Kivonat

A Dél-alfoldi Térségi Hulladékgazdalkodasi Tarsulas Tarsuldsi Tandcs 2022, majus 31. napjén
tartott {ilésének jegyzdkdnyvébol

15/2022. (V. 31) TT. sz

Hatavozat

A Dél-alfoldi Térségi Hulladékgazdalkodasi Tarsulas Tarsuldsi Tanacsa megtargyalta a
»Déntés a rendszerkivetési, tandcsaddsi és kiegészitd igyfélszolgdlati tirgyu szerziidés
elfogadisdrol” c. eldterjesztést és az alabbi hatarozatot hozta:

1./ A Tarsulasi Tandes valtozatlan formaban jévahagyja a hatarozat mellékletét képezd, a
RITEK. Zrt. és a Tarsulas kézott megkdtendd szerzddést, és felhatalmazza Dr. Botka
Laszlo elndkot annak alairasara,

Err6l értesiti a tisztségviseldket, a Tarsulasi Tanacs elnokét, tagiait, valamint a Pénziigyi
Bizottsagot.
kmf.

Gajdosné Pataki Zsuzsanna sk. Dr. Varga I1diké sk.
tarsulési tandcs alelnike aljegyz6 Szeged MJV Polg.hiv.

a lavonat hiteléul:

Engi M.éri_a{
jegyzdkimyvvezeto |
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S2-004/22

RENDSZERKOVETEST, TANACSADASI £8 KIEGESZITO UGVFELSZOLGALATI
SZERZODES
{ ASP szolgaltatassal, ,.szofiverbérlet” konstrukcidval)
Amely betrejbit
Dhél-alisldi Teérségi Hulladékgazdalkodasi Tarsulds
székhbelye: 6772 Deszk, Teraptli tér 7
addszaue: 15764357-2-06

képviseli: Dr. Botka Laszlé elndk {a tovabbiakban, mint: Megrendeld)

és a RITEK Zrt,

székhely: 6724 Szeged, Huszar u.1.,

adoszam: 11990778-2-06

bankszamlidjat vezetd pénzintézet: Raiffeisen Bank Zt.
bankszambaszam: 12067008-00103023-00100008

cégjegyzéliszam: 06-10-000279

képviselis Maréti Gabor vezérigazgatd, (a tovabbiakban, mint : Villalkoza)

kéz6tt a mai napon az alabbiak szerint:

1 Fogalmalk
. Rendszer " a TITAN elnevezésti komplex varosiranyitasi keretrendszer és a
@ KASZPER (szamviteli-pénziigyi modul)
® KATI (kis-. nagy érték és idegen eszktzok nyilvantartisa)
& ETRIUSZ (tervezesi-, koltségvetés készitési és beszamold készité modul}
& PAPIRUSZ (iratkezeld modul)

elnevezésii modulok.

. Rendszerkéverés” - az 1. sz mellékletben a  Rendszerkoverdsi szolgdliards” cimszé alatt definiali

ievékenységek

lanacsadasi és kiegészitd digyfélszolgdlali szolgditards™: az 1. sz mellékletben részieiesen
meghatarozoit szolgaltatas, amelyet . Kiemelt szintis szolgaltatds csomagban rendethet meg az igyfél

amennyiben rendelkezik TITAN rendszer hasznélatara jogosité hatalyos szerzédéssel.
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Bejeleniéskezeld rendszer: az 1. sz mellékletben a ., Bejelentéskezeld rendszer cimszo alatt definiall

rendszer

, Emberéra” 1 {6 szoftverfejleszidnek, illetve mas szakemberoek 1 ora idétartamia ierjedd

munkavégzése

2 A szerzodés targya

i.

Jelen szerz6dés alapjan Megrendeld megrendeli Vallalkozé pedig elvallalja a rendszer
rendszerkoveiésér és az czzel kapesolatos ,Kiemelt szint®” randcsaddsi és kiegdsziid
dgyfélszolgdlati szolgaltatas nyiijidsar az alabbi feltételek szerint a kovetkez6 szerveknel:

o Dél-Alfoidi Térségs Hulladékgazdalkodasi Tarsulas

3 A szerzodés hatdlya

1.
P

A szerz6dés 2022.01.01. nappak lép hatalyba és hatdrozatian ideig tart.

A Felek kolcsonbsen megéllapodnak abban, hogy jelen szerzddést csak irdsban lehet
modositani, tovabba rendes felmondassal, 3 honapos felmondasi hataridével irasban
felmondani. E kérben jognyilatkozatot a Megrendelé részérél Szeged Megyei Jogh Vavos
Polgarmesteri Hivataldnak képviseletére jogosult személy(ek) tehetnek, a Vallalkozé részerdl

pedig a cégjegyzésre jogosult szemely.

4 Megrendeld kitelezetiségel

1.

.

Megrendel6 biziositja a Rendszer felhasznaldinak az elstdieges iigyfélszolgalatot, az 1.5z
mellékletben javasoltak szerint.

