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VALLALKOZASI SZERZODES

Amely létrejott egyrészrdl az Igazsagiigyi Minisztérium (intézményi azonosito: 12758, székhely:
1055 Budapest, Kossuth tér 4., tdrzsszam: 300070, adészam: 15300076-2-41, képviseli: Dr. Raisz
Aniko kozigazgatasi allamtitkar; felelés szervezeti egység: Céginformécidos Fodosztaly), mint
megrendelo (a tovabbiakban: Megrendeld),

masrészrol a 4iG Nyilvdanosan Mikodo Részvénytarsasag (roviditett elnevezés: 4iG Nyrt., KEF
azonositd: KMO104SWF17 /100139, székhely: 1037 Budapest, Montevideo u. 8, céget nyilvantartd
cégbirosag neve: Fovarosi Torveényszeék Cégbirosaga, Cg.: 01-10-044993, ad6szam: 12011069-2-41
képviseli: Linczényi Aladin Adam és Zibriczki Béla egyiittes képviseletre jogosultak) altal képviselt
4iG Nyrt. (székhelye: 1037 Budapest, Montevideo u. 8., adészama: 12011069-2-41) WSH Kft.
(szekhelye: 1117 Budapest, Budafoki ut 97., adészama: 12048898-2-43; Sagemcom Magyarorszag
Kft. (székhelye: 1037 Budapest, Montevideo u. 16/A., adodszama: 10568723-2-41) kozds
ajanlattevok, mint Szolgailtaté (a tovibbiakban: Szolgaltaté vagy Vallalkozo)

kozott (a tovabbiakban: Felek) alulirott helyen és napon az alébbi feltételekkel.
A szerzddés letrejiottének elézménye:

A Felek rogzitik, hogy a Kdzbeszerzési és Ellatasi Foigazgatosag (KEF), (tovabbiakban: Beszerzd)
altal TED 2016/S 248-454553 szam alatt a kozpontositott kozbeszerzés hatdlya ald tartozé
intézmeények részere ,, A 2014-2020 programozdsi idészak Eurdpai Unios forrasbol finanszirozott
szoftverfejlesztési  projektek megvalositasahoz kapcsolodo fejlesztési tandacsadas™ targyban
lefolytatott kozpontositott kozbeszerzési keretmegallapoddsos eljaras 1. része (Microsoft .Net
keretrendszer és Microsoft Business Intelligence alapi fejlesztési tanacsadas)
eredményeképpen a Beszerzd €s az Szolgdltatd kdzott keretmegallapodas jott 1étre (tovabbiakban:
KM)

KM azonositoszama: KMO1SWF17

KM aldirasanak datuma: 2017. oktéber 11.
KM idébeli hatalya: 2021.10.10.

Aktiv idoszak vége: 2020.10.10.

KM keretdsszege: nettd 7.500.000.000, - Ft

A szerzddés targya:

A jelen szerz6dés a keretmegallapodasos eljards 2. része eredményeképpen, a Megrendelo - a
hivatkozott KM targyat képezé szolgdltatasokra vonatkozé - beszerzési igénye, azaz ,,Az
aldozatsegitok és jogi segitségnyujtok munkajit timogaté szakrendszerek fejlesztésével
kapcsolatos szolgaltatasok beszerzése az Igazsagiigyi Minisztérium részére a KM01SWF17
keretmegallapodas alapjan” targyu eljards lefolytatasat kovetden jott létre. A jelen szerzodés
alapjan Megrendel6 megrendeli, a Szolgaltatd pedig elvillalja az 1. szaml mellékletben nevesitett
szolgaltatasok nyijtasat a 2. szami mellékletben részletezettek szerint.

A jelen szerzodésben meghatarozott szolgdltatast és szamlakiallitast a 4iG Nyilvanosan Mitkidd
Részvénytirsasag (cégnév) teljesiti.

A szerzodés idotartama: A szerzodéskétéstdl a KMO1SWF17 azonosité szamu keretmegallapodas
hatalyaig, de legfeljebb 24 honap.
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A teljesités helye: Az Ajanlatkérd székhelye és/vagy telephelyei, valamint tavoli hozzaféréssel,
illetdleg telefonon keresztill térténd szolgaltatasnyujtds.

A jotallas kezdete: A (vég)ieljesités Megrendeld altali elismerését (teljesitésigazolas) kdvetd nap.

Szerzidésszegés, szerzodést biztosito mellékkitelezettségek: Késedelmi, hibas teljesitési kotbér,
valamint meghiusulasi kétbér a keretmegallapodas X.2.1., X.2.4. és X.2.5. pontjaban foglaltak
szerint.

A koOtbér alapja a nem teljesitett, a késedelmesen vagy hibdsan teljesitett szolgaltatas nett6 dija.
Késedelmi kotbér mértéke: a késedelem 1-10. napja alatt napi 0,5%, a késedelem 11. napjatdl napi
1% mértéki. A késedelemi kétbér maximalis mértéke 20%.

Meghitsulasi kdtbér mértéke: 25%.

Hibas teljesitési kotbér mértéke: a hibas teljesités 1-10. napja alatt napi 0,5%, a 11. napjatol napi
1%. A hibas teljesitési kotbér maximalis merteke 20%.

A 20 napot meghaladd késedelem esetén Intézmény jogosult az egyedi szerzddést
felmondani/eléllni, mely okén Szolgaltatd a meghitsulasi kitbér fizetésére lesz kitelezett.

Az Intézmény jogosult az esedékessé valt hibas teljesitési kothér dsszegét a vételarbol visszatartani
a Kbt. 135. § (6) bekezdése szerint. A kotbérigények érvényesitése nem zarja ki a
szerz6désszegésbol eredd egyéb igények érvényesitésének lehetoségét.

A fizetendo ellenérték:

A Szolgaltato a jelen szerzodés alapjan nyujtando szolgéltatasok teljesitését az 1. szamu
mellékletben meghatarozott szerzodéses arakon teljesiti (47.240.000,- Ft + AFA, + 1%
kozbeszerzési dij + AFA, minddsszesen: brutté 60.594.748,- Ft). A szerzddéses ar tartalmazza a
szolgdltatds nyujtasaval kapcsolatos valamennyi koltséget és kiadast, de nem tartalmazza az
altalanos forgalmi addt, valamint a kozbeszerzési dijat. A kozbeszerzési dij alapja verseny
Ujranyitdsdval torténd eljardsban a Megrendelé altali beszerzések altalanos forgalmi adé nélkiil
szamitott értéke, mértéke 1% + Afa.

Fizetési feltételek:

8.1. Megrendeld eléleget nem fizet. Az ellenszolgaltatast a Megrendeld a jelen szerzédés 1. és 2.
szami mellékleteiben meghatarozottak szerinti teljesités Megrendeld altal torténd elfogadasat
kdvetben, utofinanszirozassal, a Szolgdltaté &ltal a szamviteli szabalyoknak megfeleloen
teljesitésaranyosan havi rendszerességgel kiallitott szamla és a teljesitésigazolasban foglaltak
alapjan, a szamla kézhezvételét kéveté 30 napon beliil egyenliti ki atutalassal, a Polgari
Torvénykényvrol szold 2013. évi V. térvény (a tovabbiakban: Ptk.} 6:130. § (1) — (2) bekezdésében
foglaltakkal 6sszhangban. Az elszamolas, szamlazas és a kifizetés pénzneme a forint (HUF). A Kbt.
135. § (1) bekezdése a teljesitésigazolas kidllitasdra iranyadé. A teljesitésigazolds kidllitasara
Megrendeld részérél Zambo David fdosztilyvezetd jogosult. Amennyiben a Szolgaltatd a
teljesitéshez alvallalkozot vesz igénybe a Kbt. 135.§ (3) bekezdése alkalmazandd.

