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DMSO & 3.szamu melléklet

. BEVEZETESHEZ KAPCSOLODO
SZOLGALTATASOK

A projektmenedzsment és adminisztracid keretében a Szolgaltatd gondoskodik a projektnyitas
megszervezésérdl, a projektnyitdshoz sziikséges projektalapité dokumentacio eldkészitésérdl, illetve a
Szolgaltatd projektvezetési modszertananak ismertetésérol. A projektadminisztracios tevékenységek
korében a Szolgaltatd elkésziti és a megrendeld részére atadja a statuszjelentéseket, koordinalja és
0sszehangolja a projekttel kapcsolatos feladatokat, elokésziti, €s fokozatosan figyelemmel kiséri a felek
altal elfogadott {itemtervet, adminisztralja a dontési pontokat és nyitott kérdéseket. A
PROJEKTMENEDZSMENT tevékenység soran a Szolgaltaté folyamatosan kapcsolatot tart a
megrendel6 projekttagjaival, tovabba ellatja a projekt elérehaladasanak folyamatos kontrolljat, illetve a
koltségtervek és az litemterv teljesiilésének feliigyeletét.

A megrendeldi iratkezelési folyamatok felmérésének célja a megrendeld folyamatainak megismerése, a
megrendeldi igények és elvarasok specifikumainak feltardsa az iratkezelési folyamatokkal kapcsolatban.
Az iratkezelési folyamatok felmérése a megrendel6i iratkezelésben résztvevd kulcsfelhasznalokkal és
dontéshozokkal folytatott interjiikon keresztiil torténik, és kiilondsen a megrendel6 beérkezo és kimend,
valamint belsé ligyviteli iratainak kezelésére dsszpontosit. A felmérés eredményeként a megrendeld és
a Szolgaltato részérdl kijelolt projekttagok kozosen kialakitjak a szoftver azon adatrogzitési feliileteit,
melyeken az iratok érkeztetésére, iktatdsara, szignalasara, és kiadmanyozasara van lehetdség A
Szolgaltatd a konzultacid korében szaktanacsadoi segitséget nyujt a megfeleld jogosultsagok
beallitasahoz és szerepkordk kijeloléséhez, tovabba tamogatja a dontéshozot a felmérés alatt
Osszegylijtott dontési pontok ¢és nyitott kérdések megvalaszolasaban az iparagi sztenderdeknek
megfeleld legjobb megoldasok ajanlasaval.

Az iratkezelési folyamatok felmérése soran megismert informaciokat és az iratkezelési folyamattal
kapcsolatos esetleges megrendeldi dontéseket Gsszefoglalva a Szolgaltatd elkésziti és a megrendeld

crcr

tartalmazé testre szabasi koncepcidt. A testre szabasi koncepciot a Projekt Alapitdé Dokumentumban
(PAD) részletezett el6zetes véleményezési és modositasi eljarast kovetden az erre el6irt hataridon beliil
a megrendeld hagyja jova.

Az iratkezelési szabalyzat és irattari terv elkészitése soran a Szolgaltatd megvizsgalja a megrendeld
korabbi iratkezelési szabalyzatait és altalanos mitkodését iratkezelés szempontjabdl, tovabba vizsgalat
ala vonja a megrendel6 miikodése soran keletkezett iratfajtakat. A Szolgaltatod ezt kdvetden elkésziti az
iratkezelési szabalyzat és irattari terv tervezetét, amelyet eldzetes véleményezésre atad a megrendeld
illetékes képviseldje részére, majd a felek a megrendeld (illetve az illetékes kozlevéltar) altal tortént
véleményezest kovetden sziikség esetén személyes egyeztetés keretében megvitatjak az esetleges nyitott
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DMSO & 3.szamu melléklet

kérdéseket. Az esetleges kérdések tisztazasat kovetden a Szolgaltato elkésziti és a megrendeld részére
atadja a végleges iratkezelési szabalyzatot és irattari tervet, amelyet a megrendel6 a PAD-ban el6irt
hataridén beliil jovahagy.

A Szolgaltatd az infrastruktura felméré adatlapban szerepldé informaciok alapjan elvégzi a szoftver
telepitését a megrendeld altal kijelolt infrastrukturara. Amennyiben a Szolgaltato a telepités
megkezdésekor, vagy annak soran észleli, hogy a megrendel6 altal a telepitésre kijeldlt infrastruktira
nem felel meg a verzidlevélben feltiintetett paramétereknek, vagy az a szoftver befogadasara, illetve
biztonsagos miikddésének biztositasara egyéb okbol nem alkalmas, Ugy ezt haladéktalanul jelzi a
megrendeld felé. A megrendeld a jelzést kovetden koteles a felmertilt problémat a koriilmények altal
lehetové tett legrovidebb idon beliil orvosolni. Amennyiben a megrendel6 a probléma orvoslasara az
ehhez sziikséges elvarhatd idon beliil nem képes, ugy ez a projekt akadalyoztatasdnak mindsiil.

A megrendel6i infrastruktira megrendeld altali biztositasa esetén — amelybe beleértend6 az alkalmazas
szerver, az adatbazis szerver és az ezekhez sziikséges szoftverkomponensek telepitése, amelyhez a
Szolgaltatd sziikség esetén tdmogatdst nyujt — a Szolgaltatd elvégzi a szoftver futasahoz sziikséges
adatbazis 1étrehozasat, illetve a szoftver telepitését a szerveren.

A telepités a szolgaltatasi szerz0désben foglaltak szerint a kovetkezé modokon torténhet:
a) Telepités szerver oldalon tavoli eléréssel - dedikalt szerverre
b) Telepités szerver oldalon tavoli eléréssel - osztott architektirara

c) Telepités szerver oldalon személyes jelenléttel

A Szolgaltatd a rendszerkonfiguracio beallitasa soran a megrendeld altal jovahagyott testre szabasi
koncepcidban meghatarozott paramétercket betdlti a szoftverbe. Az igy 1étrejott kezdeti konfiguracio a
pilot {izem alatt tesztelésre keriil, a pilot lizem kiértékelését kdvetden pedig a Szolgaltatd elvégzi a
paraméterezés finomhangoldsat az optimalis miikodés érdekében. A betdltésre keriild paraméterek
tartalmazzdk a megrendeld szervezeti egységeit, felhasznal6it, a jogosultsagi és iratlathatosagi
beallitasokat, az iktatokonyveket, az irattipusokat és az iigykoroket, valamint az irattari tételeket.

A szerz6do felek migracioval kapcsolatos feladatait és kotelezettségeit a szerz6dés mellékletét képezd
verzidlevél migracios miiszaki leiras része tartalmazza. A megrendel6 a szerz6dés alairasaval kijelenti,
hogy a migracids miiszaki leirasban foglaltakat megismerte, megértette, és az abban foglalt megrendel6i
feladatok és kotelezettségek teljesitéséhez megfelel6 erdforrassal és szakértelemmel rendelkezik, illetve
a megfeleld er6forras és szakértelem rendelkezésre allasardl sajat feladatkdrben gondoskodik. A
Szolgaltato erre iranyuld megrendeldi igény esetén kiilon dijazas mellett segitséget biztosit a megrendeld
részére a migracio korében 6t terheld kotelezettségek teljesitéséhez. A megrendeld igényei alapjan a
Szolgaltatd lehetOséget biztosit egyedi specifikacio alapjan torténd adatmigracio elvégzésére is. Ebben
az esetben a felek kozosen felmérik a migracioval érintett adatok korét, valamint egyedi ,,Migracios
igényspecifikacios leirast” készitenek, mely tartalmazza a technikai specifikaciot, az iitemtervet,
er6forrastervet, valamint a Szolgaltaté dijazasat is. Amennyiben a migracioval érintett megrendeld
oldali forras rendszer, és a szerzddéssel bevezetni kivant szoftver iizleti logikaja jelentés mértékben
eltérnek egymastol, ugy a felek a Szolgaltatd altal bevezetendd szoftver lizleti logikajat tekintik
iranyadonak.
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A Sgzolgaltatd altal bevezetett szoftver szabvanyos webservice interfészen keresztil képes
kommunikalni mas alkalmazasokkal. Amennyiben a megrendelé megvasarolja az integracidhoz
sziikséges interfészeket, Uigy a Szolgaltatd a szolgaltatasi szerz6désben foglalt feltételekkel helyszini,
telefonos, e-mailes vagy tavsegitségben torténd tanacsadast nyujt a megrendel részére az integraciohoz
kapcsolodo kérdésekben. A megrendelé igényei alapjan a Szolgaltatd lehetdséget biztosit egyedi
specifikacié alapjan torténd integracio elvégzésére is. Ebben az esetben a felek kozosen felmérik az
integracios feladatokat, valamint egyedi ,,Integracids igényspecifikacios leirast” készitenek, mely
tartalmazza a technikai specifikaciot, az litemtervet, eréforrastervet, valamint a Szolgaltato dijazasat is.
Amennyiben az integracioval érintett megrendeldi szoftver és a szerzodéssel bevezetni kivant szoftver
iizleti logikaja jelentés mértékben eltérnek egymastol, ugy a felek a Szolgaltatd altal bevezetendd
szoftver iizleti logik4jat tekintik iranyadonak.