Megrendel6é biztositja Vallalkozd részére a helyszinen ioriénd munkavégzés teliételeit
(példaul: helyszinre valé bejutas, munkateriilet), valamint Megrendeld egyéb rendszereinek.
kapesolodd  informacioinak olyan mértékdi rendelkezésre bocsatasal, amely Vallalkozo
feladatainak elvépzéséhez szilkséges.

Megrendelé koteles a Vallalkozd kérésére a szaméra rendelkezésére allo vagy kizarélag
részErdl biztosithaid, a eljesitéshez szitksépes adaiokat, imformaciokat - elsdsorban. letve
lehet6ség szerini elektronikus formaban - haladékialanul, de legkésdbb az erre wanyulo

Jkéréstdl szamitoit 3 munkanapon beliil a Vallalkozonak atadni.

(e
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5 Vallalkozé kitelezetiségei

.

[

Vallalkozé az 1. sz mellékietben meghatirozeitak szerint fogadja Megrendeld
hibabejelentéseit, késziti el a hibajavitdsokat, frissitéseket és bocsatia a Megrendels
rendelkezésére.

Amennyiben a hiba elhdritasa, frissités telepiiése, illetve adatok, informaciok beszerzése csak
Yallalkozé helyszini kézremiikodésével lehetséges, illetve Megrendels frdsban kéri a
helyszini kiszallast, Vallalkoz6 jogosuli az 1. sz mellékletben meghatarozott éra- és kiszallasi
dii kiszamlazasara.

Vallalkozo a szofiver hibajavitasait, frissfiéselt kiteles Megrendeld szamdara biztositani jelen
szerzodés alapjan, ezért kiilon dijazasra nem tarthat igényt.

Vallalkozé a fethasznaldi igények, megrendeldi valtoziatasok alapjan kért fejlesziéseket

kizarolag kiilon ajanlat alapjn és dijazas ellenében vallalja,

6 Dijazas, fizetési feltételek

i.

7[’:»

A Felek a remdszerkivetési dijat havonta 175.000 Fi + AFA, azaz szézhetvenbt-ezer forint
plusz Afa Ssszegben hatarozzak meg.

A Felek megallapodnak, hogy a rendszerkivetési és kiepészité dijai 2023. janudr 1-jétd]
kezdbdden minden évben a KSH éltal a targyévet megeldzd évie vonatkozolag kozzétett
szolgaltatasokra megallapitott inflacié mértékével, kiilon szerzédésmodositis nélkiil
auvtomatikusan megemelik,

A Felek a fizetési hatarid6t 15 naptari napban allapitjak meg.

A szolgaltatasnyljtas soran a Felek idOszakonkénti (havi) elszamolasban és fizetésben
allapodnak meg.

A szamla kiallitasa Jegkésobb a targyhénap 15. napjaig, a mindenkor hatalyos jogszabalyok

szerit tértenil.

7 Havi iddkeret nyilvaniartisa, eseti szolgéltatdsmegrendelss folyamats

t.

[~

Megrendeld havi idSkeretének felhasznélasa a Vallalkozd bejelentéskezeid rendszerében
keriil nyilvantartasra. Arrdl. hogy a thavi idOkerei milyen feladaiok, kérdések
megvalaszolasara keriil felhasznaldsra a Megrendeld a bejelentéskezeld rendszerbe belépve
tud tajékozodni,

Amennyiben a Megrendeld az adott honapra vonatkozd idékeretét kimeritetie, de az adott

honapban még szereing a szolgaltatast igénybe venni, akkor kiegészité idbkeretet vasérolhat.

4
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Kiegészité id6keret vasarlasa a bejelentdskezeld rendszerbe Lilldoti megrendeléssel
iehetséges. Az ilyen médon kiilon megrendelt idSkeretek ellenériékének elszamolasa az 1. sz
mellékletben meghatarozott dijtételek alapjan torténik.

A kiegészitd idokeret ellenériéke a megrendelést kdvetd 8 napon beliil kiszamiazasra ke,

8. Szerzidésszegés

@

A szerz6dd Felek katelesek haladékialanul értesiteni egymast minden olyan kérGlményrol.
amelynek a szerzddés teljestiésére kihatasa lehet.
Megrendelé késedelmes fizetés esetén a naptari félév elsd napjan érvényes jegybanki
alapkamat 8%-kal noveit mértékének megfeleld késedelmi kamaiot koteles fizetni Valialkozo
részere,
Szerzddésszegésnek mindsil kiilonosen ¢s barmelyik tél jogosult a szerzodeést azonnali
hatallyal felmondani, ha

a) a Megrendeld, illetve a felhaszndlod intézmények nem teszik lehetdvé a Vallalkozo

seljesitéshez vagy hibaelharitdshoz sziikséges munkavegzeset;