8.2. A Szolgiltato vagy alvillalkozo koteles a szamlat a teljesités elismerésétol szamitott 15 napon
beliil kiallitani, majd a Megrendelé részére eljuttatni. A szamldhoz a Kbt. 135. §-dban
meghatérozott iratokat mellékelni kell. A szamlan csak a jelen keretmegallapodas hatalya ala
tartozo szolgaltatasok / termékek szerepelhetnek.

8.3. Az Szolgaltato a jelen egyedi szerzddésbol ered6é kdvetelését nem engedményezheti harmadik
személyre.

8.4. Késedelmes fizetés esetén a Megrendelé a Ptk. 6:155. § (1) bekezdése szerinti késedelmi
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kamatot fizet az Szolgaltatonak.
Vagyoni értékii jogok:

A Villalkozoé kijelenti, hogy a szerzédés alapjan létrejévé szofivertermékre a szerzdi jogrol szold
1999, évi LXXVIL toérvény (Szjt.) 17. §-a szerinti valamennyi felhasznaldsi mddra (ide értve az
atdolgozas, elektronikus adathordozora masolas, terjesztés €s az egységes engedélyezés jogat is)
kiterjedd teriileti korlatozas nélkiili, a mi teljes védelmi idejére szdld, kizarolagos és korlatlan
felhasznaldsi jogot enged, tovabba a szerzddés keretében létrehozott szoftver (mint szamitogépi
programalkotas) szerzéi vagyoni jogait (ide értve az dtdolgozds és az egységes engedélyezés,
valamint a reklamcélu felhasznalas jogat is) a vallalkozéi dij kiegyenlitésével egyidejiileg teljes
terjedelmében, teriileti és idobeli korlatozas nélkill Megrendelére atruhdzza. A forraskdd a
Megrendei6 tulajdonaba keriil.

Kapcsolattartas:

A Megrendeld részérél kapcsolattarto és adatai:

Kapcsolattarto neve: Zambo David foosztalyvezetd, Céginformacios Foéosztaly
Kapcsolattarto telefonszéma: +36 (1) 550-1616

Kapcsolattarto e-mail cime: david.zambo@im.gov.hu

A Szolgaltato részérdl kapcsolattarto és adatai:
Kapcsolattarté neve: Friss Laszlo

Kapcsolattarto telefon szama: +36 (1) 270-7600
Kapcsolattarté e-mail cime: kozbeszerzes@4ig.hu

Informaciébiztonsaggal kapcsolatos kivetelmények

11.1. Villalkozé tudomasul veszi, hogy a szerzédés teljesitése soran az Igazsagligyi Minisztérium
informatikai biztonsagi szabdlyzatar6l szélo 6/2018. (III. 26.) IM utasitisban foglaltak szerint
koteles eljamni.

11.2. Vallalkozé tudomasul veszi, hogy Megrendelé az allami és Onkorményzati szervek
elektronikus informacidbiztonsagardl szol6 2013. évi L. térvény (a tovabbiakban: Ibtv.) 11. § (1)
bekezdésének k) pontja alapjan a szerzddés teljesitése soran megkdveteli az Ibtv.-ben és annak
végrehajtasi rendeleteiben foglaltak teljesiilését, killonds tekintettel az allami és Onkormanyzati
szervek elektronikus informacidbiztonsagardl szolo 2013. évi L. térvényben meghatérozott
technoldgiai biztonsdgi, valamint a biztonsagos informacios eszkdzokre, termékekre, tovabba a
biztonsagi osztilyba és biztonsagi szintbe soroldsra vonatkozé kovetelményekrdl szolo 41/2015.
(VIL. 15.) BM rendelet (tovabbiakban: Rendelet) elGirasaira. Vallalkozo a szerzédés teljesitése
sordn egyiittmiikédik Megrendeldvel, hogy a Rendeletben meghatarozott védelmi intézkedések
megvalosuljanak.

11.3. Villalkozé tudomasul veszi, hogy a Rendeletben meghatdrozott védelmi intézkedések
megvaldsitdsa soran Megrendelével egyiittmiikddik a Nemzetbiztonsagi Szakszolgalat Nemzeti
Kibervédelmi Intézet hatosaginak osztilyba sorolds és védelmi intézkedési lrlapjaban az adott
szakrendszer elektronikus informaciobiztonsagi osztilyahoz rendelt kovetelménypontok
dokumentacidjanak kidolgozasaban.

11.4. Villalkozé vallalja, hogy a teljesitéssel érintett szoftver szerzédéskotés iddpontjanak
megfelel6 biztonsagi besorolasa szerint latja el a feladatot.

11.5. Villalkoz6 kijelenti, hogy a szerzddés targyaban foglaltak teljesitésével Gsszefiiggésben
3
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leszallitott szoftver megfelel6en biztonsdagos kérnyezetben, auditdlhatd kriilmények kozott késziilt,
igy nem tartalmaz kartékony kodot. Amennyiben mégis tartalmazna, és ebbdl adoddéan a
minisztériumnak barmilyen kdra keletkezne, akkor azért a Vallalkozo felelosséggel tartozik.

11.6. Villalkozo tudomasul veszi, hogy a Megrendeld a teljesités igazolds kiadasat megel6zben
jogosult sériilékenység vizsgalat kezdeményezésére és elvégzésére. A vizsgalat eredményeként
feltart sériilékenységek javitasidban Vallalkozé kételes egyiittmilkodni a Megrendelével a
sérillékenység elharitasaig, killon dijazas felszamitasa nélkiil.

11.7. Vallalkozé tudomadsul veszi, hogy a Megrendeld a teljesités igazolas kiadasat megel6zden
jogosult a rendelkezésére allo kiilsd és belsé ellendrzési eszkézokkel ellendrizni, hogy a kiilso
elektronikus informécidos rendszer szolgaltatja biztositja-e a szerzodésben meghatarozott
elektronikus informacidbiztonsagi védelmi intézkedéseket.

Szolgaltaté nyilatkozata atlithaté szervezeti minéségéral

Szolgaltatd a jelen szerz6dés alairasaval kijelenti, hogy a nemzeti vagyonrol szole 2011. évi
CXCVL. térvény 3. § (1) bekezdés 1. pontja szerinti atlathaté szervezetnek mindsiil. Szolgdltato
tudomasul veszi, hogy a jelen nyilatkozatban foglaltak valtozasardl - a valtozas bekovetkezésétél
szamitott 8 napon beliil - koteles Megrendeldt haladéktalanul irdsban értesiteni. Szolgéltatd
tudomasul veszi tovabba, hogy a valdtlan tartalmi nyilatkozat alapjan létrejott szerzodést
Megrendelé jogosult felmondani, vagy attdl elallni.

EU Alapokbédl finanszirozott projekt esetében a projekt adatai: -

Vegyes rendelkezések

14.1. Jelen szerzodés kizardlag a Kbt. 141, § alapjan médosithato.

14.2. Megrendeld a Kbt. 143. § (1) bekezdése alapjan a szerzodést felmondhatja, vagy — a Ptk.-ban
foglaltak szerint — a szerz6déstol elallhat, ha:

a) feltétleniil szlikséges a szerzodés olyan lényeges modositasa, amely esetében a 141. §
alapjan 0j kozbeszerzési eljarast kell lefolytatni;

b) az ajanlattevé nem biztositja a 138. §-ban foglaltak betartdsat, vagy az ajanlattevoként
szerz6dé fél személyében érvényesen olyan jogutodlas kovetkezett be, amely nem felel meg
a 139. §-ban foglaltaknak; vagy

c) az EUMSZ 258. cikke alapjan a kozbeszerzés szabédlyainak megszegése miatt
kotelezettségszegési eljaras indult vagy az Eurdpai Unid Birosaga az EUMSZ 258. cikke
alapjan inditott eljarasban kimondta, hogy az Eurdpai Unidé jogabdl eredé valamely
kotelezettség tekintetében kotelezettségszegés tortént, és a birdsag altal megallapitott
jogsértés miatt a szerz6dés nem semmis.