Az oktatési tevékenység keretében a Szolgaltato a felek altal kolesondsen elfogadott oktatési tervben
részletezett csoportos oktatasban részesiti a megrendeld felhasznaldit, amelynek célja a szoftver
alapvetd funkcidinak és hasznalatanak szakmai ismertetése. A felek az oktatas eredményességének
fokozasa érdekében a PAD-ban részletezett iitemezésnek megfeleléen egyeztetéseket folytatnak az
oktatasi tervet érinté kérdésekben, amely egyeztetések alapjan a Szolgaltatd elkésziti, a megrendeld
pedig jovahagyja az oktatasi tervet. Az oktatasi terv az oktatas pontos litemezését, az oktatashoz hasznalt
segédanyagokat, vizsgazasi lehetdségeket, illetve az oktatashoz sziikséges egyéb feltételeket, tovabba
az oktatasi tematikakat, és az egyes oktatasi csoportok pontos idobeosztasat tartalmazza. Az oktatasi
terv elkészitésének vagy jovahagyasanak hidnya a projekt akadalyoztatasat jelenti.

Az oktatasi tevékenység a kovetkezd részszolgaltatisokra terjedhet ki azzal, hogy az egyes
részszolgaltatasok pontos tartalmat az oktatasi terv tartalmazza:

a) Testre szabott oktatasi segédlet készitése

Az oktatds tananyaga, az oktatasi segédlet testreszabottan tartalmazza a szoftver hasznalatdhoz
sziikséges legfontosabb informaciokat.

b) Oktatasi portal (e-learning tanfolyam)

Az oktatasi portal az alap iratkezelési folyamatokat, elméleteket, valamint a szoftver alapvetd mitkodését
ismerteti kiilonb6z6 — online feliileten keresztiil elérhetd — segédanyagok (oktatd vided, szoftver
szimulacio, teszt- és vizsga feladatsor) alkalmazasaval. A tesztek és vizsgak kiértékelése automatikusan
— az oktatasi portalon keresztiil — torténik, mig a videok és szimulaciok feldolgozasat felirat és/vagy
narratori alimondas segiti.

¢) Kulcsfelhasznaloi oktatas

A kulcsfelhasznaloi oktatas az iratkezelésben legaktivabban résztvevd, az iktatasi és iratkezelési
pontokon dolgozo6 felhasznaloknak szol6 oktatas. Célja, hogy a kulcsfelhasznalok mélyebb ismeretekkel
rendelkezzenek a szoftver és az iratkezelési folyamatok muikddésével kapcsolatban annak érdekében,
hogy az ligyintéz6knek elsddleges segitséget nyujthassanak a szoftver hasznalatahoz.

d) Ugyintézéi tajékoztatas
A tajékoztatas résztvevOi az iratkezelési feladatokban napi szinten részt vevd felhasznalok, akik
jellemzden ligyintézési feladatokat latnak el. A felhasznaloi vagy ligyintézoi tajékoztatas célja a

felhasznalok e-learning tananyagok elvégzését kovetéen az esetleges egyediségek, folyamatok
bemutatasa gyakorlati példakon keresztiil.
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e) Alkalmazasgazdai standard képzés

Az alkalmazasgazda az az 1 kijelolt személy (illetve adott esetben helyettese) aki a teljes bevezetési
projektet végig koveti a megrendeld oldalarol. Nem azonos a megrendeld oldali projekt vezetdvel, aki
az litemezgésért, eszkozok, és helyszinek biztositasaért fel. Mivel az alkalmazésgazda kiemelt szerepet
kap a pilot tamogatasokon, majd az azt kovetd ¢éles lizemi tdmogatason, melyet mar a Szolgaltato
helyszini jelenléte nélkiil, de hattér timogatasaval végez, az alkalmazasgazda kotelezden részt vesz az
Osszes felhasznaloi oktatason (kulcsfelhasznaloi, ligyintézdi, vezetdi, alkalmazasgazda oktatas), illetve
ezen felill részt vesz egy kiegészit6 oktatdson/konzultacion mely a lezajlott felhasznaloi oktatasokat
kovetden torténik meg.

Az alkalmazasgazdai standard képzésben résztvevd személy az oktatasokat kovetden alkalmassa valik
a Support idészakban a DMS One Zrt. altal korabban — a testreszabasi koncepcioban definialtak szerint
- elvégzett paraméterezések finomhangolasara. Ezek a finomhangolasok a kdvetkezd tevékenységekre
terjednek ki:

e Felhasznalok felvétele, torlése

e Jogosultsagok, szerepkorok beallitasa

o Helyettesitések kezelése

o Iktatokonyvekkel kapcsolatos feladatok elvégzése (nyitas, zaras)

o Torzsadatok szerkesztése (0] irattipus felvitele, modositasa)

o Irattari terv, ligykorok, irattari tételek kezelése

o [Lekérdezések, listak ismertetése

o Iktatési problémak megoldasa (sztorno, atiktatas)

e Dokumentum sablonok eléallitasa

e Partnertorzs kezelése

e Postai feladatokhoz kapcsolodo beallitasok kezelése (dijtételek feltoltése, expedialasi modok
karbantartasa)

e Jovahagyasi folyamatok paraméterezése

e Csoportos partner felvitel, csoportos iktatas elvégzése

e Migracios allomany elokészitése a Validacio tool-al, a migralé miiszaki specifikécio6 alapjan
o Egyedi e-mail szovegek 1étrehozasa

e Tértivevény sablonok beallitasa/karbantartasa

) Alkalmazasgazda expert képzés (opcionldis — nem része az alap bevezetési folyamatnak)

Az alkalmazasgazdai expert képzés egy komplex oktatasi tematikara épiilé oktatasi csomag, mely
elvégzését kovetéen az expert alkalmazasgazda képes lesz a megrendeld hazon beliil standard
finomhangolasokon kiviil a szervezetet érinté dsszes valtozast lekovetni a rendszerben kiilsé tamogatas
(kiilon szolgaltatas) bevonasa nélkiil a Support idészakban. Az expert alkalmazasgazda képes megitélni
az egyes program/ meni beallitdsok egyéb funkcidkra-, és/vagy folyamatokra gyakorolt hatasat. A
komplex valtoztatasok a kdvetkezo tevékenységekre terjednek ki:

e Szoftver meniijog kezelésének megértése, egyedi felhasznaldi csoportok létrehozéasa adott
meniijogok tiltasara/bekapcsolasara/mddositasara

e Szervezeti valtozasok, pl.: jogutodlasok kezelése

o Egyedi adatmezok létrehozasa az adatbeviteli feliiletekre (érkeztetés, iktatas)

e Szoftver meniipontjainak, egyes mezbinek atnevezése

e Program beallitasok megértése, kezelése

e Az iratkezel6 hattér-folyamatainak iitemezett feladatként valo futtatasa, paraméterezése
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e Adatbeviteli feliilletek testreszabasa(iktatasi, érkeztetési felilletek mez0 sorrendjének,
kotelezdségének beallitasa)
e Szoftver konfiguracios allomanyainak kezelése ( pl.: LDAP beallitasok kezelése)

g) Vezetdi osszefoglalo oktatds

A vezetOi oktatason a szoftver altalanos funkcidi koziil a vezetok szamara legsziikségesebbek keriilnek
bemutatasra, mint a szignalas, kiadmanyozas, riportolas, lekérdezési és a listazasi funkciok.

h) Uzemeltetéi standard képzés

Az iizemeltetdi standard képzést kdvetden a Megrendeld alkalmassa valik a szoftver alkalmazassal és
adatbazissal kapcsolatos kiilonb6z6 felmeriild tevékenységek elvégzésére melyek az alabbiak:

e Szoftver frissitések kezelése
e Szoftver ujratelepitése
e Szoftver attelepitése masik szerverre
e MSSQL telepitése, uj adatbazis példany létrehozasa
e Adatbazis 1étrehozasa, masolasa
e Adatbazis mentés beallitasa, Windows titemezett feladatok kezelése
e Adatbazishoz tartoz6 karbantartasi feladatok, toredezettség mentesités, adatbazis mérsékelése
(shrinkelése)
e Adatbazis, és csatolmanyok mentése
o Adatbazis, és csatolmanyok visszaallitasa biztonsagi mentésbol
e Kiils6é rendszerek kezelése (E-mail szerver beallitasa, hivatali kapu, cégkapu felvétele,

crcr

Az lizemeltet6i standard képzés az oktatasi portal hasznalataval torténik.

i) Uzemeltetdi expert képzés (opcionldis — nem része az alap bevezetési folyamatnak)

Az lizemeltetdi expert képzést kovetden a Megrendeld alkalmassa valik a szoftverrel kapcsolatos
mélyebb tudast igénylé adatbazis miveletek, illetve egyéb mélyebb tudast igényld {izemeltetési
feladatok ellatasara, melyek az alabbiak:

Az lizemeltet6i expert képzés elvégését kovetden az expert lizemelteto a kovetkez6 komplex feladatok
ellatasara képes:

e Adazbazis View-ok létrehozasa kezelése

e Webszer konfiguracionak modositasa, finom hangolasa

e SSL tantsitvany konfiguralasa a webszerverhez

e PHP konfiguracionak modositasa, finom hangolasa

e A program munkakdnyvtaranak és ideiglenes fajljainak athelyezése, log konyvtar athelyezése,
data layer beallitas

e Hibakereséshez konfiguracios kapcsolok allitasa

e Adatbazis szerver instance-nak az elérése ennek moddositasa, a csatlakozashoz sziikséges
felhasznaldé megadasa, adatbazis megadasa.
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A képzés elofeltétele:

- Szakirdnya MCSA vizsga

- Windows szerver tanfolyam
- MSSQL tanfolyam

a) Pilotiizemi tamogatds

A tesztkérnyezetben futtatott rendszerben a felhasznalok — az alkalmazasgazda tamogatasaval - a pilot
tamogatasi katalogusban foglaltak alapjan kiprobaljak a felmérések soran kialakitott iratkezelési
folyamatokat, melynek soran elsajatitjak a szoftver hasznalatat, és rendszeres gyakorlassal, naponta
néhany iratkezelési — illetve a pilot timogatasi katalogusban meghatarozott mennyiségii - feladat
elvégzése utjan rutinszeriien megismerik az iratkezelési folyamatokat. Ennek érdekében a Szolgaltato
folyamatszemléletii feladatlistdit bocsat a megrendeld rendelkezésére, amelynek segitségével a
felhasznalok komplex modon tesztelhetik az iratkezelési folyamatokat. A Szolgaltaté a pilotiizemi
tamogatas keretein beliil a szerz6désben meghatarozott terjedelemben konzultacios lehetdséget biztosit
az alkalmazasgazda, az iratkezelésben résztvevo témafelelosok és kulcsfelhasznalok részére, valamint
az iratkezelési feladatok végrehajtdsaban valos kornyezetben biztosit timogatast a felhasznalok részére.

b) Pilotiizem kiértékelése — testre szabas finomhangolasa

A pilotiizem kiértékelése soran a felek kozosen egyeztetik a pilotiizem soran tapasztalt esetleges
problémakat és azok megoldasi lehetdségeit, majd a Szolgaltato sziikség esetén elvégzi a megrendeld
altal mar kordbban jovahagyott testre szabasi koncepcionak megfelel6 finomhangolasokat. Amennyiben
a pilot lizem tapasztalatai és eredményei alapjan a megrendel6 kordbban nem definialt, vagy az altala
jovahagyott testre szabasi koncepciotol eltérd igényeket jelent be a Szolgaltato feleé, iigy ezek mindenkor
potldlagos igényeknek mindsiilnek.

¢) Pilotiizem zardsa

A pilot lizem zarasaként a felek kozosen elfogadott pilot zarasi jegyzOkonyvben rogzitik a pilot
idészakban elvégzett feladatokat — melyet kiilon a ,,Pilot idészaki jelentés” dokumentumban ad at a
Szolgaltatd a megrendeld részére - az e-learning statuszat, az éles iizemi tamogatasi (post-go-live)
idéablakokat, feladatokat, valamint egyéb ¢les lizem indulasaval kapcsolatos megallapitasokat.
Bemutatasra keriil az lgyfélszolgalati portal, melyen keresztiill a Szolgaltatd a megrendeldi
bejelentéseket kezeli, valamint a tudastar.

A pilotiizem sikeres lezarasat és az esetleges testre szabasi finomhangolés elvégzését kovetéen a
Szolgaltatd — a szolgaltatasi szerzddésben meghatarozottak szerint a megrendel6 altal lehetové tett tavoli
elérés utjan, vagy a helyszinen — torli a pilot rendszerbe felvitt adatokat, ellendrzi a testre szabasi
beallitasokat, és éles lizemre alkalmas allapotba helyezi a szoftvert (éles lizemre atadas). Amennyiben a
megrendeld erre a szerzodésben foglaltak szerint igényt tart, ugy a Szolgaltato a szerzodésben rogzitett
dijazés ellenében az éles ilizemre atadassal parhuzamosan opciondlis részszolgaltatasként a
tesztrendszert feltelepiti a megrendel6 altal kijelolt és a megrendeld altal biztositott szerverre. Az éles
lizemre torténd atadasrol Szolgaltato élesre allitasi jegyzokonyvet készit.

E szolgaltatas célja kizardlag a projekt mindségbiztositasa, amely nem érintheti a szoftver
funkcionalitasat; a Szolgaltato a szoftver funkcionalitasaval kapcsolatos mindségbiztositasi észrevételek
vagy javaslatok figyelembevételére nem koteles. Amennyiben a megrendelé mindségbiztositasi
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céljainak elérése érdekében sziikséges, ugy a projekt soran keletkezett dokumentacidkat minden esetben
a megrendeld adja at a mindségbiztositd részére. A Szolgaltaté vallalja, hogy a mindségbiztositd
projekttel kapcsolatos kérdéseire a t6le elvarhatd idén beliil telefonon, irasban, illetve sziikség esetén
személyes konzultacio keretében valaszol. A mindségbiztositasi kapcsolattartas keretében a Szolgaltato
nem koteles a PAD-ban megnevezett dokumentumokon kiviil egyéb dokumentacio elkészitésére, illetve
barmely termékdokumentacié (pl. termékleiras vagy lizemeltetdi kézikonyv) moddositasara.

II. TERMEKTAMOGATASI SZOLGALTATASOK

[1.1. POST GO LIVE (PGL)

[1.1.I. STANDARD POST GO LIVE

A standard post go live idészak célja, hogy a megrendeldnél bevezetett iratkezeld szoftver éles lizembe
vétele minél kevesebb stresszt okozzon a szervezet szamara, €s az éles hasznalatbavétel
zokkenOmentességét biztositsa.

PGL id8szak tartalma:

A pilot zarasi jegyzOkonyvben foglaltak szerint a Szolgaltato szakembere éles lizemre allitja a rendszert,
mely biztositja a megrendeld részére, hogy a megjelolt idépontban éles lizemi hasznalatba veheti a
szoftvert.

A Szolgaltaté az éles lizemi indulast kdvetden a pilotzarasi jegyzokdnyvben rogzitett idoszakokban
tavoli telefonos rendelkezésre allast biztosit a megrendeldi oldalrdl projekt nyitaskor kijeldlt
alkalmazasgazda szamara az esetlegesen felmertiilé tovabbi kérdések megvalaszoldsara.

Az éles lizemi tamogatasi idészak zarasaként a Szolgaltatd iratkezelési szakembere elkésziti az ,¢éles
lizemi tdmogatasi jelentést”.

90 user licencig:

Az egy hetes PGL id6északot kodvetéen az éles lizemi tdmogatasi jelentés megkiildésre keriil a
megrendeld részére, mely jelentés megkiildésével lezarasra keriil az éles ilizemi tamogatasi id6szak, és
megkezdddik a support idészak. Opcionalis megrendelés esetén megkiildésre keriil az iratkezelési
tanusitvany.

90 user licenc felett:

A kéthetes PGL id6szak egy személyes vezetdi talalkozo keretében keriil lezarasra, atadasra keriil az
¢les lizemi tamogatasi jelentés, valamint intézmények esetében atadasra keriil az iratkezelési tanusitvany
is a megrendeld részére, mely megbeszélést kovetden lezarasra keriil az éles lizemi timogatasi idészak.

A Szolgaltatd szamara kiemelten fontos az ugyfelek elégedettsége, illetve, hogy szolgaltatasai
mindségét és szinvonalat folyamatosan javitsa, ezért a support idOszak megkezdését kovetden
megkiildésre keriil egy mindségbiztositasi kérdéiv a megrendel oldali projektvezetdnek.

I1.1.1l. EGYEDI PGL

Az egyedi PGL idészak célja, hogy a megrendeldnél bevezetett iratkezeld szoftver éles iizembe vétele
minél kevesebb stresszt okozzon a szervezet szamara, és az éles hasznalatbavétel zokkenomentességét
biztositsa. A Szolgaltato szoftverbevezetési tapasztalatait alapul véve az egyediségeket tartalmazo (tehat
nem dobozos termék) bevezetéseknél kiemelt figyelmet kell szentelni a migracio-, integracio-, egyedi
fejlesztést érintd teriiletekre.
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PGL iddszak tartalma:

A pilotzarasi jegyzokonyvben foglaltak szerint a Szolgaltato szakembere éles lizemre allitja a rendszert,
mely biztositja a megrendeld részére, hogy a megjelolt idépontban éles {izemi haszndlatba veheti a
szoftvert.

A Szolgiltatd az éles iizemi indulédst kovetden a pilotzarasi jegyzOkonyvben rogzitett idészakokban
opcionalisan helyszini-, és tavoli rendelkezésre allast biztosit a megrendeldi oldalrdl projekt nyitaskor
kijelolt alkalmazasgazda szamadra az esetlegesen felmeriil6 tovabbi kérdések megvalaszolasara.

