ÜZEMELTETÉSI 

SZERZŐDÉSES
amely létrejött egyrészről

Budapest Gyógyfürdői és Hévizei Zártkörűen Működő Részvénytársaság (1138 Budapest, Népfürdő u. 38-40. sz. képviseli: Ferenci Tibor vezérigazgató, Cg: 01-10-043152, számlavezető bank és bankszámlaszáma: OTP Kerületi fiók, XIII.ker Tátra u. (1136 Budapest, Tátra u. 10. ) 11713005-20352457-00000000, adószáma: 12165814-2-41) mint megrendelő (továbbiakban Megrendelő),

másrészről  
VILATI Automatizálási és Telekommunikációs Zártkörűen Működő Részvénytársaság (1138 Budapest, Váci út 141. képviseli: Balogh Iván vezérigazgató, Cégjegyzék száma 01-10-041898, számlavezető bank és bankszámlaszáma: CIB Bank Zrt Medve utcai Fiók (1027  Budapest, Medve u. 4.), 10700024-02315908-51100005; adószáma: 10757686-2-41) mint Üzemeltető (továbbiakban Üzemeltető)

(a továbbiakban együttesen: Felek) között alulírott helyen és napon az alábbi feltételekkel: 

I. Előzmények

1. A Megrendelő, mint ajánlatkérő hirdetmény nélküli tárgyalásos közbeszerzési eljárás (a továbbiakban: közbeszerzési eljárás) keretében az ajánlatkérő kezelésébe tartozó strand- és gyógyfürdőkben, uszodákban (intézmények) többfokozatú, zónarendszer koncepcióra épülő komplex beléptető- és értékesítőrendszerek bérbeadása, teljes körű bevezetése, integrálására bérleti szerződést kötött Üzemeltetővel, mint a közbeszerzési eljárás nyertesével. A közbeszerzési eljárás részét képezte a kiépített rendszer valamint az 1. számú mellékletben felsorolt további meglévő eszközök üzemeltetése is. A megkötött fentebb hivatkozott bérleti szerződés alapján, annak projekt megvalósítási ütemtervében meghatározott ütemektől az Üzemeltető az üzemeltetési szerződés alapján köteles a Rendszer üzemeltetésére és karbantartására. A Bérleti szerződésben használt fogalmak – a jelen Szerződés szerinti Szolgáltatás definícióját kivéve – az üzemeltetési szerződésben (a továbbiakban Szerződés, vagy Üzemeltetési szerződés) is azonos jelentéssel bírnak. Szolgáltatás alatt a jelen Üzemeltetési szerződésben meghatározott szolgáltatásokat kell érteni.

II. A Szerződés tárgya

1. Az 1. számú mellékletben felsorolt eszközökből álló integrált beléptető- és értékesítő rendszer, szekrény és kabinvezérlés, gyógyászati rendszer, nappali kórház, központi vezetői információs rendszer, kamerarendszer (a továbbiakban Rendszer) üzemeltetése, támogatási szolgáltatás nyújtása az alábbiak szerint:
A Rendszer (beleértve a jelen Szerződés időtartama alatt pótolt eszközöket is) teljes körű üzemeltetése, az üzemeltetés során felmerült, és a felhasználók által bejelentett problémák kezelése, rendszergazdai feladatok elvégzése, üzemeltetés-folytonosság biztosítása a Megrendelő valamennyi telephelyén és székhelyén (központi ügyintézés helyén) (továbbiakban: Üzemeltetési Szolgáltatás) a jelen Szerződés és az Ajánlati dokumentációban foglaltak szerint. Ennek keretében különösen:

· Üzemeltetés átadás-átvétele;

· Üzemeltetési szolgáltatás folyamatos biztosítása a jelen Szerződés és a Szolgáltatási Szint Megállapodás (továbbiakban: SLA (Service Level Agreement, 2. számú melléklet) rendelkezései szerint, ami a következőket jelenti:

Rendszer üzemeltetés: operációs rendszer üzemeltetése, rendszer szintű mentések elvégzése, jogosultság kezelés, címtár és kapcsolódó szolgáltatások valamint a fájlszerverek üzemeltetése.

Alkalmazás üzemeltetés: alkalmazás indítás, programverziók frissítése, adatbázis mentések (visszatöltések) elvégzése, jogosultság kezelés, a Megrendelő által biztosított vírusvédelmi rendszer központosított üzemeltetése. 

Rendszerfelügyelet: operációs rendszer, hálózat és adatbázis felügyelet

Alkalmazás felügyelet: alkalmazás funkciók működésének, adatbázisok elérhetőségének felügyelete; 

· Incidens kezelés 

· Az Üzemeltető hatáskörébe tartozó problémák kezelése, hibák javítása az SLA-ban leírtak szerint (felhasználói és szerver oldali hardver, szoftver és az alkalmazások hibaelhárítása)

· A Szerződés megszűnésének időpontjában a rendszer aktuális állapot szerinti átadás-átvételének biztosítása.

· Dokumentációs adatbázis kialakítása és folyamatos karbantartása.

· Felhasználói támogatás az IFR és valamennyi telepített irodai szoftver tekintetében.

2. Az éles rendszer karbantartása és adminisztrációja az Üzemeltető kizárólagos felelősségi körébe tartozik. A javítások és egyéb módosítások tesztrendszerben történt kipróbálása után és ennek együttes jóváhagyását követően az Üzemeltető felelőssége ezek éles rendszerbe való feltöltése és adminisztrálása. Az Üzemeltető felelősséggel tartozik a javítások és módosítások tartalmi és működési helyességéről. Internet és közvetlen modemes kapcsolaton keresztüli távdiagnosztikával együtt nyújtja a műszaki karbantartási és telefonos tanácsadási szolgáltatását illetve szükség esetén személyes megjelenéssel!

3. Üzemeltető vállalja, hogy a Rendszer színvonalát követő műszaki támogatást nyújt Megrendelőnek a jelen Szerződésben és az Ajánlati dokumentációban foglaltak szerint (Karbantartási szolgáltatás). Az […](a nyertes ajánlat szerint) szoftver változatok definícióját és kibocsátási rendszerét a 3 számú melléklet tartalmazza. Ennek keretében különösen:

Alapszolgáltatás

Az Előzményekben meghatározott […] (a nyertes ajánlat szerint) szoftvernek - a bérbeadó (szállító) által beépített bővítéseket és kiegészítéseket is tartalmazó - új termék verzióit, szoftver karbantartási változatait, javításait és azok felhasználói dokumentációit jelen Szerződés időtartama alatt, CD adathordozón, minden változást követően haladéktalanul átadja, illetve elvégzi a szükséges telepítéseket, frissítéseket.

Másodlagos támogató szolgáltatás

Karbantartási hot-line: telefonos tanácsadás, az […](a nyertes ajánlat szerint) szoftver valamint valamennyi telepített irodai szoftver működési problémáinak feloldására.

4. Az Üzemeltető a másodlagos támogató szolgáltatást a Megrendelő részére a Help Desk-en keresztül, telefonon, a telephelyek nyitvatartási rendjének megfelelő napokon 05:30-tól 22:30-ig nyújtja. A Help Desk működése az SLA-ban került meghatározásra. 