by barmelyik fél az iizleti titoktartas kdvetelményét megsérii.
Az azonpal haidlyt felmondasi meg kell eléznmie a sérelmet szenvedeti 1€l irasbeli
felszolitasanak, amelyben megfelelé poOthataridét szab a  szerzddésszegd félnek
kotelezetiségének teljesitésére.
A Felek kolesondsen megallapodnak, hogy egy naptari évben a szerzodés megszegesebol
szarmazd kartéritési feleldsség maximalis mértékét 2 havi alapdijnak (nettd) megfeield
8sszegben korlatozzak.
Sem a Vallalkozo, sem a Megrendeld nem vonhatod feleldsségre, ha teljesitésében objektiv
koritimények( vis maior) akaddlyoztak. flyen tényezdk példaul:
e  Rendkiviili idojarasi és utviszonyok
e Foldrengés
e  Sztrajk

o  Tartos (8 oranal hosszabb) aramsziinet

@

COVID-19 virus miatti kormanydoniés

Vis Major esetében a Megrendel6 és a Vallalkoz6 haladéktalanul, irasban és szoban eriesitik
egymast az ilyen késedelem okairdl. A fenti kérfilmények megsziinesekor a mentesitetr &}
minden indokolatlan késedelem nélkiil koteles tjrakezdent a megszakitott koielezetisegel

teljesitéset.
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% A szerzédés megsziinésével kapesolatos kérdések

1. Jelen szerzddés megszinésével Vallalkozé a rendszerkdvetési, tandcsadasi és kiegészits
ligyiélszolgalati szolgaltatasait (1. sz mellékiet) sem nyijtja iovabb.

2. A jelen szerzodés megszinésével egyidejlilep Megrendelé szofiverhasznalati joga is
megszinik (a szoftverhasznalati jogoi a Megrendeld és Vallalkozo kozétt jelen szerzédést
megeldzoen 1érejott kiilon szerzddés hatdrozza meg).

3. Aszerzddes megsziinése esetén Megrendeld 3 opei6 koziil valaszihat:

e Villalkozo az adatbazisi dijmentesen atadja SQL formatumban a Megrendel6nek.

& Korlatozott hasznalati jogu, csal adatkeresésre, olvasasra alkalmas , Rendszer " iclepiiése
Megrendelénél 1évé helyi szamitogépre (a telepités egyszeri vallalkozot dija: 300.000 Ft
+ AFA. azaz héromszazezer Forint plusz Afa).‘ Amennyiben Megrendeld ezt az opeidt
valasztja a Felek killon szerzddést kotnek az archiv titan-rendszer biztositisanak
feltételeirdl.

«  korlatozott hasznalati jogi, csak adatkeresésre, olvasasra alkalmas ,,Rendszer ” biztosftisa
ASP szolgaltatds keretében. amelyet havidiy megfizetése ellenében vehet igénybe a
Megrendeld. Amennyiben Megrendeld ezi az opcior valaszyja a Felek kiilon szerzddésy
kotnek az archiv tithn-rendszer biztositasanak feltételeirsl.

4. Dfijmentes szolgaltatas: a szerzddés megsziinésével a Meprendeld attal a TITAN keretrendszer
moduljaiba rdgzitett adatok az adatbazisokban alkalmazott struktardban, SQL formatumban
atadasra keriilnek a Megrendel6 részére, majd a Vallalkozo altal hasznalt, tizemelictett vagy
tuiajdonaban 1évé dsszes informatikai eszkdzrdl, adathordozordl visszadllithatatlanul térlésee
keritlnek.

10 Kapesolattartas

. Megrendel6 iészérdl a szerzidéses kapesolatiarto személy:
Név: Papp Gabor Kézgazdasag Trodavezetd
Ciny: 6720 Szeged, Széchenyi tér 10,

Telefonszam: 62/564-1072

e-mail: papp.gabor(@szeged.eu

Vallalkozé részérdl a szerzdéses kapesolatiand személy:

Neév: dr. Kancsar Attila Ertékesitési és Szolgaliatasi lgazgaté
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Cim: 6724 Szeged, Huszar w. i
Telefonszam: 06-62-421-605

e-mail; srodalorieh

A szerzddé felek megallapodnak abban, a jelen szerzodésben megjeldit kapesolattartok nevet,
e-mail cimiét; telefonszamat a GDPR 6. ¢ildk (1) bekezdés ) pontjdban meghatdrozoit jogalap
alapjan kizarélag jelen szerzddés teljesiiésével osszefiggd kapesolattartds celjabdl a
szerzddés megkotéséher szilkséges lépések megtétele, és a szerzédés teljesitése érdekében
kezelik. A kapesolattartdi adatok atadasara megfelelé jogalappal rendelkeznek, melyet
mindkét fé] a sajat kapesolattartoja vonatkozasdban loteles biztositam. A szerzOdés
teljesitésének biztositasahoz clengedhetetien, hogy a felek egymassal a kapesolatot tarram
rudjak, igy a kapesolattartok adatainak kezeléséhez a feleknek. mint adatkezelSknek jogos
érdeke flizddik. A szerzédés jelen pontidban meghatarozott kapesolattartok személyeének.
illetve clérhetdségitk megvaltozasirdl a Felek kotelesek egymast a lehet6 legrévidebb 1don
belti! értesitent.