Az egyedi PGL alkalmaval a kovetkezo tevékenységek kozill a szolgaltatasi szerzédésben szerepld
tételek keriilnek elvégzésre:

* Alaprendszerrel kapcsolatos szakért6i tdmogatas — bejovo és kimend iratok kezelése, migralt
iratok el6zményezése és irattarozasa

« Elektronikus tigyintézéssel kapcsolatos szakértéi timogatas — HKP — Cégkapu érkeztetés, Urlap
feldolgozas, Kimeno elektronikus iratok kikiildése, Elektronikus aldiras

« Integracioval kapcsolatos szakértsi tamogatas — Eles tapasztalatok elemzése a helyszinen
« Jovahagyasok — Eles tapasztalatok elemzése a helyszinen, finomhangolas

» Akcioterv készitése a felmeriilé kérdések megoldasara — konzultacidos egyeztetések,
rendszerszervezdi konzultaciok

* Statusz megbeszélések

Az ¢éles lizemi tamogatasi iddszak egy személyes vezetdi talalkozo keretében keriil lezarasra, ahol
atadasra keriil az iratkezelési tanusitvany is a megrendelo részére.

A Szolgaltatd szamara kiemelten fontos az ligyfelek elégedettsége, illetve, hogy szolgaltatasai
mindségét és szinvonalat folyamatosan javitsa, ezért a support id6szak megkezdését kovetden
megkiildésre keriil egy mindségbiztositasi kérd6iv a megrendeld oldali projektvezetonek.

I1.11. SUPPORT SZOLGALTATASOK

Support szolgdltatasok altalanos szabalyai

1. A szolgaltatoé altal biztositott rendelkezésre allas keretében ellatott feladatok teljesitése megvalosulhat
tavoli tamogatassal (telefonos, vagy tavoli elérést biztosito eszkozokkel), vagy helyszini timogatassal a
jelen szolgaltataskatalogusban foglalt feltételek szerint. Tavoli tdmogatas esetén a tavoli elérés
biztositdsa megrendeld feladata. Tavoli timogatassal igényelt rendelkezésre allas esetén a szolgaltatd
nem koteles helyszini tdmogatast biztositani.

2. Az lgyfélszolgalati feladatok kdrében a feleket terheld jogokat és kotelezettségeket a szolgaltatasi
szerzOdés mellékletét képezo iigyfélszolgalati itmutato tartalmazza.

3. A hibaelharitasi szolgaltatasok tekintetében a felek a megrendeld altal valasztott support szolgaltatasi
csomaghoz igazoddan a jelen szolgaltatdsi katalogusban szerepld hibaszinteket, és az ezekkel
kapcsolatban a felektdl elvart intézkedéseket kiilonboztetik meg.

4. A hibaelharitas soran a valaszadasban lefektetett idGtartamok a megrendeld erre feljogositott
kapcsolattartoja altali bejelentésétol szamitva munkaodraban értenddk a megrendeld altal valasztott
support szolgaltatadsi csomagnak megfeleld rendelkezésre allas keretében. Az informacio prioritasi
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értékét a megrendeld erre feljogositott bejelentdje utjan koteles megjeldlni, amelyet a szolgaltato altal
kijelolt kapcsolattartd feliillvizsgal. Amennyiben a bejelentés tartalmabol megallapithatd, hogy a
megrendeld tévesen allapitotta meg az informacio prioritas értékét, gy a szolgaltatd jogosult a hiba
prioritas értékét atsorolni, amirél a megrendel6t az iigyfélszolgalati portalon keresztiil tajékoztatni
koteles.

5. Amennyiben a megrendeld nem tud megfeleld eréforrasokat vagy valaszokat biztositani a szolgaltato
részére a problémamegoldas folytatasa céljabol, tigy a szolgaltato a hiba sulyossaganak szintjét
alacsonyabbra modositja.

6. A megrendel6 az adott probléma megoldasanak segitésére kijelolt szakemberét a szolgaltatd
kérésének megfeleld probléma-meghatarozasi és megoldasi tevékenység elvégzésére koteles utasitani.
A probléma-meghatarozasi és megoldasi tevékenységek a kovetkezok lehetnek: halozati nyomkovetés,
hibaiizenetek rogzitése, konfiguracids informaciok gyljtése, termék-konfiguraciok megvaltoztatasa, Uj
szoftver verziok vagy javitasok telepitése vagy folyamatok modositésa.

7. Amennyiben a megrendeld a szoftver kapcsan jogszabaly- és verziokovetési szolgaltatasok
igénybevételére jogosult, tigy a hibabejelentés elott a megrendeld koteles az elérhetové tett legfrissebb
verzioval frissiteni a szoftvert. A verziofrissités megrendeld altali elmulasztasa vagy visszautasitisa
esetén a szolgaltatd mentesiil a hibaval kapcsolatos mindennemi javitasi, helyreallitasi, illetve
kartéritési kotelezettség, valamint minden egyéb lehetséges feleldsség és kovetkezmény alol.

8. A support szolgaltatasok keretében végzett hibaelharitas a felek eltéré irdsos megallapodasanak
hianyaban nem terjed ki az alabbi okokbol bekdvetkezd hibak javitasara:

a) nem a szolgaltato altal alkalmazott karbantartasi, javitasi, ill. fejlesztési munkalatokbol szarmazo
hibak;

b) kezelési, illetve karbantartasi utasitisok be nem tartdsabol adodo hibak;
) hardverhibabol, vagy egyéb szoftver meghibasodasabol vagy valtoztatasabol adodo hibak;

d) a megrendel6 vagy harmadik személy altal a szoftveren vagy tlizemeltetési kornyezetében
végrehajtott barmilyen valtoztatas;

e) harmadik személyek altal szallitott szoftverek és hardverek, valamint az ezek, és a szoftver kozotti
interfészek (kivéve, ha ezek telepitdje a szolgaltatd) javitasa, az adatmentés és adatok helyreallitasa,
tovabba a harmadik személyek altal szallitott programok altal a szoftverben okozott hibak elharitasa

) a felhasznalo altal igénybe vett hardveres és szoftveres kornyezet (alkalmazaskornyezet) nem elégiti
ki a verzidlevélben foglalt kovetelményeket, vagy a felhasznalo altali igénybevétel meghaladja a
verzidlevélben megadott atlagos felhasznaloi igénybevételt.

9. Amennyiben a megrendelé altal bejelentett hiba a szolgaltatd allaspontja szerint olyan okbol
kovetkezett be, amelynek kijavitasa a fentiek szerint nem tartozik a szolgaltatd hibaelharitasi
tevékenysége korébe, tigy a megrendeld errdl az iigyfélszolgalati portalon tajékoztatja a megrendeldt.
Amennyiben a megrendelé a szolgaltatd tdjékoztatasait nem fogadja el, és fenntartja a support
szolgaltatas keretében torténd hibajavitasi igényét, ugy a szolgaltatd a kovetkezd pontokban foglalt
hibafeltarasi eljarast folytatja le.

10. A hibafeltarasi eljaras sordn a szolgaltatd jogosult megvizsgélni a megrendeld teljes informatikai
infrastruktirajat, beleértve a szoftver mitkddésével barmilyen moédon 0sszefiiggésben alld hardver- és
szoftverelemeket is. A megrendeld a hibafeltarasi eljaras soran koteles biztositani a szolgaltatd altal
megjelolt hardver- és szoftverelemekhez valo teljes korh és korlatozasmentes hozzaférést. Amennyiben
ennek soran akar a hardver-, akar a szoftverelemek vonatkozasaban harmadik személy hozzajarulasara
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van sziikség a szolgaltato altal sziikségesnek tartott vizsgalat elvégzéséhez, ugy a megrendeld koteles
biztositani a harmadik személyek hozzajarulasat.

11. Amennyiben a megrendeld a hibafeltarasi eljaras soran barmilyen okbol nem biztositja a szolgaltatd
részére a szolgaltatod altal megjelolt hardver-, illetve szoftverelemek korlatozasmentes vizsgalatanak
lehetdségét (beleértve azt az esetet is, ha a harmadik személy hozzajarulasat nem szerzi be, illetve a
harmadik személy a hozzajarulast nem adja meg), Gigy ez a hibafeltarasi eljaras megrendeld ellenorzési
korében felmeriild okbol bekovetkezett akadalyoztatasanak mindstil.

12. A szolgaltatd a hibafeltarasi eljaras soran jogosult megfeleld szakértelemmel rendelkezd kiilso
megbizottat (igy kiillondsen igazsagiigyi szakértot, eseti szakértdt, szaktanacsadot) igénybe venni azzal,
hogy a megbizott koltségeit a szolgaltatd elblegezi. Hasonloképpen a szolgaltatd eldlegezi a sajat
alkalmazottai, alvallalkozoi hibafeltarasi eljaras soran torténé kozremiikodésének minden koltségét is.