5. Az Üzemeltető minden, a Megrendelő Rendszerével kapcsolatos tevékenységét kizárólag a Megrendelő teszt adatbázisában végezheti.

6. Az üzemeltetési biztonság, valamint a rendszer és adatbázis konzisztencia biztonságos fenntartása érdekében Üzemeltető kizárólag a Megrendelő írásbeli jóváhagyásával és az előírt teszt forgatókönyvek lefuttatását követően végezhet szoftverfejlesztést, implementációt a Megrendelő ÉLES adatbázisában.

III. A Szerződés hatálya

1. A Szerződés szakaszosan, az üzemeltetésre átvett, az I. ütemben foglalt Rendszer-részek intézményenkénti sikeres Próbaüzemet követő átvételének napján lép hatályba az I. ütem vonatkozásában és a II. ütem sikeres (valamennyi intézményt magában foglaló) Próbaüzemet követő átadás-átvételének napján lép hatályba a II. ütem vonatkozásában. A Szerződés az I. ütem sikeres Próbaüzemét követően a II. ütem sikeres Próbaüzemet követő átadás-átvételének lezárástól számított hatvan (60) hónapos határozott ideig tart.

IV. A üzemeltetési díj, fizetési feltételek

1. A jelen Szerződés II. pontjában rögzített szolgáltatásokat az Üzemeltető 3 100 000,- Ft + ÁFA havi üzemeltetési átalánydíj ellenében végzi el Az üzemeltetési díj fürdőnkénti bontását, részletes meghatározását a 4. számú melléklet tartalmazza.

2. Az átalánydíj magában foglalja a szolgáltatás teljesítésének teljes ellenértékét, az Üzemeltető valamennyi költségét. A szolgáltatáshoz kapcsolódó kellékanyagok (pl. papír, toner, elem, stb.) ez alól kivételt képeznek, ennek megfelelően ezen költségeket az átalány díj nem tartalmazza. Az Üzemeltető az itt meghatározott szolgáltatási díjon kívül a jelen Szerződésben meghatározott feladatok teljesítéséért semmilyen jogcímen további díjazást, költségtérítést nem igényelhet.

3. A jelen pontban meghatározott átalánydíj nem foglalja magában azokat a költségeket, amelyek az alábbi rendszer-meghibásodások folytán merülnek fel:

- nem rendeltetésszerű-, továbbá a Megrendelőnek felróható, nem a használati utasításban, üzemeltetési dokumentációban leírtak szerinti használat;

- harmadik (arra illetéktelen és jogosultsággal nem bíró) személy jogosulatlan beavatkozása esetén, 

- vis major esetén előforduló rendszer meghibásodásból és/vagy rendszerleállásból eredő költségek – figyelemmel a megállapodásban szabályozottakra;

- amennyiben a hiba oka az energiaellátást biztosító rendszer üzemzavarának-, vagy egyéb a Megrendelő által működtetett rendszer hibája eredményeképpen keletkezik.

4. A Megrendelő kötelezettséget vállal arra, hogy az Üzemeltető által kiállított számla alapján az átalánydíjat a teljesítésigazolásnak megfelelően Üzemeltetőnek megfizeti. A Megrendelő előleget nem fizet.
V. Teljesítés igazolási eljárás alapján megállapításra kerülő korrigált havi díjak

1. A Szolgáltatási Szinteknek három kategóriája került meghatározásra, melyek a következők:

· Minimális szint (MINSZ): a Szerződésben vállalt elvárt Szolgáltatási Szint.

· Kritikus szint (KSZ): olyan Szolgáltatási Szint minimum (amely alacsonyabb az Elvárt szintnél) amelynél alacsonyabb szintű teljesítés esetén a Szolgáltató a Megrendelőnek bevételkiesést vagy többletkiadást okoz, üzletmenetét befolyásolja.

· Nem teljesítés (NT): olyan Szolgáltatási Szint minimum (amely alacsonyabb a Kritikus szintnél) amelynél alacsonyabb szintű teljesítés esetén a Szolgáltató a Megrendelőnek jelentős bevételkiesést vagy többletkiadást okoz, üzletmenetét jelentősen befolyásolja

2. A szerződéses Szolgáltatások megfelelőségének ellenőrzése, a Minőségi Díjcsökkentés alapjául szolgáló riportok (Teljesítési Jelentés) elkészítése és kölcsönös elfogadása havonta történik.

3. A tényleges teljesítés az adott Szolgáltatáshoz tartozó mellékletben (Szolgáltatások és Szolgáltatási Szintek) definiált mérési eljárással kerül meghatározásra. A teljesítménymérésekhez felhasznált adatok például, de nem kizárólagosan a következők:

· Helpdesk rendszer adatai, hibajegyek stb.

· Teljesítésigazolások

· Átadási-átvételi bizonylatok

· E-mail-en érkezett adatok az üzenet megérkezésének időbélyegével

· Önálló naplózási lehetőséggel ellátott eszközök vagy szoftverek esetében ezek hiteles napló-adatai.
VI. Minőségi Díjcsökkentés

1. A Szolgáltatás Díja az alábbi táblázat alapján állapítható meg, amennyiben minden minőségi mutató mért Szolgáltatási Szintje az Elvárt szinttel azonos vagy a feletti.

2. Amennyiben a minőségi mutató mért Szolgáltatási Szintje nem éri el a garantált értéket (azaz kisebb, mint MINSZ), úgy meg kell állapítani, hogy az aktuális mért Szolgáltatási Szint mely szintet haladja meg (KSZ vagy NT) és a Teljesítésigazolási eljárás keretében az adott Szolgáltatás Szolgáltatási Díját minden egyes minőségi mutatóra vonatkozóan az alábbi táblázatban meghatározott díjjal kell csökkenteni:
3. Díjcsökkentés = az alábbi táblázatban lévő Díjcsökkentési Mutatóval korrigált érték Intézményenként és területenként.
Díjcsökkentési Mutatók 

	Szolgáltatás
	Szint
	MINSZ (%)
	KS (%)
	NT (%)

	Heldesk rendszer üzemeltetése
	HD-01
	0
	25
	75

	
	HD-02
	0
	25
	75

	
	HD-03
	0
	25
	75

	
	HD-04
	0
	25
	75

	
	
	
	
	

	Felhasználói „hardver” eszközök hibaelhárítása szolgáltatás
	HW-01
	0
	25
	75

	
	HW-02
	0
	25
	75

	
	HW-03
	0
	25
	75

	
	HW-04
	0
	25
	75

	
	HW-05
	0
	25
	75

	
	
	
	
	

	Felhasználói szoftver eszközök hibaelhárítása szolgáltatás
	FS-01
	0
	25
	75

	
	FS-02
	0
	25
	75

	
	
	
	
	

	Szerver oldali szoftver alkalmazás hibaelhárítása szolgáltatás
	SO-01
	0
	25
	75

	
	SO-02
	0
	25
	75

	
	
	
	
	

	Felügyelet és riasztás
	FR-01
	0
	25
	75

	
	FR-02
	0
	25
	75

	
	FR-03
	0
	25
	75

	
	
	
	
	

	Karbantartási szolgáltatás
	KA-01
	0
	25
	75

	
	KA-02
	0
	25
	75

	
	KA-03
	0
	25
	75


4. Az Üzemeltető az üzemeltetési szolgáltatás teljesítéséért havonta, utólag jogosult számlát kiállítani.

5. A Megrendelő az egyes ütemek sikeres Próbaüzem lezárás követő átadás-átvételének lezárástól és ezzel egyidejűleg az üzemeltetés megkezdésétől számított első három hónapban nem érvényesít levonást hibás teljesítés címén. Ez azonban nem mentesíti Üzemeltetőt a hibás teljesítés egyéb jogkövetkezményeinek Megrendelő általi alkalmazásától. 