A Megrendeld szerzédéses kapesolattartoja koteles a 2. sz mellékletben megadott személyek,
illetive azok adatainak megvaltozésa esetén haladékialanul e tényt a RITEK Zn.
figyféiszolgalata felé jelezni a suppori@ritek.hu e-mail cimre. A Megrendel6 felelds az
értesités elmaradasabol evedd karokeért,

A Felek rdgzitik, hogy a szerzédés keretében nynjtott szolgaltatasok igénybevételére jogosult

szeinélyek a szerzddés 2. sz mellékletében keriiliek felsoroldsta.

11 Vegyes rendelkezések

I.

A Szerz6dd Felek kolcsondsen kotelezik magukat. hogy az e szerzOdésben foglalt
informaciokat tizleti titokként kezelik, kotelezetiséget vallalnak arra, hogy egymas gazdasagt
tevékenységéhez kapesolodd minden olyan iényi, informaciot, adatot amelynek birtokaba
jutnak jelen szerz6dés alapjan, harmadik személyekkel nem kézolnek, azokat nem adjak ki.
és nem teszik hozzaférhet6vé, vagy nem hozzak a nyilvanossdg tudomdasara. kivéve a
jogosulian igénybe vett alvallalkozo eseiét,

Megrendeld tudomasul veszi, hogy a szerzodéses kotelezetiségeinek késedelmes ieljesitése.
vagy hidnyos adaiszolgaltatas esetén a Vallalkozé teljesitési hatarideje a megrendel6s
késedelemn mértélével (a megrendelSi kotelezetiség teljesitéséig), illeive az adatszolgaltatas

teljes koril teljesitéséig meghosszabbodik.

3. A szerz6add Felek kijelentik, hogy az esctlegesen felmeriilé szerzddéssel kapesolatos vitdkat
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elabsovban egyezségpgel rendezik, kilionds tekiniefiel egymas j6 hirnevére, valamini a
szerzédes feljesitése soran a polgari jogi alapelvek szerint jamak el.

4. Ha a Felek kozéti a teljesti¢s hibjat illeté vita keletkezik, a Felek kélesonosen elfogadott
szalkért6to] kérnek szakvéleményt és kijelentik, hogy azt a jogvita eldtniésében iranyadonak
elfogadjak. A Felek a szakvélemény elkészitésének kaliségét 50-50%-ban viselik.

5 A Felek e szerzddésbo! eredé mindennemil jogvita eldoniésére kikotik a pertargy értékéiol
fiiggden a Szegedi Jarasbirosag, illetve a Szegedi Torvényszek kizarolagos illetékességst.

6. A szerzddd Felek jelen szerzédésben nem szabalyozott kérdésekben elfogadidk a 2013, évi

V. térvény (a Polgar Torvénykonyvr6l) rendelkezésett,

A szerz6d6 Felek a jelen szerzodést, elézetes egyezietést és kdzos értelmezést kdvetden, mint

akaratukkal mindenben megegyez6i jévahagyolag alafridk.

Jelen szerzOdés elvalaszihatatlan részeit képezik a kivetkezd mellékletek:
Mellékletek: 3db

1. sz. melléklei - Rendszerkdvetés és tigyfélszolgalat szabdlyozisa

2. sz. mellékler ~ kapesolaitartasra jogositoit személyek listaja

3. sz. melléklet — tgyfélszolgilat bejelentdlap

Szeged, 2022, . Szeged, 2022. 01. 02,
Megrendeid Vallalkozé
Dir. Botka Laszlé Maroti Gabor
Elndk vezérigazgatd
Dél-alfsldi Teérségi Hulladékgazdalkodasi RITEK Zit.
Tarsulas
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A rendszevkiiverés, iandesadas, kiegészitd figyiciszolgalat,
rendelkezésie dllas, kapesolattartas &s az lizemeltetés (ASF
szolgaltatassal)y részletes feltételei

Definiciok:

L Emberora

e 1 szakembernek 1 6ra idétartamra terjedd munkavégzése

» Bejelentéskezeld rendszer. ™

e a hibak bejelenésére szolgalo felillet. amely az tt.ritek.hu chmen, vagy a supsortctick by

e-mail cimre kiildoit levéllel érhet6 el.

WRendszerkovetési szolgaltaias ™

» Jogszabaly kivetési tevékenység: tartalmazza a kdzponti jogszabdlyoknak valoé megtelelést,
{a helyi szabalyozasoknak valé megfelelést nem}, a kozponti adatszolgaltatasok teljesiteseher
sziikséges formatumok kézpontilag meghatarozott részét (a helyi kialakitast figyelembe vevd
helyi adatszolgaltatasi tablakat nem).

o Jogszabalyvaltozésokbdl fakadé programfejlesztések, -médositdsok (a szallitott modulok
funkcionalitasan, szolgaltatasain beliil).

o Garancidlis hibabejelentésekre iigyfélszolgalat fenntartasa, mely csak programhibakar.
garancialis problémékat fogad, és old meg. Amennyiben az iigyiniézés soran a szallito
barmilyen a fentieken kivilli tevékenységet végez, annal dijat jogosult automaiikusan

kiszamlazni.