13. Amennyiben a hibafeltarasi eljaras nem vezet eredményre, azaz a szolgaltatd a hiba okat
megallapitani nem tudja, és az eredménytelenség nem a megrendeld ellenérzési korében felmeriilé okbol
bekovetkezett akadalyoztatdsra vezethetd vissza, ugy a szolgaltatd koteles a hibat elharitani, és a
hibafeltarasi eljaras koltségeit is a szolgaltato viseli.

14. Amennyiben a hibafeltarasi eljaras arra az eredményre vezet, hogy a hiba a szolgaltaté support
szolgaltatdsok keretében végzett hibaelharitasi feladatkorében haritando el, Ggy a szolgaltatd koteles a
hibat elharitani, és a hibafeltarasi eljaras koltségeit a szolgaltatd viseli.

15. Amennyiben a hibafeltarasi eljaras a megrendeld ellendrzési kdrében felmeriilé okbol bekovetkezett
akadalyoztatas miatt nem vezet eredményre, gy a szolgaltatd a hiba elharitdsdra nem koteles, és a
hibafeltarasi eljaras koltségeit a megrendeld viseli.

16. Amennyiben a hibafeltarasi eljaras arra az eredményre vezet, hogy a hiba nem a szolgaltaté support
szolgaltatdsok keretében végzett hibaelharitasi feladatkdrében haritand6 el, ugy a szolgaltatdo a hiba
elharitdsara nem koteles, és a hibafeltarasi eljaras koltségeit a megrendelo viseli.

17. Amennyiben a hibajelenség a hibafeltarasi eljaras soran, vagy azt kovetéen barmikor a szolgaltatd
beavatkozasa nélkiil megsziinik, tigy a felek ezt az ellenkez6 bizonyitasaig ugy tekintik, hogy a hiba
olyan okbol kovetkezett be, amelynek kijavitasa nem tartozik a szolgaltat6 hibaelharitasi tevékenysége
korébe. Ebben az esetben a hibafeltarasi eljaras addig felmertilt koltségeit a megrendeld kdteles viselni.
A megrendel6 a szolgaltatd kérése esetén koteles igazolni, hogy a hiba tovabbra is fennall.

18. Amennyiben a hibafeltarési eljaras koltségeit a megrendeld koteles viselni, gy a szolgaltatd a
hibafeltarasi eljaras befejezését, vagy eredménytelenségét kovetéen haladéktalanul Osszesiti és
megkiildi a megrendel6 részére a hibafeltarasi eljarassal osszefliggésben felmeriilt raforditasait. Ennek
soran a szolgaltatd a sajat maga altal elvégzett tevékenységek ellenértékeként a szolgaltatdo holnapjan
kozzétett mindenkori dijszabasban foglalt 6radijak, vagy napidijak alapjan szamitott dijazasra tarthat
igényt, tovabba jogosult érvényesiteni az igénybe vett megbizottak, vallalkozok részére megfizetett,
szamléval igazolt dijakat és koltségeket is. A szolgaltato a hibafeltarasi eljaras koltségeirdl szamlat allit
ki, amelyet a megrendel6 annak kézhezvételét koveto 8 napon beliil koteles kiegyenliteni.

11.11.1 STANDARD SUPPORT TAMOGATAS

A standard support soran a Szolgaltatd egyrészrol a szoftverrel kapcsolatos rendelkezésre allas keretében
ligyfélszolgalati, helpdesk, valamint karbantartasi és tamogatasi (a tovabbiakban egyiittesen: support)
feladatokat lat el.

A Szolgaltato altal biztositott rendelkezésre allas keretében ellatott feladatok teljesitése megvalosulhat
tavoli tamogatassal (telefonos, vagy tavoli elérést biztosito eszkozokkel), vagy helyszini tdmogatassal,
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az ASZF II. 3.3 pontjaban foglalt feltételek szerint. Tavoli timogatés esetén a tavoli elérés biztositdsa
megrendel6 feladata.

Tavoli tAmogatéssal igényelt rendelkezésre allas esetén Szolgaltatd nem koteles helyszini tdmogatast
biztositani.

11.11.1.1. Alapszolgaltatiasok nyidjtasa

Ugyfélszolgalat — DMS One iigyfélszolgalati portalon keresztiil

Hivatali id6: Munkanapokon 800-t61 1600 oraig

Web (helpdesk): http://ugyfelszolgalat.dmsone.hu

Hibajavitasi tevékenység, és az elvart rendelkezésreallas szintjei:

Egy iratkezel6 szakrendszeri hiba akkor tekinthetd bejelentettnek, ha Megrendeld a bejelentés
formai és tartalmi eldirasai szerint az informacidkat a megadott kommunikacids csatornan a
Szolgaltatd részére atadta. A Megrendelé a hibabejelentést az ugyfelszolgalat.dmsone.hu

weboldalon (tovabbiakban: iigyfélszolgalati portal) koteles eljuttatni a Szolgaltatd részére. A

bejelentést kdvetden a szerzddo felek kozotti hibajavitassal kapcsolatos irasos kommunikacio

az ligyfélszolgalati portalon keresztiil torténik. Amennyiben a bejelentés tartalmabol a Megbizo
mindsitésétdl eltérd a Szolgaltatdo mindsitése, ugy Szolgaltatd a hiba prioritas értékét &tmindsiti.
Az atmindsités tényérol az tigyfélszolgalati portalon keresztiil, valamint e-mailben is értesiti a
bejelentét. Amennyiben Megrendeld nem ért egyet az atmindsitéssel, ugy Szolgaltatd és
Megrendel6 haladéktalanul egyeztetnek a kérdésben.

Megrendel6 tudomasul veszi, hogy a hiba elharitasi idébe nem szamit bele az az id6, amikor a
Szolgaltatd az tigyfélszolgalati portalon bejelentett hibajegyben a Megrendeld visszajelzésére
Var.

a bejelentett hiba javitasa az elérhetd legfrissebb verzion oldhatoé meg, igy Megrendel6 koteles
ezt elfogadni.

A Megrendel6 a szoftver legfrissebb verziojat a tesztrendszeren koteles frissiteni. A sikeres
tesztet kovetden torténik az éles rendszeri frissités. A szolgaltatds folyaman a teszt és éles
rendszer verzidja azonos, kivéve az 01j verzidra atallas és tesztelés idoszakat. A Megrendeld a
Szolgaltato altal rendelkezésre bocsajtott jogszabalykdvetésre vonatkozo legfrissebb verzidt a
fenti folyamat szerint eljarva frissiti.

A rendszerrel kapcsolatos hibajelentések vizsgalatara a Megrendeld a tesztrendszerhez elérést
biztosit. A hibafelderités része, a nem operacios rendszerrel kapcsolatos, szerver €s kliens oldali
beallitasok ellenérzése €s javitasanak szakértdi tamogatasa.

Megrendel6 tudomasul veszi, hogy a Szolgaltato altal biztositott tdmogatas kizarolag az éles
rendszerre vonatkozik. Kivételt képez, ha a teszt rendszeren az éles rendszert érintd hibajavitas
celjabol telepitett j verzio tesztelése soran az élesitést akadalyozo hiba tapasztalhatd. Ez
esetben a teszt rendszeren észlelt hiba javitasara is az éles rendszerre érvényes reagalasi idok
vonatkoznak.

Megrendeld vallalja, hogy a hibaelharitasi folyamat soran az alabbi feltételeket biztositja:

o A szoftverbe bevitt adatokkal kapcsolatos folyamatos adatmentés kizardlag a Megrendelo
feladata és felel6ssége. Erre tekintettel a felek kifejezetten megallapodnak abban, hogy a
Szolgaltaté nem felelds a szoftver hibajara nem visszavezethetd esetleges adatvesztésbol
eredd karokeért.

DMS www.dmsone.hu

13/22
SZK_20191015


http://ugyfelszolgalat.dmsone.hu/

3.szamu melléklet

Amennyiben Szolgaltato a kritikus prioritast hibat csak korabbi verziora vald visszaallitassal
tudja elharitani, ugy Megrendeld koteles ezt a lehetdséget elfogadni. A korabbi verziéra
torténd visszaallitas utan a Szolgaltatd a bejelentett hibat a sajat verzidkiadasi folyamataban
kezeli.

A rendszerdokumentacio alapjan beallitott mentés visszatoltése, a felek egyeztetését
kovetden torténhet meg, a Szolgaltatd tamogatdsdval. Amennyiben korabbi verziora vald
visszaallitas sziikséges, 1gy Megbizd helyszini szakértd tamogatast is kérhet.

A felek a hiba prioritdsanak megfeleld szintli timogatést nyujtanak a probléma feloldasara.
Kritikus prioritasu hibak esetén a Megrendeld koteles a hibaelharitas idejére 24 orés
telefonos és sziikség esetén személyes elérést biztositani a megrendel6i haldzati struktiaraért
¢s az ligyiratkezeld szoftver miikddéséért felelos személy(ek)hez. A haldzati struktirdért és
az alkalmazasért felelés személy(ek) koteles Szolgaltatd kérése esetén folyamatos
tamogatast adni a hibaelharitds idejére. Megrendeld biztositja Szolgaltatdé szamdara az
tigyiratkezeld szoftver frissitéséért, adatbazismentések visszaallitasaért felelds, dontéshozasi
joggal rendelkezd, vagy felhatalmazott személy folyamatos rendelkezésre 4alldsat a
hibaelharitasi folyamat idejére.