6. Az Üzemeltető teljesítését a Megrendelő részéről a jelen Szerződésben megjelölt kapcsolattartó(k) önállóan is igazolhatják, bármelyik kapcsolattartó által kiadott igazolás a Megrendelő által az Üzemeltető részére teljesítendő fizetések igazolásának tekintendő. A Megrendelő oldali kapcsolattartó kérheti az aktuális teljesítéshez kapcsolódó bármely dokumentumot, amelyet az Üzemeltető köteles a Megrendelőnek biztosítani.

7. A Megrendelő az igazolt teljesítést követő 30 napon belül, a számlán feltüntetett számlaszámra átutalással egyenlíti ki a számla összegét. A kifizetés az Üzemeltető bankszámláján való jóváíráskor tekintett teljesítettnek.

8. Késedelmes fizetés esetén a Megrendelő a Ptk. 301/A § -a szerinti mértékű éves késedelmi kamatot köteles fizetni a késedelem valamennyi napjára.

9. A jelen Szerződés IV. 1. pontjában meghatározott havi átalánydíj módosítására a Vállalkozó évente egy alkalommal jogosult, minden év január 1. napjától a KSH által hivatalosan megállapított és közzétett átlagos fogyasztói árindex alapján, legfeljebb annak mértékéig a tárgyév január 1. napjára visszamenőleg. Üzemeltető első alkalommal 2010. január hónaptól jogosult az átalánydíj módosítására.

10. Megrendelő kijelenti és szavatol azért, hogy a jelen szerződés hatálya alatt az érintett intézmények megfelelő szakmai színvonalon történő őrzés-védelmét biztosítja.

VII. Üzemeltető jogai és kötelezettségei

1. Üzemeltető a Szerződésben foglalt feladatait a Szerződés, a nyertes ajánlata és az ajánlati dokumentáció alapján, a szerződésben meghatározott díj ellenében köteles elvégezni. 

2. Az Üzemeltető a szerződésben foglaltakat személyesen köteles teljesíteni a jelen szerződés szerint azonban a lefolytatott közbeszerzési eljárásban meghatározott módon alvállalkozókat bevonhat. Üzemeltető kizárólag az ajánlatában megjelölt alvállalkozókkal köthet a teljesítés 10%-os mértékét meghaladó mértékben szerződést.

3. Üzemeltető felelős a maradéktalan és határidős teljesítéshez szükséges elegendő számú és szaktudású személyzet biztosításáért, valamint azért, hogy a Szerződés szerinti szolgáltatásokat az ilyen típusú teljesítésekben jártas, megfelelő szakértelemmel rendelkező vállalkozótól elvárható színvonalon teljesíti.

4. Az alvállalkozó bevonásának feltételei az alábbiak:

A szerződéskötést követően az Üzemeltető csak a Kbt. 304. § (2) bekezdésében foglaltakkal összhangban, vonhat be alvállalkozót. Üzemeltető az alvállalkozó teljesítéséért mind a minőségi követelmények, mind a határidők tekintetében úgy felel, mintha a munkát teljes egészében maga végezte volna el. Üzemeltető a szerződés teljesítésébe bevont alvállalkozói tevékenységét, termékeit a saját tevékenységére vonatkozó minőségbiztosítási szabványok szerint köteles ellenőrizni.
5. Tilos az alvállalkozónak harmadik személyre engedményeznie az alvállalkozói szerződésben foglalt bármely jogát, vagy kötelezettségét, illetve a szerződés teljesítését.

6. Üzemeltető az alvállalkozók tevékenységét fővállalkozói minőségében felügyeli, az alvállalkozók képviseletét Megrendelő felé közvetlenül látja el.
7. Alvállalkozó jogosulatlan igénybevétele esetén Üzemeltető felelős minden olyan kárért is, amely anélkül nem következett volna be.

8. Üzemeltető tevékenysége során szorosan együttműködik Megrendelő munkatársaival. Munkáját úgy szervezi, hogy a lehető legkisebb mértékben akadályozza Megrendelő napi tevékenységét. Tervezett részleges, vagy teljes üzemszünet csak a Megrendelő előzetes írásbeli engedélye alapján lehetséges. 

9. Üzemeltető egy – a jelen Szerződésben nevesített - kapcsolattartót nevez ki, aki ellátja az üzemeltetői feladatok irányítását, és felhatalmazást kap arra, hogy közvetlen kapcsolatot tartson a jelen Szerződésben nevesített Megrendelő képviselőjével.

10. Üzemeltető haladéktalanul írásban közöl Megrendelővel minden olyan körülményt, amely jelen Szerződés teljesítését, eredményét, illetve a teljesítési határidőket érdemben érinti, vagy befolyásolja.

11. Üzemeltető köteles Megrendelőt figyelmeztetni, amennyiben célszerűtlen vagy szakszerűtlen utasítást ad. A figyelmeztetés elmulasztásából eredő kárért Üzemeltető felelős. Ha azonban Megrendelő a figyelmeztetés ellenére utasítását fenntartja, Üzemeltető a Megrendelő utasítása szerint, a Megrendelő kockázatára köteles a munkát elvégezni.

VIII. Megrendelő jogai és kötelezettségei

1. Megrendelő joga a szerződéses feladatok végrehajtásáról és a teljesítés állásáról tájékozódni.

2. A Megrendelő köteles az Üzemeltetőnek átadni minden olyan rendelkezésére álló adatot, információt, dokumentumot, amely a jelen Szerződés teljesítése érdekében szükséges. Amennyiben az Üzemeltető igényli, indokolt esetben a Megrendelő munkatársai, szakemberei előzetesen egyeztetett időpontban díjmentesen az Üzemeltető rendelkezésére állnak konzultációs jelleggel. 

3. Megrendelő köteles a jelen Szerződés tárgyát képező feladatok végrehajtásához szükséges intézkedéseket saját hatás- és felelősségi körében kiadni. 

4. A Megrendelő biztosítja a Üzemeltető számára a rendszereihez való helyszíni hozzáférést és a távoli hozzáférés infrastruktúráját (hálózat), valamint lehetőség szerint a hozzáférés biztosítására parkolóhelyet és behajtási engedélyt biztosít a telephelyeire, illetve közreműködik ezek beszerzésében.

5. A Megrendelő az Üzemeltető számára kellékanyag, segédanyag, alkatrész elhelyezéséhez megfelelő, kizárólag az Üzemeltető által hozzáférhető, biztonságosan zárható raktárhelyiséget biztosít minden intézményben.

IX. A kapcsolattartás formája

1. Felek a Szerződés teljesítése során annak tárgyára és sajátosságaira tekintettel fokozott együttműködésre kötelesek. Amennyiben olyan körülmény áll elő, amely bármelyik fél kötelezettségeinek teljesítését akadályozza, vagy késedelem veszélyével fenyeget, szerződő felek kölcsönösen kötelesek egymást értesíteni, és mindent megtenni annak érdekében, hogy a késedelem, illetve egyéb akadályoztatás elhárítható legyen.

