve végzi annak érdekében, hogy a kdvetelmények maradéktalanul teljesitljenek.
A termékekhez kapcsolddé minéségbiztositasi tevékenységet Szolgdltatd tervszeriien és
dokumentéaltan végzi.

3. Uzemviteli javitasok és modositasok

Jelen Szerzédés hatalya alatt a Szerz6désben meghatarozott rendszerek rendeltetésszer(,
folyamatos miikodéséhez szitkséges mddositasokat, javitdsokat, toriéseket Szolgaltaté a
Szerz&désben rogzitett keretek kdzott végzi el. A fentiek biztositiasdhoz Szolgaltatéd t6bbek
kozott az alabbi feladatokat, vagy azok egy részét latja el:

*  fervezés,

o szakériés,

® srervezdés,

o f{eszielés,

* oktatas,

e dokumentalas,

¢ végrehajtas,

e {izembe helyezés és rendszertdmogatas.
Szolgaltatd az tizemviteli médositasi igény felmeriilésekor elemzi, a mddositand6 rendszerrel
szemben tdmasztott kdvetelményeket, az egyes feladatok végrehajtasanak hataridejét és a
feladat-ellatas kapacitas-szitkségletét — ha sziikséges, a Megrendel6vel kézésen— meghatirozza,
A Szerz6dés teljesitése soran felmeriild egyes beavatkozasok igen kiilonbdzo teriileteket dleinek
fel, ezért szamos eltérd sajatossaggal rendelkeznek. Szolgaltatd jelen Szerzddés hatdlya alatt az
alabbiakat latja el.

3.1 Az informatikai rendszerek modositasa, javitisa

Szolgaltato a moédositasi feladatok ellatasa soran az altalanosan elfogadott szakmai iranyelvek, a
Szolgaltatd szabalyzatai, szakpolitikai koncepciok szerint jar el.

3.2 Igazgatis- és ligyvitelszervezés

Ezen technoldgiai fazis esetén Szolgéltatd kzremiksdik

* a jogszabalyviltozasokbol vagy egyéb kiils6 hatasokbol eredd igazgatasi feladatok
meghatarozasaban,
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a modositasban érintett informatikai rendszerekkel kapcsolatos igazgatasi jellegii
kérdések megoldasaban.

kidolgozza a vonatkoz6 igazgatési rendszertervet, vagy részt vesz annak

kidolgozasaban, illetve a modositasi feladatokhoz illeszkeden elvégzi a korabban mar elkésziilt

igazgatasir

endszerterv szitkséges modositasat, kiegészitését.

Az igazgatasi rendszerterv kotelezd tartalmi elemei a kdvetkezbk:

a feladat jogi hatterének ismertetése, elemzése,

a Megrendelénél, ¢s az egyéb felhasznald szervezeteknél elvégzendd feladatok
leirasa,

az eljardsok ismertetése, a meglévd eljarasokba valé illesztés, illeszkedés bemutatasa,
a rendszerkapcsolatok igazgatasi szempontli bemutatasa.

3.3 Informatikal rendszertervezés

Szolgaltato

az aktualizalandd rendszerek vonatkozasaban elkésziti az informatikai rendszerterv

dokumentumot, amely tartalmazza a logikai és fizikai tervet. Amennyiben a komplexitasa

indokolja, a

Szolgaltaté kiilén dokumentumba foglalja a logikai és fizikai rendszertervet.

A rendszerterv a kdvetkez6 tartalmi elemekre terjed ki:

(0]

O 0 O ¢

rendszer-architektira és mitkddés bemutatasa
a rendszer funkcionalitdsdnak, miikddésének (a feldolgozds menetének, iddbeli
fefolyasanak) révid, bevezetd jellegii leirdsa
a rendszer felhasznaloi és felhasznalasi esetel,
az adatbevitelek, valamint az azokhoz tartozé ellendrzések, képernydtervek,
funkcionalis és folyamatmodell
a rendszer eljards modelije,

o az alkalmazas modellje (pl.: tobbrétegi architektfira, batch feldolgozas)az

adatmodell, illetve az adatbéazis struktaraja,

o arendszer architektira terve,
o alkotoelemek (modulok), rendszerkomponensek definicidja, kapcsolataik, és