14.3. Megrendeld a Kbt. 143. § (2) bekezdése alapjan kdteles a szerzddést felmondani, vagy — a
Ptk.-ban foglaltak szerint — attol elallni, ha a szerz6dés megktését kovetden jut tudomaséra, hogy a
szerz6do fél tekintetében a kdzbeszerzési eljaras soran kizaro ok allt fenn, és ezért ki kellett volna
zamni a kozbeszerzési eljarasbol.

14.4. Megrendeld a Kbt. 141. § (3) bekezdése alapjdn jogosult és egyben koteles a szerzodést
felmondani — ha sziikséges olyan hataridovel, amely lehetové teszi, hogy a szerzddéssel érintett
feladata ellatasard! gondoskodni tudjon —, ha
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a) a nyertes ajanlattevében kozvetetten vagy kozvetlenill 25%-ot meghaladé tulajdoni
részesedést szerez valamely olyan jogi személy vagy személyes joga szerint jogképes
szervezet, amely tekintetében fennall a 62. § (1) bekezdés k) pont kb) alpontjaban
meghatarozott feltétel,;

b) a nyertes ajdnlattevé kozvetetten vagy kozvetleniil 25%-ot meghaladd tulajdoni
részesedest szerez valamely olyan jogi személyben vagy személyes joga szerint jogképes
szervezetben, amely tekintetében fennall a 62. § (1) bekezdés k) pont kb) alpontjaban
meghatérozott feltétel.

14.5. A Kbt. 136. § alapjan Megrendel6 rogziti, hogy Vallalkozo

a) nem fizethet, illetve szamolhat el a szerzodés teljesitésével Osszefliggésben olyan
koltségeket, amelyek a 62. § (1) bekezdés k) pont ka)-kb) alpontja szerinti feltételeknek
nem megfeleld tarsasag tekintetében meriilnek fel, és amelyek a nyertes ajanlattevd
adokoteles jovedelmének csokkentésére alkalmasak;

b) a szerzddés teljesitésének teljes idOtartama alatt tulajdonosi szerkezetét az ajanlatkérd
szamara megismerhetvé teszi és a 143. § (3) bekezdése szerinti iigyletekrdl az ajanlatkérdt
haladéktalanul értesiti.

14.6. Felek kijelentik, hogy minden olyan adatot, tényt, informaciét mely jelen szerzbdés keretein
beliil a masik féllel kapcsolatban a tudomasukra jut, titokként kezelnek, kivéve, melynek
nyilvanossagra hozatalat jogszabaly elbirja.

Vallalkozd a tevékenysége soran a tudomdsdra jutott valamennyi a Megrendelé adatbazisaban
szereplé harmadik személyre, ligyletre vonatkozo adatot koteles titokként kezelni.

A titoktartdsi kotelezettség megszegéséb6l eredé karért az ezért felelés fél kartéritési
kotelezettséggel tartozik.

Felek titoktartasi kotelezettsége kiterjed a munkavallaloikra, valamely polgari jogi szerzédés
alapjan munkavégzésre iranyuld jogviszony, vagy mas jogviszony alapjan a féllel kapcsolatban 1évo
egyeb személyekre, kbézremiikddbikre is. Ezen személyek magatartasaért a titoktartasi kotelezettség
viszonylatdban az érintett Fél, mint sajat magatartasaért — €s a titoksértvel egyetemlegesen - felel.

A szerzodés tartalmanak értelmezése, hatdlyba lépés:

15.1. A jelen szerzddés a kozbeszerzések kozponti ellendrzésérdl és engedélyezésérdl szdlod
320/2015. (X. 30.) Korm. rendelet (a tovabbiakban: Korm. rendelet) 12. § (5) bekezdése alapjan a
kozbeszerzésekért felelés miniszter altal kiallitott és a Korm. rendelet 13. § (1) bekezdés a) vagy b)
pontja szerinti zard tanUsitvany Megrendeld altali kézhez vétele napjan lép hatilyba, amelyrdl
Megrendeld Vallalkozot haladéktalanul értesiti. Ettol eltéréen a Korm. rendelet 13. § (3) bekezdése
szerinti esetben a szerz6dés a Korm. rendelet 13. § (1) bekezdése szerinti hataridd lejartat kdvetd
munkanapon lép hatdlyba, melyrél Megrendeld Vallalkozot haladéktalanul értesiti. Amennyiben a
zaro tanusitvany kiallitasara nem kerill sor, illetéleg a Korm. rendelet 13. § (3) bekezdése szerinti
eset sem all fenn, a jelen szerz6deés nem Iép hatalyba. Vallalkozo kijelenti, hogy az ajanlattétel soran
a jelen pontban nevesitett kockézati elemet kifejezetten figyelembe vette, igy a szerzodés hatalyba
lépésének elmaradasa esetén Megrendelével szemben semmilyen jogcimen igényt nem érvényesit,
az igényérvényesités lehet6ségérdl a jelen szerzodés aldirasaval a Ptk. 6:8. § (3) bekezdése alapjan
kifejezetten lemond.

15.2. A jelen szerzédésben nem szabdlyozott kérdésekben, valamint barmely, a teljesitéssel
kapcsolatos ellentmondas esetén a hivatkozott KM, illetve mellékletei vonatkozé rendelkezései,
tovabba Magyarorszdg mindenkor hatalyos jogszabalyai irdanyaddk. Jelen szerzbdés a KM-ban
meghatarozottakkal ellentétes rendelkezéseket nem tartalmazhat.
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Jelen szerztdés elvalaszthatatlan részét képezi a Beszerzé €s az Szolgdltatd kdzott |étrejott fent
hivatkozott KM, és az alabbi mellékletek:

1. szam melléklet: Megrendelt szolgaltatas- €s arlista
2. szam melléklet: Miszaki leiras

A szerz6dést a felek attanulmanyozas és értelmezés utan, mint szandékukkal é€s iigyleti akaratukkal
mindenben megegyezot negy darab eredeti példanyban jovahagyolag u]ak ala.
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2. szamu melléklet
a [X-SZ/30/28/2020. szam\ szerz6déshez

IGAZSAGUGYI MINISZTERIUM

MUSZAKI LEIRAS

. Az dldozatsegitok és jogi segitségnytijtok munkdjadt tamogato szakrendszerek fejlesztésével
kapcsolatos szolgaltatasok beszerzése az Igazsagiigyi Minisztérium részére a KMOISWF17
keretmegallapodads alapjan”™
targyn eljarashoz

2020.
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1. Bevezetés

Az aldozatsegités €s a jogi segitségnylijtas szakteriileteken (a tovabbiakban egyiittesen: igazsagiigyi
szakteriiletek) az igazsagiligyért felelés miniszter hataskoreit és az Igazsagligyi Minisztérium
feladatait a 94/2018. (V. 22.) Korm. rendelet szabdlyozza. Az igazsagiigyi szolgaltatasokkal
kapcsolatos egyes feladat- és hataskérokrdl szdélo 362/2016. (XI. 29.) Korm. rendelet 5. § b) pontja
értelmében az igazsagiigyi miniszter biztositja az orszagosan egységes informatikai rendszer
mikodtetését az igazsagiigyi szakteriileteken.