2. Felek az együttműködésre, kapcsolattartásra a következő kapcsolattartókat jelölik ki.

Megrendelő: Budapest Gyógyfürdői Zrt. részéről

név: Vékás Sándor Informatikai Igazgató

tel.: +36308276597

fax: +3614524001

e-mail: vekas.sandor@bgyhzrt.hu

Üzemeltető: [Vilati Zrt. részéről
Fehér Krisztián] 

e-mail: chris@vilati.hu
telefon: (1) 452 38 57

mobil: (20) 977 99 58

fax: (1) 450 53 17
3. A szerződéssel kapcsolatos jognyilatkozat tételére a felek képviseletére felhatalmazott személyek jogosultak. E jognyilatkozatokat írásban kell megtenni. A jognyilatkozatot személyesen, vagy postai úton ajánlott levélben, vagy tértivevényes küldeményben, vagy sürgős esetben telefax útján kell a másik félhez eljuttatni. Elektronikus úton kötelezettségvállaló, vagy igényérvényesítő jognyilatkozat nem tehető.

4. Felek az együttműködés keretében teljesítendő – az előző bekezdés körébe tartozó jognyilatkozatokat kivéve - írásbeli értesítéseket és nyilatkozatokat a másik fél által kijelölt kapcsolattartóhoz kötelesek megtenni, és a másik fél kapcsolattartójától kötelesek az ilyen értesítéseket és tájékoztatásokat hitelesként és érvényesként elfogadni. Ez a rendelkezés nem zárja ki azt a lehetőséget, hogy információcsere történjen Megrendelő és Üzemeltető, vagy alvállalkozó teljesítésben részt vevő más tagjai között.

5. Az értesítés írásbeli formájára és elküldési módjára az előző bekezdésben foglaltak irányadók azzal az eltéréssel, hogy ezek az értesítések elektronikus úton is továbbíthatók. 

6. Felek kölcsönösen kötelezettséget vállalnak arra, hogy a szerződés teljesítésével kapcsolatos, bármelyik féltől származó, és a másik fél jóváhagyását, utasítását vagy intézkedését igénylő értesítésére lehetőség szerint haladéktalanul, de legkésőbb 3 munkanapon belül válaszolnak az intézkedési határidő megjelölésével. Ez nem jelentheti a szerződésben szereplő döntési és válaszidők meghosszabbítását.

7. Megrendelő kijelöli, és megfelelő hatáskörrel felruházza azt a személyt, aki a kapcsolattartásért felelős, koordinálja és ellenőrzi a Megrendelő által elvégzendő feladatokat, és ellátja az átadás-átvételi eljárás során felmerülő feladatokat.

8. Megrendelő minden olyan változásról értesíti az Üzemeltetőt, mely az általa végzett tevékenységet, illetve annak hatékonyságát befolyásolja annak érdekében, hogy az Üzemeltető a kikötött határidőben szerződésszerűen teljesíthessen. 

9. Az Üzemeltető írásban közölt megkeresésére a Megrendelő köteles minden olyan döntést meghozni, és 10 munkanapon belül írásban közölni az Üzemeltetővel, amely a zökkenőmentes teljesítés érdekében szükséges. 

X. Hibás teljesítés, kötbér

1. Az Üzemeltető hibás teljesítése esetén a Megrendelő levonást érvényesít a havi üzemeltetési díjból. A levonási rendszer alapja az adott intézményre eső havi átalánydíj rész. 

2. Amennyiben a Megrendelő a szerződésszerű teljesítéshez szükséges valamely kötelezettségét nem teljesíti határidőre, az e késedelemből származó hibás teljesítés miatt levonást nem érvényesíthet, a fentiek értelmében a Megrendelő késedelme az Üzemeltető egyidejű késedelmét kizárja. 

3. Amennyiben a jelen Szerződés teljesítése során a körülmények arra utalnak, hogy bármely fél teljesítése hibás, vagy késedelmes lesz, a felek kötelesek egymást haladéktalanul értesíteni. Az értesítés kézhezvételét követően a felek megvizsgálják a hibás teljesítés indokát, illetve a várható késedelem tartamát. Ezt követően döntenek arról, hogy szükséges-e és indokolt-e a Szerződésben foglalt valamely jogkövetkezmény alkalmazása. 

XI. A Szerződés megszűnése

1. Felmondás

A jelen Szerződést csak közös megegyezés keretében lehet megszűntetni, rendes felmondás keretében nem. 

2. Rendkívüli felmondás 

A Megrendelő azonnali hatállyal, vagy választása szerint legfeljebb 6 hónapos felmondási idővel felmondhatja a Szerződést, ha az Üzemeltető olyan súlyos szerződésszegést követ el, amely miatt a Szerződés további fenntartása számára nem lehetséges. A rendkívüli felmondást írásban kell közölni az Üzemeltetővel.

A rendkívüli felmondást megelőzően a Megrendelő köteles írásban tájékoztatni az Üzemeltetőt a rendkívüli felmondási szándékáról és annak indokairól. A felek kötelesek ennek alapján egyeztetést végezni. A rendkívüli felmondás csak akkor alkalmazható, ha az egyeztetés eredményeként a rendkívüli felmondás okát az Üzemeltető a Megrendelő által meghatározott ésszerű és arányos időtartamon belül nem szünteti meg.

3. Az Üzemeltető 60 napos felmondási idővel felmondhatja a Szerződést, ha a Megrendelő az általa nem vitatott díjfizetési kötelezettségével 30 napot meghaladó késedelembe esik.

4. A felmondási idő alatt az Üzemeltető köteles a Szerződés szerint üzemeltetésről szerződésszerűen gondoskodni.

5. A Felek jogosultak azonnali hatályú felmondásra, ha a másik fél ellen jogerősen felszámolási eljárás indul, vagy a végelszámolását határozza el.

6. A Szerződés megszűnésére egyebekben a Ptk-ban foglaltak az irányadók.

7. A szerződés bármely okból történő megszűnése esetén le kell folytatni az üzemeltetési műszaki átadás-átvételi eljárást.

8. Elszámolás a Szerződés megszűnése esetén
Felek a Szerződés megszűntetése esetén a Szerződés megszűnését követő 30 napon belül elszámolnak egymással és teljesítik a Szerződés megszűnése időpontjában egymással szemben fennálló, nem vitatott pénzügyi kötelezettségeiket. 

XII. Adatkezelés és biztonság

1. Titoktartás

Az Üzemeltető a Szerződés teljesítése során köteles az üzleti titokra vonatkozó jogszabályokat megtartani és közreműködőivel és alvállalkozóival megtartatni.

A szerződő felek a jelen Szerződéssel, illetve annak során teljesített szolgáltatásokkal kapcsolatos a másik fél által üzleti titoknak minősített minden információt és adatot bizalmasan kezelnek és megőriznek, ezeket a másik fél előzetes írásbeli hozzájárulása hiányában egyik fél sem hozza nyilvánosságra, vagy illetéktelen harmadik személyek tudomására. Az üzleti titkot képező információkat a felek ezen jogviszony megszűnése esetén sem jogosultak illetéktelen harmadik személyek tudomására hozni, publikálni, vagy bármely más módon hasznosítani, továbbá a másik fél és/vagy ügyfele érdekeivel ellentétes módon felhasználni.