- Tandcsadasi és kiegészitd dgyfélszolgdlati szolgdliatds ™. az aldbbi 3 szinid csomagban veherd

igényhe
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Szolgaltatas
megmnevezése

szolgaltatds tartaling

Kiemelt szinth

e Havonia 5 ember6ras idOkeretet tartalmaz. Az adott honapban fel nem
hasznalt idékeret a kivetkez6 honapra at nem viheto.

e Tanacsadasi és kiegészité ligyfélszolgalati szolgaltaids biziositdsa
telefonon vagy e-mailen: bejelentések és kérdések fogadasa. A bejelentiés
kildéjével a bejeleniéstél szamitoit 4 6ran beliil e-mailen vagy ielefonon
felvesszitk a kapcsolatot, A megadott reakcididé az tigyfélszolgalati
nyitvatartasunk iddablakéan beliil érielmezett. Beszdmold id8szakban, a
leadast megel6z6 2 munkanapon 8:00 — 18:00 éra kdzoit killon ligyeleti

szolgaltatas
telefonszamon is fogadjuk a bejelentéseket: +36-421-247

e Munkafolyamatok szervezésében vald részvétel és annak személyre
szabasa (pl.. a hatékony hibakeresés, illetve hibajavitasi modszerek
atadasa, részvétel a t6rzsadatok struktirdinak kialakitasaban/valtoz-
tatasaban, beszamold készitésekor kiemelt kapesolattartdssal)

& Tavsegitség nyljtasa képernyé aivételével.

e Informatikai segitség biztositasa.

Az igyfélszolgalaii feladatok ellatasara forditott 1d6 fevonasra keriil a fenti havi id6keretbdl.

Megrendel6 havi idékeretének felhasznalasa a Vallalkozo bejelentéskezeld rendszerében
keritl nyilvantartdsra. Arrol, hogy a havi idékerei milyen feladatok, kérdések
megvalaszolasara keriil felhasznalasra a Megrendelé a bejelentéskezeld rendszerbe belépve
ind tajékozddni,

FIGYELEM! Amennyiben az figyfél tallépi az idékeretét, akkor kéréseit a kévetkezd
hénapig nem Al médunkban teljesiteni. lgény esetén az iigyfél kiildn dijazas ellenében
plusz id6keretet (havi idékereten felili ovak) vasarolhat,

A kiegésziib idbkeret vasarlasa az alabbi dijszabds alapjan triénik:
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i, sz, Rendszerkdvetési, tanacsadasi, kiegészitd Ugyrélsroigdlat és Uzemeltetési meliéklet V201204

Megnevezés - - Mennyiségi: Netto ar (I't) . Afa Bruetis ar (16}
. egység %
Oradi Ft/ora 12,500 27 15.875
Kiszallas® Ft/kem 100 27" 127

*Szeged kizigazgatasi teriiletén nem szamitunk fel kiszallasi dijat,
Tajékoztatom, hogy a helyszinre (driénd kiszallas esetén az Otikdliség melleit, a kiszallas

idotariamara az oradij 50 %- 4t szamitjuk fel.

Siirgbsségi felarak idékeret bovités, egyszeriisitett megrendelés, helyszini tandcsadas esetén:
Amennyiben a Megrendeld a plusz idékeretet a megrendeléstol szamitott 2 munkanapon beliil kivan)a
felhasznalni, az oradij 30%-t szamitjuk fel felarként.

Amennyiben a Megrendel6 a plusz idSkeretet a megrendeléstél szamitost 1 munkanapon beliit kivanja
felhasznalni, az oradij 50%-t szamitjuk fel felarként.

Amennyiben a Megrendel6 a plusz id6keretet a megrendelés napjan kivanja felhasznalni, az oradij

100%-t szamitjuk fel felarként.

A fentickben felmeriilé tevékenységeket 2 Vallalkezé a kivetkezd pontokban leirtaknak

megfeleléen végzi el

Ugvlélszolgglat, support:
Az digyfélszolgdlat két szingje:
1, kibzvetlen, (n. elsddleges, a fethasznalok szamara nyjtott elsédleges tgyfélszolgalat (frondine).