Megrendel6 tudomasul veszi, hogy:

O

Megrendel6 feladata, a Szolgaltato szakértéi tdmogatasa alapjan, az iratkezel$ szakrendszer
¢s az adatbazis kezeld szoftver logolasanak bekapcsoldsa, logok atadasa a Szolgaltatd
részére.

A hiba behatarolasahoz a Megrendel6 a teszt rendszerhez hozzaférést biztosit. Megrendel6
az ¢les rendszerhez hozzaférést nem biztosit.

Megrendel feladata a hiba pontos meghatarozasa, a hibahoz vezetd 1épések leirasa és a teszt
adatok biztositasa a teszt rendszeren.

Megrendeld koteles biztositani, hogy a tesztrendszere teljesen megegyezik az éles
rendszerrel, kivéve az 0j verzio, tesztrendszeren torténd tesztelés iddszakat (kiemelten igaz
ez az integraciokra €s az iratkezel0 szoftver verzidjara.

Megrendeld becsatolja a hibajegybe a hiba soran megjelend rendszeriizenetet, a hibarol
készitett, pontos idOponttal ellatott képernydképet.
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A szoftver miikddése vonatkozasaban a felek az alabbi hibaszinteket, és az ezekkel kapcsolatban a
felektdl elvart intézkedéseket kiilonboztetik meg:

BEJELENTES ; o . i ]
i q ; SZOLGALTATOTOL ELVART A MEGRENDELOTOL ELVART
P%g’%}%ﬁs MLESIS LIV 074: INTEZKEDES INTEZKEDES
AZ UGYIRATKEZELO
RENDSZER
MUKODESKEPTELEN,  VAGY
KULCSFONTOSSAGU
FUNKCIOK ) ) ) A -
MUKODESKEPTELENEK. A VALASZADAS  KEZDO | g i SIAT TELEPUEPER A
) IDOPONTIA (REAGALAS) | 20 nop o
KATASZTROFALIS, VAGY | LEGFELJEBB 4 MUNKAORAN ‘
KRITIKUS KIHATAS. BELUL MEGTORTENIK. MEGFELELO ~ EROFORRASOK
KRITIKUS AZ UGYIRAT-KEZELESI | FOLYAMATOS MUNKA, A HIBA | RENDILKEZESRE BOCSATASA. 4
FOLYAMAT TELJES | ELHARITASAIG. Pl
MERTEKBEN KIESETT ES A o o ELLATASAHOZ.
MUNKA ESSZERUEN NEM | REAGALAS KIZAROLAG . (
FOrYAmunre Ay "% | MONKNDSmex rORTENK | S{ORS KOS Aase
UZLETI , TAMOGATO | 16 ORA KOZOTT) FELUGYELO SZEMELYTOL.
TEVEKENYSEGET TAMOGATO
SZOLGALTATASOK JELENTOS
RESZE KIESIK.
UGYIRATKEZELO ~RENDSZER ) ) ,
EGYES FUNKCIOI . . . | MEGFELELO EROFORRASOK
MUKODESKEPTELENEK. ﬁ)épo\ﬁﬁisiégguwlgwl% RENDELKEZESRE =~ BOCSATASA
KISEBB UZLETI KIHATAS. MUNK.AORVAN BELUL Egygﬁ)DOBEN 8-16 ORA
| MEGTORTENIK. :
. AZ IRATKEZELESI . i
SZOLGALTATASOK  KISEBB | KIZAROLAG ~ MUNKAIDOBEN . 4 LY TO
GRTE TORTENIK (8-16 ORA KOZOTT). | FELUGYELO  SZEMELYTOL
Edggg&fiﬁiKKlgéNiKMb}QEZ " | MUNKAIDOBEN 4 ORAN BELUL.
KORLATOZOTT MERTEKBEN,
ESSZERUEN FOLYTATHATO.
A VALASZADAS  KEZDO
UGYIRATKEZEL® IDOPONTJA LEGFELJEBB 24 ’ o
RENDSZERBEN, MUNKAORAN BELUL | poNTOS =~ ELERHETOSEGI
ALACSONY BEKOVETKEZETT HIBA, DE A | MEGTORTENIK. INFORMACIOK AZ UGY
HOSSZUTAVON AT AQ B - ~7tq | FELELOSERE VONATKOZOAN.
RENDSZER _ HOSS ON | REAGALAS ES MUNKAVEGZES 08 0 0ZOA
MUKODOKEPES.

KIZAROLAG MUNKAIDOBEN
TORTENIK (8-16 ORA KOZOTT).

A hibaelharitas soran a valaszadasban lefektetett idétartamok a megrendeld erre feljogositott
kapcsolattartoja altali bejelentésétdl szamitva munkaoraban értenddk, 5*8 oras rendelkezésre allas
keretében. A bejelentés prioritasi értékét a megrendeld erre feljogositott bejelentdje utjan koteles
megjelolni, amelyet a Szolgaltatd altal kijelolt kapcsolattarto feliilvizsgal. Amennyiben a bejelentés
tartalmabol megallapithatd, hogy a megrendel6 tévesen allapitotta meg az bejelentés prioritas értékét,
ugy a Szolgaltatd jogosult a hiba prioritas értékét atsorolni, amirdl a megrendel6t az ligyfélszolgalati
portalon keresztiil tajékoztatni koteles.

Amennyiben a megrendelé nem tud megfelelé eréforrasokat vagy valaszokat biztositani a Szolgaltatd
részére a problémamegoldads folytatdsa céljabol, tigy a Szolgaltatd a hiba sulyossagénak szintjét
alacsonyabbra modositja.
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A megrendeld kotelezettséget vallal arra, hogy a szoftverkovetési szolgaltatasok targydban létrejott
szerz6dés fennalldsa alatt a verzidlevélben meghatarozott szoftver futtatdsdhoz sziikséges
alkalmazaskornyezetben mindenkor kizarolag olyan egyéb szoftvereket hasznal és alkalmaz, amelyek
vonatkozasaban a szoftver kiaddja folyamatos tamogatast (automatikus javitasokat, frissitéseket és
online miiszaki tdmogatast, stb.) biztosit. A megrendeld tudomasul veszi, hogy a Szolgaltato
informaciobiztonsagi okokbol kizarolag olyan szoftveres alkalmazaskornyezet fennallasa esetén tudja
biztositani a szoftverfrissitd csomagokat, amely folyamatos szoftverkiadoi timogatassal rendelkezik. A
folyamatos szoftverkiadoi tdmogatassal rendelkezd alkalmazaskornyezet biztositasanak megrendeld
altali elmulasztdsa esetén a Szolgdltatd mentesiill a nem tamogatott alkalmazaskdrnyezettel
Osszefiiggésben allé mindennem javitasi, helytallasi, illetve kartéritési kotelezettség, valamint minden
egyéb lehetséges feleldsség és kovetkezmény alol.

I1.11.1.11. Kiilonszolgaltatasok

Szolgaltatd az alapszolgaltatasok korén kiviil es6 egyéb — a megrendeld részérdl irasos formaban érkezo
egyéni igény szerinti — kiilonszolgaltatasok teljesitését is vallalhatja. Kiilonszolgaltatdsnak mindsiilnek
kiiléndsen, de nem kizardlagosan:

a) amegrendel6tdl érkezé fejlesztési igények felmérése és teljesitése

b) a szoftver kezelésével, rendszeriizemeltetéssel kapcsolatos személyes vagy elektronikus uton

végzett oktatdsok és tandcsadasok, beleértve az tligyfélszolgalati rendszeren keresztiil érkezo, a

Termékleiras és a vizsga altal lefedett kérdéseket is

c) szoftver és szerver oldali beallitasok, karbantartasok, frissitések, telepitések és attelepitések

d) halozati és szerver oldali beallitasok vizsgalata, javitasa

e) kliens oldali javitasok és konfiguralasok elvégzése

f) aszoftver folyamatos és ergonomikus miikodésének fenntartasa és javitasa

g) szoftverkezelésb6l adodo hibak javitasa, illetve

h) az iratkezel6 rendszeren kiviil szallitott kiegészité megoldasok (pl. szkennelés tamogato

szoftver), a rendszertervtél eltér6 munkafolyamat szintii valtoztatasai, meglévé sablonok

modositasa, uj sablonok létrehozasa

i) minden olyan, az alapszolgaltatasok korébe nem tartozo tevékenység, amelyet a Szolgaltato

kiilonszolgaltatasnak mindsit.

Amennyiben a megrendelt szolgaltatas kiilonszolgaltatasnak mindsiil, és nem tekintheté az ASZF 1.11.
pontjaban foglalt szavatossagi javitdsnak, ugy a Szolgaltato e szolgaltatast kizardlag dijazast is
tartalmazo kiilon irasbeli megallapodast megkdtése esetén, az abban foglalt feltételek szerint koteles
teljesiteni.