A titoktartási kötelezettség nem vonatkozik azokra az adatokra, melyeknek közzététele jogszabály alapján kötelező.

Felek megállapodnak, hogy az Üzemeltető referenciaként hivatkozhat a jelen szerződésre.

2. Biztonság

A Megrendelő vállalja, hogy azokat a szabályzatait, melyek ismeretére az Üzemeltetőnek feladatai ellátása érdekében szüksége van, az Üzemeltető rendelkezésére bocsátja. Az Üzemeltető a Szerződés teljesítése során köteles figyelemmel lenni ezekre az előírásokra.

3. Vírusok

Mindkét fél alkalmazza azokat az üzletileg elvárható intézkedéseket, melyekkel minden, a másik félnek átadásra kerülő, vagy rendelkezésére bocsátott szoftvert ellenőriznek. Ennek célja annak megelőzése, hogy a „vírusok”, valamint a kárt okozó szoftverrutinok vagy hardverkomponensek a másik félhez kerüljenek. 

XIII. Bizalmas információk kezelése

1. A szerződő felek a másik féllel közölt, vagy valamely fél tudomására jutott minden információt bizalmasan kezelnek, és kizárólag a Szerződés céljára használják fel. A bizalmas információk a másik fél előzetes írásbeli hozzájárulása nélkül nem fedhetők fel, kivéve, ha

a)
jogszabályok alapján kötelező, ugyanígy

b)
ha az adott bizalmas információ köztudomású, de nem a jelen titoktartási rendelkezés megsértése következtében került nyilvánosságra.

2. A titoktartási kötelezettség a Szerződés megszűnését követően 5 évig hatályban marad, továbbá a szerződő felek a Szerződés megszűnésének időpontjában kötelesek a másik félnek visszajuttatni minden, a másik fél által adott bizalmas információt, valamint nyilatkozatot tenni arról, hogy bizalmas információt nem tartott vissza.

3. Mindkét Fél tájékoztatja érintett munkavállalóit a jelen Szerződésben foglalt kötelezettségeiről, és felelősséget vállalnak saját munkavállalóik tekintetében a fenti kötelezettségek teljesítéséért.

4. Üzemeltető információközlése az alkalmazottai és megbízottai felé bizalmasan, kizárólag a Szerződés teljesítése szempontjából feltétlenül szükséges mértékben történhet.

5. Üzemeltető köteles figyelembe venni, hogy szolgáltatás teljesítésének helyszíne részben a nyilvánosság elől elzárt terület, és a teljesítés során az Üzemeltető/alvállalkozó szakemberei olyan információkhoz, adatokhoz férhetnek hozzá, melyek nem nyilvánosak, ezért az azok védelmét szolgáló titoktartási nyilatkozatot kell csatolni. A szakembereknek meg kell felelniük a teljesítés helyszínére történő belépést, illetve az adatokhoz történő hozzáférést szabályozó előírásoknak (pl.: büntetlen előélet), követelményeknek. Ennek ellenőrzéséhez a szükséges hozzájárulást Üzemeltető/alvállalkozó köteles megadni. Üzemeltetőnek vállalnia kell, hogy Megrendelő kifogása esetén az érintett személy foglalkoztatását felfüggeszti, illetve helyettesítéséről gondoskodik.

XIV. A vitás kérdések rendezése

1. Az Üzemeltetőnek és a Megrendelőnek meg kell tennie mindent annak érdekében, hogy közvetlen tárgyalások útján rendezzék a Szerződés teljesítése keretében felmerült nézeteltéréseket vagy vitákat.  

2. Ha az érintett felek az említett közvetlen tárgyalások során nem tudják megoldani a szerződés alapján vagy ezzel összefüggésben keletkezett jogvitájukat, úgy bírósági eljárás esetére - a pertárgy értékétől függően - a Pesti Központi Kerületi Bíróság, vagy a Fővárosi Bíróság illetékességét kötik ki.

XV. Záró rendelkezések

1. A jelen Szerződésben nem szabályozott kérdésekben a Polgári Törvénykönyv, a Közbeszerzésekről szóló 2003. CXXIX. törvény és a tárgyhoz kapcsolódó egyéb jogszabályok rendelkezései az irányadók.

2. Szerződő Felek rögzítik, hogy a jelen Szerződés módosítására kizárólag a Kbt. 303. §-ban foglalt rendelkezések esetében nyílik lehetőség. Erre figyelemmel Szerződő Felek csak akkor módosíthatják a Szerződésnek, felhívás, a dokumentáció, illetőleg az ajánlat tartalma alapján meghatározott részét, ha a szerződéskötést követően – a szerződéskötés időpontjában előre nem látható ok, körülménykövetkeztében – beállott körülmény miatt a Szerződés valamelyik Szerződő Fél lényeges jogos érdekét sérti.

3. Szerződő Felek megállapodnak abban, hogy a jelen Szerződés tárgyát jelentő integrált rendszer üzemeltetésére vonatkozó jogviszony lejártát követően sem a jogszabály követési feladatok tekintetében, sem pedig a funkcionális bővítésére Üzemeltető kötelezettsége nem terjed ki.
4. A szerződés nyilvános, annak tartalma közérdekű adatnak minősül, kivéve a Kbt. 73.§ (1) bekezdése szerinti Üzemeltetői melléklet üzleti titokká nyilvánított adatait. Ez utóbbi Üzemeltetői üzleti titokká nyilvánítás korlátját jelentik azonban a Kbt. 73.§ (2) bekezdése, és a Kbt. 96.§ (3) bekezdése szerinti azon tények, megoldások, adatok, amelyek a bírálati szempont alapján értékelésre, valamint az Megrendelői döntés meghozatalánál figyelembe vételre kerültek, továbbá mindazon adatok, amelyek külön törvényben meghatározott adatszolgáltatási és tájékoztatási kötelezettség alá esnek.

A Felek a jelen szerződést tanulmányozás és kölcsönös értelmezés után, mint akaratukkal mindenben egyezőt, 5 db magyar nyelvű eredeti példányban jóváhagyólag aláírják. 

Kelt, Budapest, 2009. június 16. napján.

Kelt, Budapest, 2009. június 16. napján

	_____________________________
	________________________________

	Vilati Zrt.

Bérbeadó
	Budapest Gyógyfürdői és Hévizei Zrt.

Bérlő

	Képviseli: Balogh Iván vezérigazgató önállóan
	Képviseli: Ferenci Tibor vezérigazgató önállóan


1. MELLÉKLET

Üzemeltetendő Eszközök listája (nyertes ajánlat alapján)

2.  MELLÉKLET
Szolgáltatási Szint Megállapodás (SLA)

HelpDesk szolgáltatás

Szolgáltatás leírása 

A Helpdesk célja a felhasználói igények és bejelentések fogadása, gyűjtése, rendszerezése és elemzése. Itt történik az első szintű probléma megoldás biztosítása is. Az itt nem megoldható bejelentések továbbítása a következő szintre.