Kozvetlentil tartja a kapesolatot a felhasznalokkal, munkéjukat kozvetleniii segiii a kiepiieit

csatornakon keresztil (e.mail, fax, telefon, meghatarozott iddsavok biztositasaval).
2, kzvetets, un. masodlagos tigyfélszolgalat (second line).
A masodlagos figyfélszolgalat feltételezi, hogy a helyszinen van elsédleges ligyfélszolgalat (vagy
kiképzett kiemelt felhasznalo, tasd oktatasok) akikhez az igények, kérdések elsédlegesen befuinak ¢s

11



1. sz. Rendszerkdvetési, tanacsadast, kiegeészité igyfélszolgdlati és Gzemeltetést melléklet v201104

amennyiben az lehetséges helyben megvélaszolasra, megolddsra keriilnek. A  masodlagos
Bgyfelszolgalathoz csak azok a kérések futnak be (az elsddleges tigyféiszolgalaion keresziiil), melvel

a helyi ligyf¢lszolgalat 4ltal helyben nem oldhatok vagy valaszolhatok meg.

L. dbra: A bejelentéds folyamata (ldsd kiv. oldal abrdja)

T
b f Felhasznalo e
—t

A Vallalkezd a Mearendeld részére kézvetett, masodlagos tevidiszolealatot biztosit.
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1. s2. Rendszerkdvetési, tandcsadast, kiegésziid ugyfélszolgalati és Uzemeltetési melieklet vI0L104
Az sigyfélszolgdlat belsd miikidése

Az tigyfélszolgalat csak az 1. abran r8gzitett {ton, az aldbbiakban megfogalmazott elérhetbsegeken
togad el bejelentest,
A felmeriilt problémakat az tigy (Elszolgalat 3 csoportba sorolja be. A iigyfélszolgalar teladata. hogy
a helyzetet érickelve elddntse, hogy az adott hiba mely csoportba sorolhaio be.
A mérlegelési szempontol:
A fethasznalok szemszogébdl: hataridk. kotelezetiségek betaridsat a liba menuyire
akadalyozza.
Hiba stilvossaga. kiterjedisége.
» Végzeies hiba”
A felhasznalonal azonnali segitségre van szilksége. mert a probléma a kritikus-
szerzddéses vagy -hivatal miiksdés altal megszabott hataridék betartasat sulyosan
hatraltatja.
A hiba az egész rendszerre vagy modulra kiterjed.
A hiba sulyos adatvesziéshez vezethet.

Vallalkozé a hibat a bejelentéstd] szamitoit 4 oram belild megkezd: elhartiani.
Amennyiben tavolrdl nem lehetséges a hiba elhéritasa, legkésObb a bejelentés kivetd
munkanapon a helyszint javitast megkezdi.

wuermal hiba™
A fethasznald a napi szintl munkéjat wdja folytatni. de a munka epészét nem tudja
befejezni.
Vallalkozé a hibaelhariidst a bejelentéstél szamitott 2 napon belill megkezdi,
Amennyiben tavolrol nem lehetséges a hiba elharitasa legkésébb a bejeleniés kovetd
2. munkanapon a helyszim javitast megkezdi.

IS hilsa™
A fethasznaldé a munkdjar tudja folytatni, be is tudja fejezm a hiba ldkeriilésével.
atlépésével.
Az Ugyfélszolgalat keriilé megoldast tud javasoln.
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1. sz Rendszerkdvetés), rtanacsadasi, kiegeszitd tgytélszolgalatl és Dzemelietési melléldet ¥201104

Alaki, forman hibalk,

Vallalkozo a hibaelharitast a bejelentésiél szamitoit 4 napon beliil megkezdi.
Amennytben tivolrdl nem lehetséges a hiba elharitasa legkés6bb a bejeleniés kdvetd

4. munkanapon a helyszini javitast megkezdi.

A fenti kategoriak mindegyikére tgaz, hogy az iigyfélszolgalainak irekednie kell, a hiba megoldasara

a lehetd legrévidebb 1dén belil.

Tobb egyidejli, nagy volument, fejlesziés, modositas vagy hiba javitisa esetén (ha a hibak egyideji
javitasa meghaladja a Vallalkozé kapacitasat, vagy a rendelkezésre allo idé t0l rdvid) a priorizaldst a
Vallalkozé irasos kérésére a Megrendeld kapesolattartdja irdsban hatarozza meg, a probléma jelzését

kdvets legrovidebb idbn, de legfefjebb 3 munkanapon beliil.

Az igyfélszolgalat eszkozei, lehetbségei:
¢ Dokumentaciok atadasa, érielmezése, a dokumentacio alapjan segitség nyiijtasa
s Konzultacio a fejleszidkkel

e Konzultacid szakmai és jogi szakértvel

A %nﬁh&g bejelentés rogzitése

A hibabejelentést telefonon kereszaill legaldbb a 3. sz melléklet (ligyfélszolgalat bejelentélap)

adartaitalima szerinti részletességgel kell megtenni!

Az e-mailen., faxon, valamint postai fiton torténd hibabejelentés kizardlag 2 3. sz melléklet teljes kort

&s érielemszert kittheséve! torienhet.