szereplik szOveges leirdsa

o infrastruktira felhasznélasi terv (opcionélis),
o szoftver kdrnyezet (pl.: opericidsrendszerek, adatbazis-kezeldk, iizenetvivok,

figgvénytarak)

a nyilvantartasok karbantartasa,

a lekérdezési eljarasok,

a kiilso €s belst interfészek listaja és részletes specifikécidja,
vezetési irdnyitasi megoldas leirasa,
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e statisztikai kimutatasok listaja és mikéntje,
s arendszerbdl teljesitett adatszolgaltatasok listaja és mikéntje,
¢ authentikacios és naplozasi megoldasok ismertetése,
e rendszer bevezetési feladatok,
e integralasi tery,
¢ kapcselodo rendszerek listaja és a kapcsolatok részletei,
e harmadik félté! szarmazd, a rendszer mikodéséhez szitkséges elemek
(programkdonyvtarak, licencek, stb.)
* javaslat az lizemeltetés szdmara szilkséges kulcsmutatok definialasara és a mutaték
értékeinek meghatarozasara
A fentiek soran — kdzdsen egyeztetve az infrastruktira szolgaltatoval - meg kell hatdrozni a
szitkséges szervertermi kornyezeti er6forrasokat is (betap, kiima, halozati végpont, eszkdz, port
igény, stb.)

34 Tesztelés

Szolgaitatd eszkozoket biztosit a programozasi és a tesztelési feladatokhoz. A rendszerek
tervezésekor olyan megoldasok kidolgozasara torekszik, amelyek révén biztosithaté, hogy az
altala  fejlesztett rendszerek mikodése csak olyan szoftvereket igényeljen, amelyekre
Megrendeldnek hasznalati licenc joga van, Amennyiben a modositas eredményeként a
Megrendel6nek tovabbi licenceket szitkséges beszereznie, ezt lehetdség szerint a Szolgaltatd mar
legkés6bb a tervezési fazis végén, az informatikai rendszerterv elfogadasa eldtt irdsban jelzi
Megrendelonek. Indokolt esetben, a tesztelési fazis végéig Szolgéltaté mddosithatja a licencekkel
kapcsolatos eldjelzését,

Szolgaltato vallalja, hogy a felhasznaléi tesztek soran hibajegykezelé rendszert hasznal, és az
oda bejelentett hibakat kezeli és adminisztréija.

Szolgaltatd modositasi feladatait az elfogadott rendszertervek alapjin végzi, teljes kérit
dokumentélas mellett, és a tesztelési tervnek megfeleléen a fejleszt6i tesztelési feladatokat is
dokumentaltan ellatja, illetve rendszeres statuszjelentéseket ad Megrendelének.

35 Atvételi tesztclés timogatisa
Megrendeld elvarasanak megfeleléen Szolgaltaté munkatérsai biztositjak a sziikséges mértéki

tamogatast a tesztekhez, mindségellenérzéshez. Ennek keretében Szolgéltatd a kész programokat
leteszteli., és a tesztelési jegyzdkdnyveket dtadja.
3.6 Rendszerdokumentaciok készitése vagy frissitése

Szolgaltatd a konkrét feladathoz igazoddan elkésziti a kovetkezd dokumenticidkat illetve a
korabban készitetteket kiegésziti:

e Igazgatasi rendszerterv
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e Informatikai rendszerterv

e A feladatban meghatarozott és érintett termék és minden kapesoiodd, médositoit rendszer
forraskodja, tovabba a harmadik fél altal készitett, és a termékben felhasznalt
szoftverkomponensek felsorolasa és leirasa.

e TesztjegyzOkonyv, amely tartalmazza a tesztelési moédszertan leirdsat

¢ Felhasznaldi kézikonyv az dtlag felthasznalok szdmara késziilt szdvegezéssel, kitérve a
kiilénb6zé eredetii hibak leirasara, a timogataskérés modjaira

e  Adminisztratori kézikényv (amely lehet a felhasznéldi kézikdnyv része is), az
alkalmazason beliili adminisztratori feladatok lefrasaval, beleértve a jogosultsidgkezelési
feladatokat, kitérve a kiilonbézb eredetii hibak leirasara, a timogataskérés modjaira