A hibajavítással, tanácsadással és módosításokkal kapcsolatos szolgáltatási folyamatok felhasználói vagy szakértői kezdeményezésre indul el. Az egykapus bejelentési rendszer következtében az összes hibabejelentést, módosítási kérést és konzultációs (tanácsadási) kérdést a Helpdesk fogadja, így első lépésként a felhasználónak itt kell hívást vagy bejelentést kezdeményeznie.

A Helpdesk telefonos felhasználói bejelentés esetén az SLA-ban meghatározott hívásfogadási időn belül fogadja a hívást, és azt a Helpdesk rendszerben rögzíti. Minden bejelentésről elektronikus nyugtát küld a bejelentő felhasználó részére. A Helpdesk feladata továbbá a létrehozott hiba- vagy szolgáltatásdokumentum továbbítása az érintett szakterületi központ ügyeletesének, aki megkezdi a feladat végrehajtását. Helpdesk rendszerben történik a hibajavítási és szolgáltatási folyamatok nyomon követése is, valamint az esemény lezárultakor a felhasználó értesítése.

Felhasználói hívások esetén a Helpdesk legfeljebb 60 másodperc várakozás után fogadja a hívást. A fogadást követi a hívás rögzítése, mely során a bejelentő és a bejelentés adatai elektronikus hibadokumentumon rögzítésre kerülnek a Helpdesk rendszerben.

Mérés

· HelpDesk statisztika alapján az Üzemeltető az átlagos hívásfogadási időről havi bontású jelentést ad át a Megrendelő részére.

· A bejelentés és a bejelentés felhasználó felé történő elektronikus nyugtázása között eltelt időt a Megrendelő szúrópróba alapján ellenőrizheti.

· A hiba- és szolgáltatási dokumentumok dokumentáltságának ellenőrzése a HelpDesk rendszer által nyugtázott események naplója és a kezelt dokumentumok összevetésével szúrópróba alapján történhet.

A garantált szolgáltatási idősáv naponta: 5:30-22:30

	Sorszám
	Kategória
	Mérési módszer és jelentés
	Teljesítési szint

	HD-01.
	Helpdesk garantált szolgáltatási idősávban rendelkezésre áll
	Mérés: a Megrendelő által végzett próbahívások

Jelentéskészítés: Havi, a havi fogadott hívások és próbahívások száma
	Minimális: 5:30 – 22:30 naponként

Kritikus: havi 3 sikertelen próba (telefonon, keresztül nem volt lehetséges a bejelentés)

Nem teljesítés: havi 10 sikertelen próba (telefonon keresztül nem volt lehetséges a bejelentés)

	HD-02.
	Az híváskezdeményezésétől a munkatárs illetve az üzenetrögzítő jelentkezéséig eltelő idő
	Mérés: Az elektronikus telefonközpontból kinyerhető adatokból összes bejövő hívásra vonatkozó beemelési idő átlaga
Jelentés: Havi 
	Minimális: 5:30 – 22:30
 60 mp-en belül 
Kritikus: A hívások 40%-ában 60-90 mp-en belül

Nem teljesítés: A hívások 30%-ában 95 mp-en túl

	HD-03.
	Hívás-vesztés 

Definíció: A 95 másodperc elteltével, de még a munkatárs vagy az üzenetrögzítő jelentkezése előtt elvesztett bejövő hívások százaléka
	Mérés: Az elektronikus telefonközpontból kinyerhető adatokból a Helpdesk számára indított hívások és az elvesztett bejövő hívások átlagos százaléka
Jelentés: Havi 
	Minimális: A fogadott hívások 10%-ánál kevesebb

Kritikus: A fogadott hívások 10%-ánál több

Nem teljesítés: A fogadott hívások 20%-ánál több

	HD-04.
	A Helpdesk szintjén megoldott problémák százaléka a helyszíni megjelenést nem igénylő esetekhez képest.

Definíció: Azon első szinten lekezelt, bejövő hívások százalék-aránya, melyeket a Helpdesk oldott meg, és a hibadokumentum lezárta.
	Mérés: Az 1. szinten lezárt hibadokumentumok átlagos megoldások darabszámának százalékban, támogatási kategóriánként.

Jelentés: Havi, kategóriákra bontva
	Minimális: Legalább 30%

Kritikus: Kisebb mint 20%

Nem teljesítés: 10% alatt


Megrendelői „HW” eszközök hibaelhárítása szolgáltatás

Szolgáltatás leírása

Ez a szolgáltatás azokra az eszközökre terjed ki, melyek ezen Közbeszerzési eljárás alatt kerültek beszerzésre, vagy az Üzemeltetési szerződés hatálya alá esnek.

Ha a felhasználót a telepített beléptető rendszer „hardver” elemének vagy annak valamely komponense nem megfelelő működése zavarja, vagy akadályozza munkavégzésében, a felhasználó a problémát hibabejelentés formájában jelentheti be a Helpdesk felé.

Üzemeltető elvégzi a Megrendelő szolgáltatásba bevont eszközeinek és alkatrészeinek hiba behatárolását, javíttatását, szükség esetén cseréjét. A tevékenység kiterjed az asztali és mobil munkaállomásokra, azok perifériáira, nyomtatókra. Eszköz meghibásodás esetén intézi a javítással kapcsolatos adminisztratív tevékenységeket. 

Ha a javítási idő várhatóan az 1 munkanapot meghaladja, akkor a szolgáltató a meghibásodott hardver helyett tartalék eszközt köteles telepíteni, amely funkcionálisan alkalmas a meghibásodott eszköz helyettesítésére amennyiben a tartalék eszközt Megrendelő raktárkészletéből biztosítani tudja.

Hibajavítás szolgáltatás hatálya alá tartozó eszközök:

· Az üzemeltetett Rendszer valamennyi hardver eszköze az 1. számú melléklet szerint.

Szolgáltatási mutatók és szintek:

A megadott szintidőket mindig a bejelentéstől kell számítani

A szolgáltatás garantált szolgáltatási idősávja 5:30 – 22:30 óra.

	Sorszám
	Kategória
	Mérési módszer és jelentés
	Teljesítési szint

	HW-01.
	Kapcsolatfelvétel ideje a szolgáltatás garantált idősávjában
	Mérés: A Helpdesk szolgáltatási dokumentumok adataiból a szolgáltatási dokumentum felvételének és az egyeztető bejegyzés időpontjának különbsége
Jelentéskészítés: Havi
	Minimális: Minden szolgáltatás dokumentum esetben 1 órán belül
Kritikus: A szolgáltatási dokumentum 20%-ánál 2 órán túl
Nem teljesítés: A szolgáltatási dokumentum 40 %-ánál 2 órán túl

	HW-02.
	Munkaállomás hibaelhárítás egységes
	Mérés A Helpdesk szolgáltatási dokumentumok adataiból a szolgáltatási dokumentum felvételének és lezárásának időpontja közötti különbsége. A felfüggesztés időtartama nem számít bele a hibaelhárítás idejébe.

Jelentés: Havi
	Minimális: Minden hiba bejelentési esetben 16 munkaórán belül, csereeszköz biztosítása 8 munkaórán belül.
Kritikus: A hiba dokumentumok 20%-ánál 16 munkaórán túl, csereeszköz biztosítása 8 munkaórán túl
Nem teljesítés: A hiba dokumentumok 40 %-ánál 4 munkanapon túl, csereeszköz biztosítása 2 munkanapon túl

	HW-03.
	Nyomtató hibaelhárítás
Üzemeltető által javítva
	Mérés A Helpdesk szolgáltatási dokumentumok adataiból a szolgáltatási dokumentum felvételének és lezárásának időpontja közötti különbsége. A felfüggesztés időtartama nem számít bele a hibaelhárítás idejébe.