2016. évben az lgazsagiigyi Hivatal (réviden: IH) az igazsagiligyi szakteriileteket tamogato orszagos
szakrendszerek korszerisitésére inditott fejlesztést, mivel a szakrendszerek mar tiz éve lattak el a
feladataikat komolyabb valtoztatisok nélkill. Ez id6 alatt bekovetkezd térvényi valtozasok, a
munkafolyamatokban végbement atalakulasok, és az informatikai eszk6z6k fejlodése indokolta, a
szakrendszerek ujrairdsat. A fejlesztés elsé lépéseként kialakitasra keriilt az IH-ban egy olyan
informatikai keretrendszer (roviden: IHKERET, 2018. majus 2. napjatol: IMKERET elnevezés
hasznalatos), mely definidlja az egységes arculatot, valamint altalanos informatikai szolgaltatasokat
nyujt. Az Gjonnan kialakitandé szakrendszereknek ebbe a keretrendszerbe integralva, a szolgaltatasait
felhasznalva, az ott kialakitott arculatot kdvetve, kell miikddnie,

2017. évben kezdddott meg az aldozatsegitok és a jogi segitségnyujtok munkajat tdmogatd
(tovabbiakban: AS és JS) szakrendszerek 2018. majusatol éles iizembe alltak. AS & JS
szakrendszerek az IMKERET informatikai keretrendszerre timaszkodva mikodnek. Ez a megoldas
biztositia az egységes arculatot, valamint nyujtja a rendszerek szamadra elérheté informatikai
szolgaltatasokat. A portolasban érintett szakrendszereknek ebbe a keretrendszerbe integralva, annak
szolgdltatasait felhasznalva, az ott kialakitott arculatot kdvetve kell milkddnie tovabbra is. A
keretrendszer és a szakrendszerek egyiittesen a Megrendelé izemeltetésében 1évé komplex
informatikai rendszert alkotnak, mely iizemeltetéséhez sajat szervezetén beliil nem kivan minden
informatikai teriileten a legmagasabb szinten képzett munkatarsakat alkalmazni. A sziikséges
szakértelmet az egyes incidensek elhdritisdhoz és a felhasznaldi igények, kérések magas szintii
kiszolgalasahoz informatikai tamogatasi hattér kiépitését tiizte ki célul.

Az Igazsagiigyi Hivatal 2017. januér 1. napjaval az Igazsagiigyi Minisztériumba valo beolvadéssal
megsziint, feladatait az Igazsagiigyi Minisztérium végzi. A megszind hivatal aldozatsegités — a
kédrenyhités masodfoku donté hatdsagi hataskor kivételével — és jogi segitségnyijtas szakteriileteken
ellatott hatosagi és egyes igazgatasi feladatait a fovarosi és megyei kormanyhivatalok, a karpotlasi
szakteriileten ellatott hatosagi és igazgatasi feladatait orszagos illetékességgel Budapest Févaros
Kormanyhivatala latjak el 2017. januar 1. napjatdl. Ennek értelmében az informatikai rendszer
miikodtetése magaban foglalja a fovarosi és megyei kormanyhivatalok hataskorrel rendelkezd
szervezeti egységei altal, az igazsagiigyi szakteriileteken végzett feladatok ellatasahoz sziikséges
iktato-nyilvantarté programok (a tovabbiakban: szakrendszerek) biztositasat is.

Jelen beszerzéssel Megrendelé célja, hogy biztositsa az AS és JS szakrendszerek megfeleld
mitkddését a hatosagi, igazgatasi folyamatok veszélyeztetése nélkiil az Szolgaltatotdl beszerzett
szakért6i kapacitas utjan. A jogszabalyi valtozasokat lekdvetd fejlesztések megtételére, a biztonsagos
mikodtetés biztositasara, a napi szintli helpdesk szolgdltatds nyujtasara, a rendszer mikddésébél
ad6dd rendszerhibak kijavitasara ujabb, 24 hoénap idGintervallumra szolo terméktamogatas
biztositasara van sziikség.



A miuszaki leiras

— bemutatja az AS és JS szakrendszerek és IMKERET keretrendszer alapinfrastrukturajat,
valamint

— az egyedi alkalmazast (azaz az AS és JS szakrendszereket tartalmazd szoftverrendszert),
— felsorolja a rendszer hasznalo szervezeteket, és

— arendszer miikodését meghatarozo fobb jogszabalyokat, ezt kévetéen

- aszoftverrendszer tAmogatasi feladatait irja le, majd

— meghatarozza a szolgaltatasi szintet.



2. A fejlesztett szoftverrendszer bemutatasa

Az IMKERET keretrendszer, valamint az AS és JS szakrendszerek Microsoft .NET és Microsoft
SQL Server technologiai alapokon, az agazat igényei alapjan kialakitott egyedi szoftverrendszer.

Az ¢€les kormnyezet mellett telepitésre keriilt egy teszt szofiverkdmyezet az éles kérnyezettel
megegyezd alapszoftverekkel. A teszt kdémyezet alkalmazas verzio és adatbazis adattartalom
tekintetében eltérhet az éles kornyezettol.

2.1. Az alapinfrastruktiira kirnyezet bemutatdsa
A rendszer szerver oldalon VMWARE virtualizaciés infrastruktira kérnyezetben keriilt kialakitasra.

A felhasznalt alap szoftverek:
e Adatbazis szerver:
o MS Windows Server 2012 Standard és MS SQL Server 2014 Standard Edition
¢ Alkalmazas szerver:
o MS Windows Server 2012 Standard, {IS 8.5

A rendszer futtatasahoz sziikséges kliens oldali szoftverek:
e Tamogatott béngészok:
o Mozilla Firefox 48+
¢ Internet Explorer 11 vagy Edge
o Google Chrome 52+

e« MS Word 2013 vagy 0ijabb (Dokumentumok szerkesztése funkciohoz)

Szolgdltaténak nem feladata az alapinfrastruktira barmilyen modositasa, konfiguralasa. Amennyiben
a megvaldsitas sordn a szoftverrendszer fejlesztése kapcsan ez sziikségesé valna, Ggy ezt Megrendeld
teszi meg. Szolgaltatonak azonban figyelembe kell venni a fejlesztett rendszeren végzett
modositasoknak a rendszer teljesitményére, a magas rendelkezésre allais megtartasira és IT
biztonsagi kovetelmények betartisira vonatkozd hatdsat. Az alapinfrastrukturat érintd, felmeriilt
feladatok (konfiguralds, finomhangolas stb.) kapcsdn Szolgaltatonak segitenie kell az
alapinfrastruktira {izemeltetésén dolgozd szakembereket a szoftverrendszer szintjén tortént
valtozasok hatdsaval kapcsolatosan.

A mentési rendszer szeparalt mentdszerverekkel és szalagkényvtarral torténik. A kiszolgalokat
tiizfalrendszer védi, valamint fajlrendszer szintii védelem is fokozza a rendszer biztonségat.

2.2. A fejlesutési kirnyezet bemutatisa
Az AS és JS szakrendszerek és a keretrendszer szoftverek fejlesztése Microsoft .NET-framework
4.5.2 kérnyezetben tortént, Visual Studio 2015 termékkel.

Az alkalmazasok a kdvetkezd komponenseket haszndljék a .NET alap kényvtérain feliil:
- AspNet MVC 5

- EntityFramework 6

- jQuery 1.10.2 javascript keretrendszer

- jQuery Ul 1.11.4 javascript keretrendszer és CSS 3 stiluslapok

- RazorGenerator.Mvc 2.4.2

- iTextSharp-LGPL 4.1.6

- DocumentFormat.OpenXml 2.5



- Office Developer Tools for Visual Studio 2015
- Microsoft Access Database Engine 2010 Redistributable
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2.3. Keretrendszer bemutatdsa
Az IMKERET 6nallé keretrendszer részben szoftver funkciokat valdsit meg, részben arculati,
ergondmiai elemeket definidl. A keretrendszer két részre bonthato:

e keretrendszer webszolgaltatasok — a keretrendszerben tdrolt perzisztens adatokhoz valo
hozzaférés, illetve 0j adatok taroldsa, modositasa, torlése. Ezek a funkcidk mind
webszolgaltatds alapaak.

o adminisztraciés és karbantarté felilletek a kozds szolgéltatdsokhoz kapcsolodéan - a
szolgaltatdsokhoz funkciojuktdl fiiggden adatlekérdezé vagy karbantarto feliiletek.