Az iigyfélszolgalat elérhetbsége, rendelkezésre 4lldsa

Az ligytélsrolgalat munkanapokon, hétfétd) csiitdrigkig 7:30-101 16:30-ig, pénicken 8-161 14 ordig
rerjedd iddintervallumban érhetd el telefonon (62/421-247). A hibakategdridk meghatarozasanal

vallalt reakeic €s hibajavitas 1ddk csak ezen idéintervallumon belill érelmezettek.
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1. sz. Rendszevkdvetési, tandcsadasi, kiegészid tgyfélszolgalati és (izemelietesi meiléklet vZ201104

A fenti adatokat tartalmazé bejelentéseket a Vallalkozo altal tizemelieteit {(igylélszolgalal faxon
(62/421-236), postan (6724, Szeged Huszar v, 1) valamint e-mailen (support@riiek.hu) folyamatosan
fogadja. A fenti bejelentésekei — {lggetlentl a bejelentés modjatdl — a Vallalkozé az altals

iizemeltetett hibakovetd rendszerébe régziti.

Dzemeltetési Teltételek

Biztositoit infrastrukinra

A Szerver biztositasa tartalmaz: 5 Mbit/sec dedikalt szimmetrikus miernet kapesolatot a szerver
eléréséhez (szerver oldalon), biztonsigi mentés elvégzését. a szerver oléréséhez szilkséges

biztonsagos kapesolat kialakitasat (SSL tandsitvannyal). dedikalt: 50 Gb tarhelyet és 2Gb RAM-ot.

Adatok védelme, biztonsagos tdrolasa

A Vallalkozd vallalja. hogy elvégzi az adaiok védelméhez, biztonsagos tarolasahoz sziikséges

feladatokat.

Ennek érdekében bizionsagos kérnyezetben lizemelteti a Megrendeld altal igénybe vett informatika

rendszereket tovabba gondoskodik:
I. a fizikal (behatolas, tiz védelem) &g informatikai (megfeleld titkositas, halozati
thzfalrendszer) védelemrdl,
2. a megfeleld mentések elvegzeserdl:
® napi, hetl, havi, rendszerességgel mentéseket készit a rendszerrdl, Ogy hogy a
mernies | telhasznalasaval a rendszer funkcionahidsa ¢s adattartalma
feljeskériien visszaallithatd legyen.
e amentéseket 1 évig archivalja (a napi mentéseker 1 hétig, a heti menéseket 1

hénapig a havi mentéseker 1 évig rarolja). kérés esetén a megrendeldnek
15



1.5z Rendszerkbveiési, iandcsadasi, kiegeszitd iigyféiszolglati és tzemelietési mellékliet v201104

elérhetdve teszi,

o a megfeleld hozzaférés védelenwd! (megfeleld biztonsagh jelszavak

hasznalata, felhasznalok egyedi azonosithaidsaganak biztositasa).

Vallalkozé harmadik fél részére csak a Megrendelé altal kijelslt hivatalos kapcsolattartd irdsos

tasitasa alapjan adhat at adatokat.

A Vallalkozo biziositja, hogy a rendszer miikddése soran végzett miiveletekisl, az esetlegesen
elforduld hibdkrél, a rendszerbe vald belépéstdl és kilépésrél, a rendszer fontosabb paramétereinek
alakulasarol folyamatos naplot vezet és archival (1 évig visszamendlegesen) és a Megrendeld ahal

kijelott kapesolattartd személy altal irdsban meghatdrozoit személyek szamara elérhetéveé tesz.

Jelszokezelés

A Vallalkozo vallalja, hogy az tizemeltetett rendszerben a felhasznalé-azonositast &s a jelszokezelést

agy allita be. hogy:

. a felhasznalod név megadasat minden esetben a munkaidrs vezeték- és a keresztnevébél kell
léteehoznt. ugy. hogy a felhasznalonév egyedisége biziositva Jegyen, és abbol a felhasznaléra

utalni iehessen,
2. aelszd minimum 8 karakier hosszi fegyen,

3. es kotelezd jelleggel meg kelljen valtoziatni 30 naponta.

Rendelkezésre allas

A Vallalkozé vallalja. hogy a vendszert hivaiali munkaiddben 99.5 % éves rendelkezasre allassal
tizemelieti melybe az elére bejelentett (min. 5 munkanappal) kélcséndsen elfogadott karbantartasi
idészakok nem szamitanak bele. A rendelkezésre allas szamitasi modja;

(éves hivatali munkaidon beliili izemszerl mikodés 6rainak szama 7 éves hivatalt munkadrak szama)
100

Uzemszerls mikodés: minden olyan iddszak melyre vonatkozéan nines olyan végzetes hiba az

lgyfeélszolgdlaton bejelenive. mely az egész rendszer hozzaférhetetlenséget jelenti kizarva az
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1. sz. Rendszerkdvetési, tanacsadasi, kiegészild gyfélszolgdlati és izemelietési melléklet v201104

o esetleges digylél oldali problémakat
o kliens szamitogépek, nyomatok, halodzal problémajat
e kliens oldali aramsziinetet

o elemi karokat (vis maior). -~
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2. sz meltéklet - kapcsolattartasra jogosult személyek v201104