Szolgéltatd az alapszolgaltatasok korén kivil es6 egyéb — egyéni igény szerinti — karbantartasi €s
fejlesztési feladatokat a megrendeld irasos megrendelése és a Szolgaltato irasos visszaigazolasa, vagy a
felek kiilon megallapodasa alapjan, az abban foglalt feltételek szerint végzi.

11.11.11 PREMIUM SUPPORT SZOLGALTATAS

Szolgaltatd a standard support szolgaltatasok korén feliil egyedi szerzddéses feltételek mentén vallal
egyedi SLA, és megoldasi idoket, rendszeres riportok készitését, dedikalt support munkatars
biztositasat. A végzett szolgaltatasok pontos kore, tartalma, és mennyisége csak egyedi felmérés alapjan
definialhato.

IL.1111.1. SLA-Kk, megoldasi id6k vallalasa

Egyedi megallapodas alapjan lefektetett reagalasi- és megoldasi id6k biztositasa a kdvetkezo
kategoriak kapcsan (a megoldasi és reagalasi idok példak)
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BEJELENTES ‘ - o ‘
r , / SZOLGALTATOTOL A MEGRENDELOTOL ELVART
PRIORITAS MEGHATAROZAS . . . . .
ERTEKE ELVART INTEZKEDES INTEZKEDES
AZ UGYIRATKEZELO RENDSZER A VALLALAT ~TELEPHELYEN A
fgfg@%ﬁ%’g&gg’ . 12, cAIOGE A VALASZADAS KEZDG | SZUKSEGES VEZETO(K) ERTESITESE.
MOKODESKEPTELENEK IDOPONTJA (REAGALAS) | MEGFELELO EROFORRASOK
: LEGFELJEBB = 1 ~ MUNKAORAN | RENDELKEZESRE BOCSATASA A
KATASZTROFALIS, VAGY | BELUL MEGTORTENIK. FOLYAMATOS TEVEKENYSEG
KRITIKUS KIHATAS. FOLYAMATOS MUNKA, A HiBa | ELLATASAHOZ.
KRITIKUS AZ UGYIRAT-KEZELESI | ELHARITASAIG. KAPCSOLAT  ES  VALASZ A
FOLYAMAT TELJES MERTEKBEN A .y VALTOZASMENEDZSMENTET
KIESETT ES A  MUNKA | REAGALAS . KIZAROLAG | pp) Gy ELG SZEMELYTOL.
ESSZERUEN NEM | MUNKAIDOBEN TORTENIK (8-16
FOLYTATHATO, VAGY Az | ORAKOZOTT) MINDEN, A SZERZODESBEN ES
UZLETI TAMOGATO L AHHOZ KAPCSOLODO
TEVEKENYSEQET TAMOGA"I:O gg%iLHARITAS 3 MUNKANAPON DOKUMENTUMOKBAN SZEREPLO
SZOLGALTATASOK  JELENTOS FELADAT ELLATASA ES
RESZE KIESIK. KORULMENYEK BIZTOSITASA
UGYIRATKEZELO  RENDSZER
]]s/[%\]((]E'OSDESKEPTELENEISUNKCIOI ) ) . | MEGFELELO EROFORRASOK
: A VALASZADAS KEZDO | RENDELKEZESRE BOCSATASA
KISEBB UZLETI KIHATAS. IDOPONTJA  LEGFELJEBB 4 | MUNKAIDOBEN (8-16 ORA KOZOTT).
MUNKAORAN BELUL ) )
KOZEPES AZ IRATKEZELESI | MEGTORTENIK. KAPCSOLAT ~ ES ~ VALASZ A
TEVEKENYSEGET TAMOGATO . ) v .. | VALTOZASMENEDZSMENTET
SZOLGALTATASOK KISEBB | REAGALAS ~ ES  MUNKAVEGZES | FELUGYELO SZEMELYTOL
MERTEKBEN KIESNEK VAGY | KIZAROLAG ~  MUNKAIDOBEN | MUNKAIDOBEN 4 ORAN BELUL.
LEROMLANAK. DE A MUNKA | TORTENIK (8-16 ORA KOZOTT).
KORLATOZOTT  MERTEKBEN,
ESZSZERUEN FOLYTATHATO.
A VALASZADAS KEZDO
IDOPONTIA LEGFELJEBB 8
UGYIRATKEZELO MUNKAORAN BELUL | poNTOS ELERHETOSEGI
RENDSZERBEN, MEGTORTENIK. INFORMACIOK AZ UGY FELELOSERE
ALACSONY ﬁEEgggg;EZETTH é{;s;hgf/ 011: REAGALAS ES MUNKAVEGZES | YONATKOZOAN.
MUKODOKEPES KIZAROLAG MUNKAIDOBEN

TORTENIK (8-16 ORA KOZOTT).

I1.11.11.11. Rendszeres riportok készitése

Egyedi megallapodas alapjan definialt rendszerességgel és tartalommal, megrendeld részére riportok
készitése és megkiildése, mely altalanossagban a kovetkezo tételeket tartalmazhatja:

1. Bejelentett jegyek negyedéves kimutatas iratkezelési felelos, felelos vezetd részére

a.
b.

Negyedévente jegyek bemutatas tételesen.
Téblazat tartalma
i. jegycim

ii. bejelentés datuma

iii. allapot: megoldott vagy sem

iv. javitoverzio, fejlesztés eredményterméke

V. megoldas datuma

vi. Fejlesztés Osszege, levont kreditek szama

2. Negyedéves kimutatas — felelds vezetd, informatikai vezetd szamara

a.
b.
.
d.
e.

Tamogatasra forditott idok

A szoftverbe keriilt fejlesztések a kiadott verzidokban
Ugyfélnek nytjtott kiilonszolgaltatasokrol
Felhasznalt kreditek

SLA betartas, vagy SLA sértés

3. Automatizalt tajékoztatas 01j verziok kiadasarol
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4. Havi statusz a fejlesztésen 1évo jegyekrol

IL.TLTL11. Dedikalt supportos kolléga biztositasa megrendel6 részére

Egyedi megallapodas alapjan dedikalt supportos és helyettes biztositasa megrendel6 részére, telefonos
elérhetdség biztositdsa — eldfeltétel, hogy a hiba vagy szolgaltatasi igény bejelentésre keriiljon az
tigyfélszolgalati portalon keresztiil a telefonhivas megkezdése el6tt.

11.111. OPCIONALISAN VALASZTHATO SUPPORT SZOLGALTATASOK

Az opcionalisan valaszthato support szolgéltatasokat a kovetkezd felsorolés tartalmazza. A végzett
szolgéaltatdsok pontos kore, tartalma, és mennyisége csak egyedi felmérés alapjan definialhato.

I1.111.1. Alkalmazasgazda expert Kiszervezés

A kiszervezett alkalmazasgazdai expert képes megrendeldé részére hazon beliill standard
finomhangolédsokon kiviil a szervezetet érintd Gsszes valtozast lekovetni. Az expert alkalmazasgazda
képes megitélni az egyes program/ menii beallitasok egyéb funkcidkra-, €s/vagy folyamatokra gyakorolt
hatasat. A komplex valtoztatdsok a kovetkezd tevékenységekre terjednek ki:

e Szoftver meniijog kezelésének megértése, egyedi felhasznalodi csoportok 1étrehozasa adott
meniijogok tiltasara/bekapcsolasara/mddositasara

o Jovahagyasi folyamatok paraméterezése

e Szervezeti valtozasok, pl.: jogutoédlasok kezelése

e Egyedi adatmezok l1étrehozasa az adatbeviteli felilletekre (érkeztetés, iktatas)

e Szoftver meniipontjainak, egyes mezdinek atnevezése

e Program bedllitdsok megértése, kezelése

e Az iratkezel6 hattér-folyamatainak iitemezett feladatként valo futtatasa, paraméterezése

e Csoportos partner felvitel, csoportos iktatés elvégzése

e Kiils6 rendszerek kezelése (E-mail szerver beallitasa, hivatali kapu, cégkapu felvétele,

e Egyedi e-mail szovegek 1étrehozasa

e Tértivevény sablonok beallitasa/karbantartasa

e Szoftver konfiguracios allomanyainak kezelése ( pl.: LDAP bedllitasok kezelése)

e Adott szakrendszerhez kapcsolodo iratkezeld szoftver oldali beallitasok kezelése

e Migrécios allomany eldkészitése a Validacio tool-al, a migral6é miiszaki specifikacio
alapjan

o Migralas a feliiletrdl, nagy mennyiségii migracios allomany esetén parancssorbol

e Csatolmanyok egyideji €s utdlagos migralasa

o Adatbeviteli feliiletek testreszabasa (iktatasi, érkeztetési feliiletek mezd sorrendjének,
kotelezOségének beallitasa)