A keretrendszerben implementalt funkcidhoz egy 6nallo keretrendszeri webes alkalmazés tartozik. A
keretrendszeri webes alkalmazasban kialakitott képernyok a szakrendszeri alkalmazasbol is
kézvetleniil meghivhatok, vagy ezen képernydk kddjai a szakrendszeri alkalmazasba beépithetok.

A keretrendszeri webes alkalmazas felhasznaloi a rendszergazdak és a szakrendszeri
alkalmazasgazdak.

Felhasznal6- és jogosultsagkezelés:

A rendszerben az IM cimtdra latja el LDAP cimtdr szolgéltatasi funkcidkat. A felhasznalonak az AS
és JS szakrendszerekbe torténé bejelentkezéshez, azaz az autentikacidhoz csak a felhasznaléneve
keriil taroldsra a rendszer adatbazisaban, a jelszava nem.

A felhaszndlok jogosultsdgai szerepkorokon keresztiil keriilnek kiosztasra. Egy szerepkor jellemzden
egy (rész) feladatkér elvégzéséhez szitkséges jogosultsagokat tartalmazza. Ebbé! is adodik, hogy egy
felhasznald az elvégzendd feladatkoreinek megfelelden tobb szerepkorrel is rendelkezhet.

O



A Keretrendszer fébb funkcioi;

Funkci6é megnevezése Funkci6 leirasa

Bejelentkezés Bejelentkezés, felhasznalo sajat adatainak megtekintése,
elfelejtett jelszo, jelszocsere, kijelentkezés; a
felhasznalok értesitése a leallitasokrol, verzio
kihelyezésekrol

Telefonkdnyv Belso telefonkdnyv az {igyintézOk szamara

Rendszerparaméterek Rendszerparamétereket a szakrendszerhez vagy
keretrendszerhez kapcsoltan lehet karbantartani

Szakrendszerek A keretrendszerhez kapcsolt szakrendszerek listaja

Programverziok Szakrendszerek kzbs programverzio nyilvantartasa,
szakrendszer verzidlevél publikalasa

Felhasznald Felhasznalok karbantartasa

Szerepkor Szerepkorok karbantartasa

Szerepkor - felhasznalo

Felhasznaldi szerepkordk karbantartasa

Szerepkor - funkcid

Szerepkoérhoz kapesolt jogosultsdgok beallitasa

Kédtar

Kodtar karbantartas

Rendszemaplo

Rendszergazdak szamara a naplédllomanyok
lekérdezése

Tevékenység napld

Ugyintézoi tevékenységek lekérdezése a rendszergazdak
szamara

Munkamenetek Bejelentkezett felhasznalok lekérdezése, munkamenet
megszakitdsa

Uzenéfal Uzenetkiildési lehetdség a rendszeren beliil az
Ugyintézok kozott (igyhoz kétbiten)

Riportok Riportok nyilvantartdsa, riport idozitett futtatasa

Interfészek Interfész paraméterek beallitasa, interfész naplék
lekérdezése

Ugyfelek Ugyféltorzs karbantartasa, iigyfél Gsszevondas

2.4. Szakrendszerek bemutatdsa
24.1. Alduzatsegit(i (AS) szakrendszer
Az Aldozatsegitd Szolgalat a biincselekmények és tulajdon elleni szabalysértések dldozatai szaméra
felvilagositast ad jogaikrdl, lehetdségeikrol;
e ¢rzelmi tamogatast nyjt;
o eldsegiti érdekeik érvényesitését;
e jogi segitséget nyujt, sziikség esetén akar ligyvédet is biztositva;
o az elkdvetéstd]l szamitott 5 napon beliil beadott kérelem alapjan azonnali pénziigyi segélyt
adhat, krizishelyzet fennalldsa esetén.
A személy elleni erdszakos biincselekmények sulyos sériiltjei és haldlos aldozataik hozzatartozoi
mindezen tGl dllami kdrenyhitést is igényelhetnek.
A felsorolt tamogatasok térités nélkiil vehetok igénybe.

A szakrendszer fobb funkcioi:

| Funkcié megnevezése | Funkcié leirisa =)




Funkcié megnevezése

Funkcié leirdsa

Uzenofal

A szakrendszert érint6, az adott
felhasznalonak/szerepkérnek cimzett iizenetek kezelese

Hivasnaplo

A diszpécserek érdekérveényesitési szolgaltatast
nyujthatnak. Kezelik a hivasok adatait, és a sajat
hataskorben iktatott igyeket

Kérelem kezelése

Kérelem allapotai, iigyek keresése, rogzitése
(blincselekmény, sérelem), karbantartasa

Szolgaltatasok Szolgaltatasok listaja, rogzitése, keresése
Erdekérvényesités Erdekérvényesités kezelése

Ipazoléds kiadasa Aldozati statuszrél sz6l6 igazolas
Azonnali pénziigyi segély Azonnali pénziigyi segély

Karenyhités Kaérenyhités kezelése

Ddntések kezelése

Dadntés rogzitése, modositasa; iratok kezelése, iktatasa;
téves iktatas, dokumentumok generalasa, szerkesztése;
zarolds, véglegesités, atadas szakmai teljesitésre, pénziigyi
tételek

Koételezések Kotelezések kezelése
Sziikségletfelméro Sziikséglet felmérése
Jelzés Jelzések kezelése
Iratok kezelése Iratok kezelése

Pénziigyek - megye

Megyei szintli pénziigyek kezelése

Pénziigyek - kézpont

K&zponti pénziigyek kezelése

Statisztikak, riportok

25 egyedi fejlesztési statisztika/riport

Adminisztracio

APS adatok rogzitése

2.4.2. Jogi segitségnynjto (JS) szakrendszer

A jogi segitségnyujtas célja, hogy az allam mindazok jogainak érvényre juttatisahoz segitséget adjon,
akik arra hatréanyos helyzetiikbdl kifolyolag egyébként nem lennének képesek. Az allami jogi
segitségnyljtasi szolgiltatdasok — az anyagi szempontbol raszorultnak tekintendék kérében — a
kovetkezok:

a) peren kiviili segitségnyjtasként: jogi segitok altal végzett jogi szolgaltatidsok (jogi tanacsadas,
okiratszerkesztés és iratbetekintés) engedélyezése (kivételes esetben utdlag);

b) polgdri eljarasokban: elsGsorban a jogi segitok altal ellatott partfogd iigyvédi képviselet
engedélyezése;

¢) biintet6 eljarasokban: sértett, maganvadlo, maganfél, egyéb érdekelt partfogo tigyvédi képviselete,
potmaganvadlé személyes kéltségmentességének engedélyezése, és ennek keretében partfogd
iigyvédi képviselet biztositisa — foszabalyként — jogi segitok altal.

A szolgélatok munkatérsai a hatdsagi feladatukon tilmenden, ligyfélszolgalati tevékenység keretében
az egyszeribb megitélésii ligyekben — a jovedelmi és vagyoni helyzet vizsgalata nélkiil, dijmentesen
— jogi tanacsot, illetve hataskori, illetékességi utmutatast adnak barki szamara.

A jogi segitségny\jtasi rendszer egyik f6 jellemzoje, hogy az iigyfelek a jogi segitdi névjegyzékbol
maguk valaszthatnak jogi segitot az orszag egész teriiletérél mind peren kiviili iigyeikben, mind a
peres képviseletiik ellatasara.