Jelentés: Havi
	Minimális: Minden hiba bejelentési esetben 2 munkanapon belül
Kritikus: A hiba dokumentumok 20%-ánál 2 munkanapon túl
Nem teljesítés: A hiba dokumentumok 40%-ánál 4 munkanapon túl



	HW-04.
	Javítandó eszköz külső szolgáltatóhoz történő kiszállítása
	Mérés A Helpdesk szolgáltatási dokumentumok adataiból a szolgáltatási dokumentum felvételének és a kiszállítás időpontja közötti különbség. 

Jelentés: Havi
	Minimális: Minden hiba dokumentum esetében 2 munkanapon belül
Kritikus: A hiba dokumentumok 20%-ánál 2 munkanapon túl
Nem teljesítés: A hiba dokumentumok 20 %-ánál 5 munkanapon túl



	HW-05.
	Javítandó eszköz külső szolgáltatótól való visszaérkezés után felhasználóhoz történő kiszállítása
	Mérés A Helpdesk szolgáltatási dokumentumok adataiból a külső szolgáltatótól való beérkezésnek és a felhasználóhoz való kiszállítás időpontja közötti különbség. 

Jelentés: Havi
	Minimális: Minden esetben 2 munkanapon belül
Kritikus: A hiba dokumentum 20%-ánál 2 munkanapon túl
Nem teljesítés: A hiba dokumentumok 40%-ánál 4 munkanapon túl




Felhasználói szoftver eszközök hibaelhárítása szolgáltatás

Szolgáltatás leírása

Ez a szolgáltatás az Üzemeltetési szerződés hatálya alá eső munkaállomásokra telepített szoftverekre terjed ki.

Ha a felhasználót a használatában lévő rendszer szoftver elemének vagy annak valamely komponense nem megfelelő működése zavarja, vagy akadályozza munkavégzésében, a felhasználó a problémát hibabejelentés formájában jelentheti be a Helpdesk felé.

Szolgáltató elvégzi a Megrendelő szolgáltatásba bevont eszközein telepített szoftverek hiba behatárolását, javítását, szükség szerinti távoli vagy helyszíni újratelepítését.

Hibajavítás szolgáltatás hatálya alá tartozó eszközök:

· Az üzemeltetett Rendszer valamennyi szoftver eszköze az 1. számú melléklet szerint.

Szolgáltatási mutatók és szintek

A megadott szintidőket mindig a bejelentéstől kell számítani.

A szolgáltatás garantált szolgáltatási idősávja 5:30 – 22:30 óra.

	Sorszám
	Kategória
	Mérési módszer és jelentés
	Teljesítési szint

	FS-01.
	Kapcsolatfelvétel ideje a szolgáltatás garantált idősávjában
	Mérés: A Helpdesk szolgáltatási dokumentumok adataiból a szolgáltatási dokumentum felvételének és az egyeztető bejegyzés időpontjának különbsége

Jelentéskészítés: Havi
	Minimális: Minden szolgáltatás igénylési esetben 1 órán belül
Kritikus: A szolgáltatási dokumentumok 20%-ánál 2 órán belül
Nem teljesítés: A szolgáltatási dokumentumok 40 %-ánál 2 órán túl

	FS-02.
	Szoftver hibaelhárítás egységes irodai szoftverkörnyezettel
	Mérés A Helpdesk szolgáltatási dokumentumok adataiból a szolgáltatási dokumentum felvételének és lezárásának időpontja közötti különbsége. A felfüggesztés időtartama nem számít bele a hibaelhárítás idejébe.

Jelentés: Havi
	Minimális: Minden hiba bejelentési esetben 16 munkaórán belül
Kritikus: A hiba dokumentumok 10%-ánál  16 munkaórán túl
Nem teljesítés: A szolgáltatási dokumentumok 10%-ánál  4 munkanapon túl




Szerver oldali szoftver alkalmazás hibaelhárítása szolgáltatás

Szolgáltatás leírása

Ez a szolgáltatás a Szoftverkatalógusban szereplő, az Üzemeltetési szerződés hatálya alá eső szerverekre telepített szoftverekre terjed ki.

Ha a felhasználót a használatában lévő rendszer szoftver elemének vagy annak valamely komponense nem megfelelő működése zavarja, vagy akadályozza munkavégzésében, a felhasználó a problémát hibabejelentés formájában jelentheti be a Helpdesk felé.

Szolgáltató elvégzi a Megrendelő szolgáltatásba bevont eszközein telepített szoftverek hiba behatárolását, javítását, szükség szerinti távoli vagy helyszíni újratelepítését.

Hibajavítás szolgáltatás hatálya alá tartozó eszközök:

· Az üzemeltetett Rendszer valamennyi szerver oldali szoftver eszköze.

Szolgáltatási mutatók és szintek

A megadott szintidőket mindig a bejelentéstől kell számítani.

A szolgáltatás garantált szolgáltatási idősávja 5:30 – 22:30 óra.

	Sorszám
	Kategória
	Mérési módszer és jelentés
	Teljesítési szint

	SO-01.
	Kapcsolatfelvétel ideje a szolgáltatás garantált idősávjában
	Mérés: A Helpdesk szolgáltatási dokumentumok adataiból a szolgáltatási dokumentum felvételének és az egyeztető bejegyzés időpontjának különbsége

Jelentéskészítés: Havi
	Minimális: Minden szolgáltatás igénylési esetben 1 órán belül
Kritikus: A szolgáltatási dokumentumok 20%-ánál 2 órán belül
Nem teljesítés: A szolgáltatási dokumentumok 40 %-ánál 2 órán túl

	SO-02.
	Szoftver hibaelhárítás egységes szerver oldali szoftverkörnyezettel
	Mérés: A Helpdesk szolgáltatási dokumentumok adataiból a szolgáltatási dokumentum felvételének és lezárásának időpontja közötti különbsége. A felfüggesztés időtartama nem számít bele a hibaelhárítás idejébe.

Jelentés: Havi
	Minimális: Minden hiba bejelentési esetben 8 munkaórán belül
Kritikus: A hiba dokumentumok 10%-ánál 8 munkaórán túl
Nem teljesítés: A szolgáltatási dokumentumok 10%-ánál  2 munkanapon túl


Karbantartási szolgáltatás

Szolgáltatás leírása

Ez a szolgáltatás azokra az eszközökre terjed ki, melyek ezen Közbeszerzési eljárás alatt kerültek beszerzésre vagy a Üzemeltetési szerződés hatálya alá esnek.

Üzemeltető elvégzi a Megrendelő szolgáltatásba bevont eszközeinek rendszeres karbantartását. A karbantartás célja, hogy a Szerződés hatálya alá tartozó eszközök működése biztonságos legyen. Ha a garanciális szolgáltatás alatt az Üzemeltető hibát észlel, akkor azonnal értesíti a Helpdesk-et a problémáról.