IL111.11. Uzemeltetoi feladatok ellatasa

e Kommunikacié OCR Szolgaltatoval - angol nyelven
e Evviltas timogatas

e Uj verzidkrol értesités

e  Proaktiv verziofrissités
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e Attelepités

o Postai dijtételek frissitése

o Tomeges partnerfeltoltés feladatok

e Adatbazismentések

o Adatbazis toredezettség

e Logok, Ideiglenes fajlok torlése

e Csatolmany visszaallitds, amennyiben van rendszeresen kért csatolmany archivalas,
Mmentés

o rendelkezésre 4llas munkaidén kiviil

I1.I11.111. Belsé support kiszervezése
Szolgaltatd Megrendeld képzett Support munkatarsat biztosit Megrendelo telephelyén.
Altalanos feladatok:

e Tomeges beléptetések

o Tomeges kiléptetések

o Felhasznalok, Vezetok iranyabol érkezo lekérdezések inditasa
o Adatbazis toredezettség mentesitése

o Logok torlése

o Ideiglenes fajlok torlése

e (Csatolmanyok mentése

e Adatbazis visszaallitasa

e rendelkezésre 4llas munkaiddn kiviil

e szerver iizemeltetés

HI.KIEGESZITO SZOLGALTATASOK

Az audit célja, hogy azon szervezetek részére, amelyek teljesitik a jogi normakban szerepld
kovetelményeket, a DMS One kiallitson egy errdl sz0l6 tanusitvanyt, illetve egy vizsgalati jelentés
keretében visszajelzést tudjon adni az esetlegesen feltart hianyossdgokrol. Az eredménytermék a
kovetkezo tevékenységek alapjan késziil el:

- elozetes felkésziilés €s informaciokérés, illetve helyszini vizsgalat keretében informacioszerzés
- megkapott informaciok, adatok és megszerzett tapasztalatok értékelése

Az audit eredményterméke: tanusitvany, illetve egy vizsgalati jelentés, amennyiben sziikséges,
akkor a helytelen gyakorlatok modositasara iranyulo javaslatok megfogalmazasaval.

Az audit targykorei:
Alapveto informaciok rogzitése

1. Ellendrzott szerv és iratkezelésért felelds vezetdk adatainak rogzitése
2. Ellenorzott szervezet felépitésének, mitkodési folyamatainak feltérképezése
3. Iratkezelésre vonatkozo alapadatok (pl. kezelt iratok mennyisége, irattarak)

ms d : www.dmsone.hu

19/22
SZK_20191015



DMS 3.szamu melléklet

Miiszaki, technikai feltételek meglétének ellendrzése

4. TIratkezel6 szoftverrel kapcsolatos kérdések

4.1 Tanusitott-e az iratkezeld
4.2 Tratkezel6 szoftver hasznalata mennyiben felel meg a felhasznalo kézikonyvben leirtaknak
5. Informatikai hattérrel, periféridkkal kapcsolatos kérdések

5.1 Munkaallomas
5.2 Kartyaolvaso
5.3 Vonalkdd olvaso

Az iratkezelés dokumentaltsaga, szabalyozottsaga

6. Rendelkezésre allnak-e az iratkezelés szabalyozasahoz sziikséges szabalyzatok, dokumentumok?
7. Az iratkezelési szabalyzat (ISZ) jovahagyott, a jogszabalyoknak megfeleld, folyamatosan aktualizalt?
ISZ formai ellenérzése:
7.1 Az ISZ az Ltv-nek megfelel6 modon kertilt-e kiadasra?
7.2 Kiadméanyozott-e a szabalyzat?
7.3 Rajta van-e¢ a levéltar és a kormanyhivatal zaradéka?

8. Egyéb szabalyzatok (SZMSZ, Kiadmanyozasi szabalyzat, bélyegzé hasznalat) meglétének ellenérzése

[11.11. DIGITALIS HIVATALI ERETTSEG VIZSGALAT

A digitalis hivatali érettségvizsgalat, a kozigazgatasban lezajlodo digitalis transzformacio hivatali szintii
jellemzoéinek, fazisainak (6sszefoglaldan az érettségének) statuszat irja le azzal a céllal, hogy az értékelt
szervezet korabbi fejlesztéseit visszamérje, illetve kijeldlje a tovabbi épitkezés, finomhangolas tjat.

A modszertan alapjan torténd vizsgalat eredménye adott hivatal/szervezet adott idépontban
(teljesitménymérés esetén azt megel6z6 egy éves periddusra vetitetten) mérhetd6 ,,érettségi” szintjének
megallapitasa, amelyhez egy transzparens, tényalapt és Onértékelésen nyugvo mérési keretrendszer
sziikséges.

A modszertan a jogszabalyi megfelelés, minimum kdvetelmények vizsgalatan talmenden az egyes
szempontok mentén az adott szervezet képességeit is értékeli, azaz benchmark vizsgalati
megkozelitéssel a mar nem kotelezd, de piacon elérhetd megoldasok alkalmazasat is értékeli
(szofisztikacio).

Az értékelésnek szintén targya fentieken tilmenden a hasznalat elterjedtségének, intenzitasanak a
visszamérése, azaz olyan mukdodési és rendszerstatisztikak gyiijtése és elemzése, amely az adott
szervezet performancidjat szamszerisitett modon értékeli.

Az egyes deskriptorok értékelésekor fontos tehat a kovetkezd miifajok megkiilonboztetése, de azok
egységes hasznalata: binaris (igen/nem) kodolas, ordinalis skala szerinti értékelés, szamadatositas,
szovegszerl jellemzés (explicit értékelés nélkiil is).

A vizsgalati modszertan Kkiterjed a kiilsé mérésre (adatgyijtés publikus feliiletekrél, kdzponti
adatbazisbol, mystery shopping), belsé — az értékelt szervezet adatszolgaltatasan és Onértékelésén
alapuld — mérésre (dokumentumelemzés, interju, kérddiv, adatelemzés).

A vizsgalati modszertan modularis felépitési, termék ligyféligények szerint oszthatd, és igy alkalmas
egyes vizsgalati szempontok vagy részteriiletek onallo értékelésére is.
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Vizsgalati teriiletek:
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————— PERFORMANCIA
SZOFISZTIKACIO
JOGSZABALYI MEGFELELES

A kihelyezett szeminarium szolgaltatas keretében a Megrendeld sajat telephelyén megtartott e-
ligyintézés oktatasban részesiil.

TAMOGATO

LI Alap csomag:
¢ 1 napos helyszini oktatés
Tartalom, Programleiras:
09:00 — 10:30 Az elektronikus tligyintézési torvény és végrehajtasi rendelete.

Az elektronikus ligyintézésrol szold 2015. évi CCXXIL. torvény és az elektronikus ligyintézés
részletszabalyairol szol6 451/2016. (XII. 19.) Korm. rendelet fontosabb szakaszairdl sz6l6
elméleti eldadas.

Az el6adast nagysagrendileg 1 Ordsra tervezziik és 30 percet terveziink a feltett kérdések
megvalaszolasara

10:30- 10:45 Kavésziinet
10:45 — 12:15 A Hivatalokat érinté fontosabb SZEUSZ, KEUSZ szolgaltatasok ismertetése

- Gépi és webes hivatali kapu kozti kiilonbség

- Hivatali kapu, cégkapu és iigyfélkapu miikddése, cimzés stb.
- Rendelkezési nyilvantartas (RNY) hasznalata

- Ugyfélkapu, KAU, SZUF

- AVDH DHSZ stb.

12:15 — 13:00 Ebédsziinet
13:00-14:30 Digitalis transzformacio

- Elektronikus alairasokkal kapcsolatos elméleti és gyakorlati tudnivalok
- Az elektronikus alairas fajtai és joghatasok ismertetése

DMS T N3 www.dmsone.hu

21122
SZK_20191015



DMS 3.szamu melléklet

- Atjaras a papir alapu és az elektronikus {igyintézés kozott
14:30 — 14:45 kavésziinet

14:45 — 16:00 A Iratkezel6 rendszer elektronikus ligyintézést érinté legfontosabb
folyamatainak bemutatisa mint:

- hivatali kapurdl letoltés,

- Urlapok automatikus iktatas,

- kimeno irat elektronikus alairasa és kikiildése

- azelektronikus kiildeményekhez kapcsolddd igazolasok fajtai tartalmuk szerint, azok
kezelése az Iratkezeld rendszerben

H1.111.11. Haladé Csomag:
Valaszthato e-learning kurzusok:

- Iratkezelési alapismeretek (DMS One)

- Digitalis transzforméacio kurzus

- Elektronikus alairasok folyamatba épitése

- Urlapok és irodai automatizalas a kozfeladat ellatasban

- Részletes elméleti és gyakorlati itmutatd a gépi hivatali kapu alkalmazasahoz

- A cégkapuban rejlo lehetdségek hatékony kihasznélasa

- Az eHR alkalmazasa a koztisztviselOk részére

- Minden amit az elektronikus postai szolgaltatdsokra valo felkésziiléshez tudni érdemes

- Gyakorlati utmutatd az iligyfélazonositas és rendelkezés szabalyainak alkalmazasahoz az
elektronikus iigyintézést biztositd szervek szamara.

- E-Governance Process Reengineering (EGPR) azaz Elektronikus Ugyintézési Folyamatok
Ujraszervezése

e Kivalasztott e-learning kurzusok elvégzését kovetéen 1-2 napos kihelyezett szeminarium
vendégeléadoval
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