A szakrendszer fébb funkcioi:

Funkcié megnevezése Funkcié leirdsa

Uzenéfal A szakrendszert érintd, az adott
felhasznalonak/szerepkdmek cimzett lizenetek kezelése




Funkcié megnevezése

Funkci6 leirdsa

Ugyféiszolgalat

Az tugyfélszolgalat munkatarsai kezelik a hivasok adatait,
€s a sajat hataskorben iktatott igyeket.

Kérelem kezelése

Kérelem allapotai, igyek keresése, rogzitése,
karbantartasa

Kérelem adatok — peren kiviili

Kérelem adatok kezelése - peren kiviili

Kérelem adatok — peres eljaras

Kérelem adatok kezelése — peres eljaras, itélet, érintettek

Dontések kezelése

Dontés rogzitése, modositasa; iratok kezelése, iktatasa;
téves tktatas, dokumentumok generaldsa, szerkesztése;
Zarolas, véglegesités, pénziigyi tételek

Teljesitések

Kérelemben a teljesitések kezelése

Kotelezések

Kérelemben a kételezések kezelése

Jogi segit6k

Kérelemben a jogi segitok kezelése, dijmegallapitas,
hatarozat, vépzés kezelése

Iratok kezelése

Iratok kezelése (ldsd késobb)

Pénziigyek - megye

Megyei szintii pénziigyek kezelése

Pénziigyek - kdzpont

Kozponti pénziigyek kezelése

Statisztikak, riportok

10 egyedi fejlesztésii statisztika/riport

Jogi segitok nyilvantartasa

Jogi segiték, ligyvédek, szerzddések nyilvantartasa

2.4.3. Iratok kezelése

Mind az AS, mind a IS szakrendszer iratkezelése szorosan integralt a Korményhivatalok és az
Igazsagiigyi Minisztérium EKEIDR iktaté rendszeréhez. A szakrendszerek az EKEIDR kdzponti
Web szolgdltatds interfészén keresztiil érkeztetik/iktatjadk a kimené és bejovo iratokat a 20
kormanyhivatali iktaté adatbédzisba és a minisztériumi iktaté adatbazisba.

Az iratkezelés kozas funkcidi:

Funkcié megnevezése

Funkei6 lefrdsa

Uj bejévo dokumentum
létrehozasa, f6szamos iktatasa

Uj bejévo dokumentum létrehozasa, foszamos iktatasa

Uj kimen6 irat létrehozasa,
foszamos iktatdsa

Uj kimend irat Iétrehozasa, foszamos iktatasa

Irat adatainak megtekintése

[rat adatainak lekérdezése az interfészen, adatok
megjelenitése

Uj bejovd dokumentum
létrehozasa, alszamos iktatasa

Uj bejovo dokumentum létrehozasa, alszamos iktatésa

Uj kimend irat létrehozasa,
alszamos iktatasa

Uj kimené irat létrehozasa, alszamos iktatasa

Téves iktatas

Téves iktatas rogzitése, kezelése az interfészen

Dokumentum generalas

Kimen6 dokumentum generalasa sablon alapian

Dokumentum szerkesztés

Generalt dokumentum letdltése, szerkesztése és
visszatdltése,

Dokumentum zarolasa

Dokumentum zarolasa, zarolas visszavonasa

Véglegesités

Dokumentum véglegesitése, véglegesités visszavondsa

Mellékletek

Dokumentum mellékleteinek kezelése, csatolasa




3. A fejlesztett szoftverrendszer felhasznaldi

3.1. Rendszeriizemeltetés, rendszeradminisztricio

Az Igazsagiigyi Minisztérium Informatikai és Fejlesztési Féossztaly felel a AS szakrendszer valamint
a JS szakrendszer mitkdtetésével és fejlesztésével kapesolatos feladatokért, adatok kezeléséért.

A féosztaly munkatarsai latjdk el az IM 3. szamu telephelyén (1145 Budapest, Rona u. 135.)
elhelyezett alapinfrastruktura, mind a fejlesztett szoftverrendszer (alkalmazas) ilizemeltetési és
rendszergazdai feladatait.

3.2. Kormanyhivatali és Minisztériumi felhaszndlok
Jelenleg a kbzponti szervereken mitk6dé AS és JS szakrendszerek az NTG hél6zati infrastruktiran az
alabbi intézmények feljogositott ,,belsé” iigyintéz6 felhasznaléinak nynjtja szolgaltatasait:

— Igazsagiigyi Minisztérium (IM)

— Foévarosi és Megyei Kormanyhivatalok, Keriileti és Jarasi hivatalok
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4. Az AS és5 JS szakrendszerek mikodését meghatirozé jogszabilyok

Jelen fejezet felsorolja azon jogszabalyokat, melyek az Aldozatsegitd és Jogi segitségnyuijtd
szakrendszerek mikddését megalapozzak. A jogszabalyok szerinti miik6dés a rendszer
tovabbfejlesztése, atalakitdsa soran nem sériilhet. A felsorolas iranyadd, azonban nem térekszik a
teljeskoriiségre. Ha egy jogszabaly tébb szakteriilethez is kapcsolddik, akkor is csak egyszer szerepel
a listaban,

4.1. Altaldnos jogszabélyok

2016. évi CL. térvény az altalanos kdzigazgatasi rendtartdsrol

2013. eévi L. torvény az dllami ¢és Onkormanyzati szervek elektronikus
informacidbiztonsagarol

2015. évi CCXXII. toérvény az elektronikus Ugyintézés és a bizalmi szolgaltatasok altalanos
szabalyairol

2011. évi CXII. tdrvény az informacios dnrendelkezési jogrol és az informacioszabadsagrol
2010. évi CLVIL tbdrvény a nemzeti adatvagyon korébe tartozé allami nyilvantartasok
fokozottabb védelmérol

41/2015. (VII. 15.) BM rendelet az allami és Onkormanyzati szervek elektronikus
informacidbiztonsagardl szol6 2013. évi L. torvényben meghatarozott technoldgiai biztonséagi,
valamint a biztonsdgos informécids eszkozokre, termékekre, tovabba a biztonsagi osztalyba
¢s biztonsagi szintbe sorolasra vonatkozo kévetelményekrol

451/2016. (XIL. 19.) Korm. rendelet az elektronikus iligyintézés részletszabalyairdl

84/2012. (IV. 21.) Kormm. rendelet egyes, az elektronikus {igyintézéshez kapcsolodo
szervezetek kijeloléserdl

335/2005. (XII. 29.) Korm. rendelet a kozfeladatot ellatd szervek iratkezelésének altalanos
kovetelményeirdl

346/2010. (XII. 28.) Korm. rendelet a kormanyzati céla halézatokrol

4.2. Aldozatsegités és jogi segitségnyiijtds jogszabdlyok

2003. évi LXXX. torvény a jogi segitségnyujtasrol

421/2017. (XII. 19.) Korm. rendelet a jogi segitségnytjtas keretében nyujtott szolgaltatasok
engedélyezése, folyositdsa €s visszatéritése iranti eljarasok részletes szabalyairdl

2005. évi CXXXV. torvény a blincselekmények dldozatainak segitésérél és az allami
karenyhitésrol

420/2017. (XII. 19.) Korm. rendelet a biincselekmények dldozatainak nyujtott tamogatasok
engedélyezése iranti eljards, valamint a pénzbeli tamogatds folyositasanak és
visszatéritésének részletes szabalyairol
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5. Tdimogatdsi feladatok

A kovetkezékben ismertetett feladatokban (kompetencia szerinti feladatesoportokba osztva) kivdnja
Megrendeld igénybe venni Szolgaltatd szakértelmét, eréforrasait egy éves idtartamra vonatkozdan.
Szolgaltatassal kapcsolatban vallalt feladatainak teljesitését elsésorban tivoli hozzaféréssel,
tavmenedzsment eszkdzok segitségével, telefonos segitségnyujtissal végzi, valamint sziikség esetén
helyszini kiszallassal.