» Integracios kézikonyv

o Telepitési jegyzokonyv

¢ Integracios utasitas (a modositas altal érintett egyéb rendszereken végrehajtandd
mddositasok felsorolasa, leirasa)

¢ Modszertani Gimutato

3.7 Kapcsolddd szolgaltatasok nydjtasa

Megrendelé  kifejezett igényére a modositasi feladatokhoz kapcsoloddan illetve azok
elékészitéseként Szolgaltatd képes a kdvetkezo tovabbi szolgaltatdsok ny(jtaséra is:

¢ kozremiikddés a jogszabaly-elokészitésben,

o kdzremitkddés Megrendeld folyamatainak ki- ill. atalakitasaban,

¢ oktatas (oktatasi anyagok elkészitése, oktatasok iebonyolitésa),

* kiemelt tamogatas (az adott modositasban jartas szakértok kiemelt rendelkezésre
allasanak, igény esetén, munkaidén kiviili elérhetdségének biztositasa).

o csoportos jogosultsdgok bedllitdsanak tdmogatdsa.

3.8 Integracio
Szolgaltatd killonos figyelmet fordit arra, hogy javitasi, térlési sth. tevékenysége eredményként a
mddositolt vagy Gjonnan kialakitott modulok/programok a meglévd rendszerelemekkel képesek
legyenek egyiittmitkodni.
Szolgaltatd integraciés kovetelménynek tekinti, hogy mddositasi munkalataival a miikdds
rendszerckkel csak a legsziikségesebb mértékben zavarja meg annak érdekében, hogy azok
folyamatos miitk&édését fenn fehessen tartani.

3.9 Adatszoigaltatas
Szolgaltatd biztositja az altala lizemeltetett rendszerekbdl eseti jelleggel Megrendelé 4ltal
hivatalos Wton igényelt levédlogatdsok, adatszolgaltatasok a Megrendeld kérése szerinti
formatumban térténé dsszeallitasat és annak eljuttatasat Megrendeld részére.
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3.10 Termdéktamogatas

Szolgaliatd véllalja a rendszerek tekintetében a folyamatok végrehajtasanak biztositasat,
ellendrzését, a szerz0dott szolgdhtatasi szintek betartatdsanak feliigyeletét, eszkalacios feladatok
megvaldsitasdt. Szolgaltatd vallalja tovabbd, a mindségi célok ¢és a tamogatd folyamatok
fejlesziését a szolgaltatds mindséggel kapcsolatos kommunikéaciot, informacidszolgaltatast és
oktatdsszervezést.

3.1 Projektmenedzsment
Szolgaltaté biztositja a Megrendeld elvéarasai szerint elvégzendd feladatok kéltségkereteken beliil
¢és hatariddre torténd ellatdsanak koordinaldsat Megrendeld és a cégen beliili szakteriiletek kozt.
Elvégzi a megrendeldi igények kielégitése kapcesan felmeriilt adminisztraciés feladatokat,
valamint elbre egyeztetett modon ¢és sziikség szerint rendszeres statuszjelentéseket ad
Megrendelonek.

3.12 Helpdesk
A Szolgaltatd helpdesk szakteriilete a hibabejelentések kezelésén tal technikai tdmogatast és
alkalmazastdmogatéasi szolgaltatist is nyQjt az okmdnyirodai és a kormanyablak tgyintézok
szamara.
A technikai tdmogatas keretébe tartozik az okményirodai és kormanyablak infrastruktira-
problémaival és munkadllomasra telepitett szoftverekkel kapesolatos jelzések kezelése,
megoldasa, megvalaszoldsa.
Az alkalmazdstamogatds alapveté funkcidja a tdmogatott alkalmazdsok haszndlatdval,
kezelésével Gsszefliggd, nem jogi és nem igazgatasi természetii felhasznaloi problémak, kérdések
fogadasa, megolddsa, megvalaszolasa, egyes specialis kérdések, problémak kezelése.