Karbantartás szolgáltatás hatálya alá tartozó eszközök:

· Asztali számítógép és monitor (Egységes irodai szoftverkörnyezetből a hardver működéséhez szükséges része)

· Nyomtató

· Belépőkapu

· Kamera

· Leolvasó egységek, szekrény/kabin nyitók, kijelzők

· Információs terminálok

· Pénztárgépek

· Szerverek

· Hálózati eszközök

· Szünetmentes eszközök
· A projekt keretében szállított minden egyéb eszköz
Alábbi feladatokat mindenképpen el kell végezni az egyes eszközök karbantartása során:

· Asztali és szerver számítógép, nyomtató

· Külső és belső tisztítás, portalanítás

· HDD ellenőrzése

· Billentyűzet ellenőrzése, tisztítása

· Monitor tisztítása

· Hálózati kommunikáció ellenőrzése

· Belépőkapu

· Elektromos vezérlés ellenőrzése

· Alkatrészenkénti zsírozás, korrózió védelem

· Érintkezések átvizsgálása

· Külső és belső tisztítás, portalanítás

· Mechanika/elektronika átvizsgálás

· Hálózati kommunikáció ellenőrzése

· Kamera

· Elektromos vezérlés ellenőrzése

· Érintkezések átvizsgálása

· Külső és belső tisztítás, portalanítás

· Hálózati kommunikáció ellenőrzése

· Leolvasó egységek, szekrény/kabin nyitók/kijelzők

· Elektromos vezérlés ellenőrzése

· Érintkezések átvizsgálása

· Külső és belső tisztítás, portalanítás

· Hálózati kommunikáció ellenőrzése

· Információs terminálok

· Elektromos vezérlés ellenőrzése

· Érintkezések átvizsgálása

· Külső és belső tisztítás, portalanítás

· Hálózati kommunikáció ellenőrzése

· Hálózati aktív és passzív elemek, szünetmentes eszközök

· Elektromos vezérlés ellenőrzése

· Érintkezések átvizsgálása

· Külső és belső tisztítás, portalanítás

· Hálózati kommunikáció ellenőrzése

Szolgáltatási mutatók és szintek:

A szolgáltatás garantált szolgáltatási idősávja üzemnapokon 5:30-22:30 óra.

	Sorszám
	Kategória
	Mérési módszer és jelentés
	Teljesítési szint

	KA-01.
	Belépőkapuk és leolvasó egységek, szekrény/kabin nyitók/kijelzők átvizsgálása
	Mérés: jegyzőkönyv alapján
Jelentés: 6 havonta
	Minimális: 6 havi 99%
Kritikus: 6 havi 96% alatt
Nem teljesítés: 6 havi 70% alatt

	KA-02.
	Kamerák, átvizsgálása
	Mérés: jegyzőkönyv alapján
Jelentés: 4 havonta
	Minimális: 4 havi 99%
Kritikus: 4 havi 96% alatt
Nem teljesítés: 4 havi 70% alatt

	KA-03.
	Asztali és szerver számítógépek, nyomtatók és monitorok, szünetmentes és hálózati eszközök, valamint információs terminálok átvizsgálása
	Mérés: jegyzőkönyv alapján
Jelentés: 3 havonta
	Minimális: 3 havi 99%
Kritikus: 3 havi 96% alatt
Nem teljesítés: 3 havi 70% alatt


Szerverfelügyelet és riasztás

Szolgáltatás leírása

A szerverfelügyelet keretében az Üzemeltető észleli és jelzi a felügyelt szerverek hibáit. A felügyelt eszköz küszöbérték-riasztás esetén az Üzemeltető először leellenőrzi az állapotot, majd a kiértékelést követően megteszi a szükséges intézkedéseket. A leállások és egyéb hibák az Üzemeltetési Naplóban dokumentálásra kerülnek, melynek elérése olvasási joggal a Megrendelő számára távolról biztosított. Az Üzemeltetési Napló változásokat tartalmazó kivonatát a Megrendelő elektronikus formában megkapja.

Szolgáltatási mutatók és szintek

Felek a szolgáltatási szint paraméterek mérésének hiteles forrásaként elfogadják a Helpdesk-nél üzemelő Helpdesk rendszer adatait.

Tervezett leállásokon kívül a szolgáltatás a garantált szolgáltatási idősávon túl is elérhető. Ezt a szolgáltató úgy biztosítja, hogy a szolgáltatást nyújtó szervereket és alkalmazásokat a garantált szolgáltatási idősávon túl nem zárja le.

Szolgáltatási mutatók és szintek

A megadott szintidőket mindig a bejelentéstől kell számítani.

A szolgáltatás garantált szolgáltatási idősávja 5:30 – 22:30 óra.

	Sorszám
	Kategória
	Mérési módszer és jelentés
	Teljesítési szint

	FR-01.
	A monitorozó rendszer rendelkezésre állása garantált üzemidőben
	Mérés:

Jelentés: havonta
	Minimális: havi 99%
Kritikus: havi 92% alatt
Nem teljesítés: havi 75% alatt

	FR-02.
	Napi jelentések megküldése
	Mérés:

Jelentés: naponta
	Minimális: Munkanapokon 9:00 óráig
Kritikus: A napi jelentés késése havonta 2 alkalommal
Nem teljesítés: A napi jelentés elmaradása havonta 3 egymást követő munkanapon

	FR-03.
	Egyedi jelentések
	Mérés: A nem várt esemény bekövetkezésének és az üzemállapot helyreállításának időpontjai

Jelentés: eseményen-ként
	Minimális: Minden üzemállapot helyreállítási eseményt követő 2 munkanapon belül.
Kritikus: Bármely üzemállapot helyreállítási eseményt követő 5 munkanapon túli jelentés.
Nem teljesítés: Az üzemállapot helyreállítási eseményről a jelentés elmulasztása.


3. MELLÉKLET

Szoftver változatok definíciója (szoftverkatalógus)

Az szállító által kitöltendő!

4.MELLÉKLET

Üzemeltetési díj bontása
	Intézményi kör
	Üzemeltetési jogviszony kezdete, időtartama


	1 éves nettó üzemeltetési díj

	I. ÜTEM


	
	

	Dagály Strandfürdő és Uszoda
	
	10 924 800

	Dandár Gyógyfürdő
	
	1 396 697

	Lukács Gyógyfürdő és Uszoda


	
	4 142 101

	Rudas Gyógyfürdő és Uszoda


	
	2 259 542

	Széchenyi Gyógyfürdő és Uszoda


	
	9 195 313

	Gellért Gyógyfürdő és Uszoda

 
	
	3 995 739

	Király Gyógyfürdő
	
	1 039 754

	Vezetői Információs Rendszer üzemeltetés az I. ütem intézményeinek bekapcsolásával
	
	

	II. ÜTEM


	
	

	Csepeli Strandfürdő


	
	739 805

	Csillaghegyi Strandfürdő és Uszoda


	
	807 192

	Palatinus Strandfürdő


	
	1 111 274

	Paskál Strandfürdő


	
	656 519

	Római Strandfürdő


	
	931 264

	Valamennyi intézmény üzemeltetése a Vezetői Információs Rendszerben
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Megrendelő

Budapest Gyógyfürdői és Hévizei Zrt.
	________________________________

Üzemeltető

Vilati Zrt.