Szolgaltaté nem végez proaktiv feladatokat, igy kotelezettségeit (elvégzendd feladatait) mindig
Megrendeld eldzetes igénybejelentése valtja ki.

A feladatok az alabbi kompetencia teriiletekre terjednek ki:

Szolgiltatas Szolgaltatas kategoria Feladat terjedelme

kategdria azonosité | megnevezése (kompetenciateriiletek)

HELPDESK Telefonos helpdesk ¢ Helpdesk munkanapokon
biztositisa 5*8; 24 munkaidében 8:00 és 16:00 kozotti
hénapidétartamban rendelkezésre dllassal

AS/JS-support Fejlesztett Fejlesztett rendszer moduljai:
szoftverrendszerekhez o Keretrendszer (IMKERET)
kapcsolddd rendelkezésre | Aldozatsegitod szakrendszer (AS)
allas, 24 hénap ¢ Jogi segitségnyijté szakrendszer

id6idotartamban, 1520 oras
tamogatasi kerettel
Konzulens / tanacsado6 400
Ora;

Architekt / rendszertervezd
480 ora; Szoftverfejlesztd
640 Ora)

Js)

Az AS és JS szakrendszerek alkalmazés-tamogatasi tevékenységei az alabbi feladatok ellatdsahoz
sziikséges eroforrasok biztositasat foglaljak magukban:

5.1. Help desk szolgaltatds

Helpdesk szolgdltatas biztositdsa munkanapokon munkaidoben (8:00 oratdl 16:00 ordig) tbrténd
rendelkezésre allassal e-mail-en, telefonon wvagy Szolgaltaté altal biztositott online bejelentd
rendszerben érkezé bejelentések fogaddsa. A bejelentések rogzitése Szolgaltato altal biztositott online
bejelento rendszerben, akkor is, ha azok telefon vagy e-mail utjan érkeztek.

5.2. AS és JS szakrendszereket tartalmazo egyedi fejlesztésii szoftverrendszer

Az alkalmazas izemeltetés-, rendszeradminisztracio- és fejlesztés-tamogatasi szolgaltatas, szakértoi
kapacitas biztositasaval, meghatarozott alkalmazasmodulok, funkcidk tekintetében. A biztositott
erOforrds oOrakeret terhére szamolhato el az alkalmazdsokhoz kapcsolédd karbantartési,
tovabbfejlesztési, lizemeltetés-tamogatasi feladatok tamogatasara.

A bejelentésék, ill. a munkadra raforditas az alabbi kategoridkba sorolanddk:

Kategéria Magyarazat

IMKERET Igazsagiigyi Minisztérium részére fejlesztett informatikai
keretrendszer

AS Aldozatsegité szakrendszer




| JS

| Jogi segitségnyiijté szakrendszer |

Egy bejelentés (incidens vagy kérés), tobb kategéridhoz is kapcsolodhat, azonban a bejelentés
azonositon nyilvantartott, a feladat elvégzésére forditott munkadrikat kategérianként kell
nyilvantartani és a statusz riportban szerepeltetni.

Az AS és IS szakrendszerek éles frissitéséhez (fejlesztés vagy javitas) kapcsolodé verzidfrissitési
dokumentéciot a fejlesztd koteles haladéktalanul feltslteni az AS és JS szakrendszerek dokumentacié
nyilvéntartasara szolgald relevans feliiletére, a verzidszam feltiintetésével,

5.3. Bejelentések tipusai

Az AS és JS szakrendszerek ¢és az IMKERET keretrendszer tekintetében Megrendelé bejelentései —
melyek oraraforditas alapon elszamolt feladatokvégzést vonnak magunk utin — két nagy tipusba
sorolhatok jellegiikbol adodoan:

L

Incidenskezelés (hibaelharitas)

Az incidenskezelés az AS és JS szakrendszerek és az IMKERET keretrendszer altal nyujtott
Informatikai szolgaltatdsok helyreallitasaval foglalkozik. Az incidenskezelés keretében
Szolgéltatd vallalja, hogy a fent felsorolt termékekkel kapcsolatos helyreéllitasi és szakért6i
tamogatasi feladatok ellatasat. Az incidenskezelés folyamata:

- Informaciok pontositasa az incidens bejelentdjével

- Incidens kategorizalasa, priorizdlisa

- Diagnozis felallitasa, megoldas keresése

- Erintett Informatikai szolgaltatas helyreallitisa

- Megoldas és idoparamétereinek dokumentaldsa

- Megrendeld oldal tdjékoztatasa a megoldasrol és idoparaméterekrol

- Az incidens lezarasa

Az incidenskezelés tavoli eléréssel vagy telefonos segitségnyujtassal, sziikség esetén
helyszini megjelenés keretében torténik.

Az incidenskezelés (hibaelharitas) f6 jellemzoi:

- Az incidensek esetén jellemz6 a SLA szerinti normal/siirgés/kritikus prioritasok
megkdvetelése, mely biztositja a munka megfelelé idoben torténé megkezdését és a hiba
miel6bbi elharitasat.

- Az incidensek esetén a raforditott munkaidé legtébbszor elére nem becsiilhetd, mivel az a
hiba jellegétdl, okatol erdsen fiiggd. A cél a hiba mielébbi elharitisa, az iizleti folyamatot
tamogatd Informatikai szolgdltatas elfogadhatd szintre torténd visszaallitasa.

- Az clharitas nem feltétleniil végleges megoldast eredményez, igy elkeriilld6 megoldas
(workaround) hasznalata is indokolt lehet az Informatikai szolgéltatas elfogadhat6 szintre
torténd helyreallitasa érdekében. A végleges megoldas kiilén feladatként, Megrendeld
dontése alapjan keriilhet elvégzésre.

Incidensek kezelés (hibaelharitas) diagnosztizdlasi munkalataira akkor is elszdmolhaté

raforditott munkaora, ha magdt a javitast nem Szolgaltatdé végzi el (pl. nem tartozik a fent

megjelolt kompetencia teriiletek kozé, az AS és JS szakrendszereken kiviil 4ll6 ok okozza a

hibat stb.).

Kérések kezelése (iin. request-ek)

Megrendeld kérése alapjan a rendszerekkel kapcsolatos problémakezelés és mas igények
kezelése, szakértdi tamogatds nyujtdsa, mely szolgéltatas a Miiszaki leirds szerinti
kompetenciateriiletekre és fejlesztett szoftver komponensekre {(modulok, funkciécsoportok)
terjednek ki.
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A problémakezelés keretében Szolgaltaté villalja az Informatikai szolgaltatisokkal
kapcsolatosan gyakran el6fordulé vagy az iizletre nagy hatassal 1évé problémdk okainak
felderitését. A problémat kivalté ok felderitése utin a Szolgdltatd javaslatot tesz az ok
megsziintetését eredményezd valtozasra.

A Un. request (kérés) tipusba sorolhatéak, mindazon igénykezelések, melyek a rendszer
jogszabalyi és szervezeti valtozasokhoz valé igazodas miatti valtoztatdsokra,
optimalizalasokra, tovabbfejlesztésekre vonatkoznak.

Az AS és JS szakrendszerekkel és a fejlesztett IMKERET keretrendszerrel kapcsolatban
szakért0i tandcsadas, rendszer- és termékismeret biztositiasa is torténhet az elvégzendd
feladatok korében.