LA tandesadesi és kiegészild igyfélszolgalati szolgdliatas igénybevételére jogosult:
«  Megrendeld szerzddéses kapesolatiairtoja
= a Jelen melléklet alapyan feljogosiiott felhasznalék
2. A szerzddéses kapesolattartd, illetve a jelen melléklet alapjan feljogositoit
kulesfelhasznalok jogosultak igény esetén megrendelést (kiegészité drakeret vasarlas)
killdeni a bejelentéskezeld rendszerbe,

3. A Megrendeld szerzbdéses kapesolatiartdia kételes a jelen fejezetben megadott

szerelyek. iHetve azok adatainak megvaltozasa esetén haladéktalanul ¢ tényt a RITEK
Zrt. igyélszolgdlata felé jelezni a suppori@ritek.hu e-mail cimre. A Megrendeld felelss
az ertesités elmaradasabol eredd karokért.

4. A Megrendeld kifejezeiten tudomdasul veszi, hogy a szerzddéses kapesolatiartén
kiviil kizarolag a jelen mellékletben megadots személyek jogosultak a RITEK Zrt,

iigyfélszolgdlatihoz fordubn.

Keérjuk. hogy aldhuzassal jeldlje az adott felhasznalo whbletjogosultsagat! Megjegyzés: az
ASP Kdzpont tigyfeleinek esetében a fethasznalok felvitelét, ioriését, illetve jogosultsagaik

valioziatasat nem all modunkban elvégezni.

Kulesielhasznals L. Kulesfelhasznalé I

NEv: e

Telefonszam: ... S

Jogosulisdgolc: (aldhuzdssal jelslje) Jogosunlisagolc: (aldhnzdssal jeldlie)

- Felhasznalé felvitel. modositas kérése. - Felhasznélo felvitel, médositas kérése.

- Rendszer beallitasainak valioztatasanak - Rendszer beallitasainak valtoztatasénak
kérése. kérése,

- Adatfeldoigozasi niasitas addsa. - Adatifeldoigozasi utasitas addsa.

Felbasznald b, Felhasznald IE.

Ny Né-&'f’.f"'-.'.' L T
Telefonszam: .. Telefonszams ...
e-lﬂaﬂ ;‘:: ,:;"'..:.. ....-. . 3 .'.'q.'. .‘..;:;:"..:(' i 4.
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2. sz melléklet - kapesoiattaridsra jogosult személyek v201104

Enformatilkai kapesolattartd:

INGee

Telefongzam: .}

earails

1. A jeiéh tAblazatban .ﬁlegadot‘t iﬁfﬁf}ﬁ&ﬁkéi képcs'olatiar&él igény esetén letoltheti 2
biztonsagi mentéseket, tovabba felel6s a helyi informatikai problémak megoldasacn ¢s
az, atadott VPWN/SSL lkulcsok bizionsagos kezeléséért, Az iigyfel barmely
intézményében felmeriilé a TITAN rendszert és modnljait érintd tizemeltetés: problema
esetén a Vallalkozé munkatdrsai a megadott informatikai kapcsolatiaribval

kommunikanak.
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3, sz. Melléklet

t
»
| Ugyféiszolgalati adaibejelents sablon

Elsddleges Dgyféiszolgdlatos:

Bejelentés dituma:

Bejetentd intézmény:

Bejelentd adatai:

TITAN beielenkezési azonasié:

Prioritas:

Modul / hely:

Bejelentés tipusa:

Rentipont:

Rigzitett adatok:

Végzett milvelet {Gomb felirat):

Hibaiizenet:

Elvart mikadas:

i tdriént vidna:

Egyéb szdveges leirds:

Csatolmanyolk {név/leiras):

; Operdcios rendszer megnevezése, verzidja:

{
| Bongészé megnevezése, verzidja:

|
| Pdt megjelenitd megneverzése, verzidja:
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3. 5z. Meliéldet

ElsGdleges iigyfélszolgdlat
kaptsalaiiaris Bejelentd intézmany Bajelentd adatal Prigritds NModul fhely [Bejelentés tipusa
Itis - EGYED - Segitséghéres
i BERTA Oltatas

CARMEN Jogositast
EN kG Adatgylijtés
ETELKA Adatmocositas / Adminisztracid
ETRIUSZ Tajckorlatds, kapesolattartds
EIEGY fFejlesztés / O funkeio
GEZA Fejlesziés / Tovdbbfejlesatés
KASZPER Hibabejelentés
1CATE ) Dokumentélasi hidnyossag,
PAPIRUSZ {Jzemeitetés / Telepités
REBEKA Uzemelietés / Konfiguratds
SAML [zemeltetés / Adathetbligs
SZEGOV {Jzemeltetés / Karbantartas, frissités
SZISZ
TANMARA
TITAN-CORE
Hardver [ kilens
Hardver / s2erver
Hardver / hildzat

[
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