A feladatok kezelésének folyamata:
— Feladatok (igények) fogadasa, nyilvantartasba vétele
— Feladat sziikség esetén egyeztetése, Megrendeld kérésére megoldasi javaslat készitése €s
el6zetes oraraforditas becslés adasa
— Megrendeld jovahagyo dintése alapjan a feladat elvégzeésének megkezdése
— A probléma kategorizalasa, priordlasa
- A valtozas fejlesztése az AS és JS szakrendszerek valamint az IMKERET keretrendszer
tekintetében, illetve a fejlesztés koordinalasa
— Az eredmény Megrendeld szamdra torténd rendelkezésre bocsatdsa és eredmény
megrendeldi értékelése (pl. tesztelés, kiprobalas)
— Feladat lezarasa
Feladatok elozetes egyeztetésére, megolddsi javaslat készitésére akkor is elszamolhatd raforditott
munkadra, ha magat a feladatot, fejlesztést nem végzi el Szolgaltaté (Megrendel6 dontése alapjan,
vagy a fenti kompetencidkon kivill esik a megoldas, kiilsé akadaly lép fel stb.).

5.4. A tamogatdsi szolgdltatads teljesitésének helye
Az igénybevétel helyszinét tekintve a tamogatasi feladatokra az eréforrasokat
— tavoli hozzéaféréssel térténd, ill. telefonon keresztiili munkavégzésre, illetve
— helyszini munkavégzésre,
kizarolag
— Megrendeld telephelyén
sziikséges biztositani.
3.5. A tamogatisi szolgdltatds teljesitésének idoszaka
Szolgdltaté a tamogatasi szolgaltatisokat az erbforrasok rendelkezésre bocsatdsival Megrendelo
szamara a szerzodeéskotéstdl szamitott 24 honap idotartamban kételes nytjtani.
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6. Szolgdltatasi szint és elszamolds

6.1. Szolgdltatasi szint
Szolgaltatonak az alabbi rendelkezésre allast kell biztositania a bejelentetés prioritasatol fiiggen:

. A bejelentés kezelésének, feladat elvégzésének megkezdése, az eréforrds
Prioritas
rendelkezésre bocsatisa
Kritikus legkésobb a bejelentést kiveto 4. munkadraban
Sulyos legkésobb a bejelentést kdvetd munkanapon
Normal legkésobb a bejelentést kéveto 5. munkanapon
Csekély eseti, egyeztetés alapjan

A feladat befejezésének hatarideje a Megrendelo és Szolgaltatod altal egyeztetett minden incidens
esetén egyedileg meghatarozott.

Megrendeld az igénye bejelentésekor meghatarozza a feladat prioritdsat. A prioritds meghatirozisa
Megrendel6 felelosége és joga, melyet a kihatas és siirgésség mérlegelése alapjan tesz meg.

A kihatas és siirgdsség alapjan meghatarozhato prioritasok:

Siirgdsség
gl Siirgbs Atlagos l Nem siirgds
Teljes Kritikus Sulyos Normal
Kihatis Csoportos Sulyos Normal Csekély
Kicsi Normal Csekeély Csekely

Kihatas lehetséges értékei:

— Teljes: Tobb mint egy szakteriilet felhasznaloi kérének tevékenységét érinti

— Csoportos: Egy szakterlilet felhasznaldi korének tevékenységét érinti

— Kicsi: Egy szakteriileten belil nem minden felhasznalot, hanem sziikebb felhasznaloi
csoportot érint

Siirgdsseg lehetséges értekei:

— Siirgds: A rendszer egészének (vagy kulcsfontossagi elemének) miikédését érinti, illetve a
rendszer normal iizemallapotban valé elérhetdsége, alapvetd funkcidinak haszndlhatosaga
kozvetleniil akadélyozott

- A'tiagos: Olyan, a ,,Siirgds” kategdridba nem sorolhatd eset, amely a rendszer egészének
miikddését kozvetleniil nem érinti, ill. nem veszélyezteti a normal {izemallapot rendelkezésre
allasat

— Nem siirgds: A rendszer miikddését nem veszélyeztetd eset és hasznalatdt nem akadalyozd
eset. Jellemzben a rendszer funkcionalitdsahoz tobbletet biztosito, ill. a felhasznaldi feliilet
ergonomiajanak vagy a rendszer performancidjanak névelésére iranyulo feladat.

Megrendeld a sziikséges dontéseket, illetve az azok érdekében Szolgaltatd altal igényelt
informacidkat olyan, ésszerii hataridével és formédban hozza meg, hogy Szolgaltato képes legyen a
viallalt kotelezettségeinek eleget tenni.

6.2. Az erdforrds igénybevételéhez felhaszndlhato érakeret meghatdrozdsa

A bejelentéseket Szolgaltatd sajat ,bejelenté rendszerébe” kiteles nyilvantartani a késtbbi
beazonositas érdekében. Amennyiben a bejelentést Megrendeld telefon vagy e-mail Gtjan tette meg,
ugy koteles Szolgaltaté ezt rogziteni online bejelentd rendszerébe és egyedi azonositoval ellatni.
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Szolgaltato hozzaférést biztosithat online bejelent6 rendszeréhez Megrendeld kijeldlt kapcsolattartoi
szamara is.

Feladatok (akar incidens, akar kérés tipust) elozetes egyeztetésére, megoldasi javaslat készitésére,
hibafelderitésre vagy az elozetes munkaraforditas becslésre forditott munka, akkor is elszamolhato,
ha magat a miiszaki kivitelezést nem végzi el Ajanlatevd (Megrendelé dontése alapjan, vagy a
szerzodéses kompetencidkon kivill esik a megoldas, vagy kiilso akadaly lép fel stb.).

A munkaid6ben egyszeres, munkaidon kiviil masfélszeres, hétvégén kétszeres szorzoval szamitodik a
feladat elvégzésére forditott munkadrak szama, mely a keretbol felhaszndlasra kerdil.

Munkaéra riforditds szorzdja
az erdéforris igénybevételének idGszaka szerint

Munkanapon, Munkanapon, Munkasziineti napon, pihendnapon
munkaidében munkaidén kiviil (nem munkanapon)
Szorzo x1 x1,5 x2

Megrendel6 az egyes szolgiltatas kategéridkra meghatarozva, az egyes miiszaki feladatok
elvégzéséhez éves szinten az alabbi tablazat szerinti eréforras keretek biztositasét igényli:

Szolgaltatis Szolgaltatas kategéria Felhasznalhatd keret éves szinten
kategbria azonosité | megnevezése
AS/]S-support Fejlesztett 1520 oras tamogatasi keret
szoftverrendszerekhez (konzulens/tanacsado 400 ora,
kapcsolodo tdmogatasi keret | architekt/rendszertervezo 480 ora,
szoftverfeilesztd 640 Gra)

6.3. Elszamolas

Megrendel6 altal jelzett igény (bejelentés) alapjan az eréforrds igénybevétele és a feladat
végrehajtasanak megkezdése barmikor elkezdhetd. Szolgaltaté szolgaltatdis menedzsere minden
hénapban kimutatast (statusz riportot) készit az adott hénapban befejezett (lezart) feladatokrol. A
kimutatasnak tartalmaznia kell az adott feladat egyedi azonositojat (Szolgaltatdé bejelentd rendszere
szerint), targyat és feladatra raforditott, elszamolt éraszamat kategorianként.

Az 6raszam egy tizedesjegy pontossdggal nyilvantartott.

Megrendelé felelossége a megfelelé mennyiségii feladat meghatdrozasa, valamint ezek
végrehajtdsara a megfeleld Utemben t6rténd erdforras igénybevétele, melyhez Szolgaltaté
szolgalatasmenedzserei segitséget nyujtanak.

Az igazolt teljesités ellenértékének kiegyenlitése havonta utdlag, a teljesitett oraszam és a telefonos
helpdesk biztositdsa vonatkozasaban a havi &talanydij alapjan atutaléssal tortenik.
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