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SZOLGALTATASI ELEMEK MEGRENDELESERE IRANYULO ADASVETEL]
KERETSZERZODES

AZ MTVA RESZERE FOLYAMATMENEDZSMENT, SZOLGALTATASI SZINT MENEDZSMENT,
VALTOZASMENEDZSMENT, KONZULTACIOK BIZTOSITASA TARGYABAN

amely létrejott egyrészrél a Médiaszolgaltatas-tamogaté és Vagyonkezeld Alap, székhely: 1037
Budapest, Kunigunda Utja 64., levelezési cim: 1037 Budapest, Kunigunda u. 64., adészam: 18091715-
4-44, képviseli: Dr. Szabd Laszl6 Zsolt vezérigazgatd), mint Vevd (a tovdbbiakban: Vevé)

masrészr6l az ADATKOZPONT Korlitolt FelelGsségli Tarsasag (KEF azonositd: 200570, székhely: 6000
Kecskemét, Széchenyi tér 14., céget nyilvantartd cégbirdsag neve: Kecskeméti Torvényszék
Cégbirosdga Cg.: 03-09-125034, adészam: 24081801-2-03., képviseli: Sutus Daniel, ligyvezetd), és

az ASH Szoftverhdz Korlatolt Felel§sségli Tarsasag (KEF azonosito: 200568., székhely: 1117
Budapest, Budafoki Ut 97., céget nyilvantart6 cégbirdsag neve: Févarosi TOrvényszék Cégbirdsaga Cg.:
01-09-985624, addszam: 23940165-2-43., képviseli: Debrédy Istvan, ligyvezetd),

a NEWNET Tanacsadé Korlatolt Felelgsségii Tarsasag (KEF azonosit6: 200581, székhely: (1118
Budapest, Raho utca 2-8. G. ép. lil. em. 13., céget nyilvintartd cégbirdsag neve: Févarosi Torvényszék
Cégbirdsaga Cg.: 01-09-708317, addszam: 12886719-2-43., képviseli: Toth Attila, Ugyvezetd),

a WSH Szamitastechnikai, Oktaté és Szolgaltaté Korlatolt FelelGsségii Tarsasag (KEF azonosité:
100115, szekhely: 1117 Budapest, Budafoki ut 97., céget nyilvantarto céghirosag neve: Févarosi
Torvényszék Cégbirdsaga, Cg.: 01-09-461038, adészam: 12048898-2-43., képviseli: Nemes Csaba,
ligyvezet6), mint Eladé™ (a tovabbiakban: Eladé) kézott (a tovabbiakban: Felek) alulirott helyen és
napon az alabbi feltételekkel.

1. Aszerz8dés létrejottének el6zménye:
A Felek rogzitik, hogy a Kdzbeszerzési és Ellatasi F6igazgatésag (KEF), (tovabbiakban: Beszerzg) altal
TED 2013/S 082-137837 szam alatt a kézpontositott kdzbeszerzés hatalya ala tartozé kotelezett és
onként csatlakozo intézmények részére ,Szoftverlicencek bévitése, kiegészitése, meghosszabbitdsa,
verzio-kdvetése, cseréje, valamint Uj szoftverlicencek beszerzése és kapcsolédd szolgditatdsok
teljesitése” targyban lefolytatott kozpontositott kdzbeszerzési keretmegallapodasos eljaras 3. része
eredmenyeképpen a Beszerz6 és az Elado kozott keretmegdllapodas jott létre (tovabbiakban: KM)

KM azonositoszama: KM0301SLIC13/1-5.

KM aldirasanak datuma: 2013. szeptember 30.

KM id6beli hatalya: 2017. szeptember 30.

KM keretésszege: 15.000.000.000,- Ft + AFA, azaz tizenétmillidrd forint + ifa

2. Aszerz6dés targya:
A jelen szerz6dés a keretmegallapoddsos eljaras 2. része eredményeképpen, a Vevé - a hivatkozott
KM targyat képez$ termékekre/szolgaitatasokra vonatkozo - beszerzési igénye megvaldsitasara jott
létre. A jelen szerz6dés alapjan Vevé megrendeli, az Elad6 pedig elvallalja az 1. szamU mellékletben
nevesitett termékek/szolgdltatasok szallitasat.

™ A keretmegdllapodésos eljaras elsé részében kozds ajanlatot tevs ajanlattevbk kizosen kotelesek szerzGdést kétni. A
szdveg a kdz0s ajanlattevék szdma szerint bévitendd.
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Vevé (Ajanlatkérd) a szerz6déskotést kévetden, a teljesités sordn az aladbb megjeldlt, egyes maximalis
mennyiségektdl negativ irdnyban 20%-kal eltérhet.

A jelen szerz6désben meghatarozott szallitast és szamlakiallitast a WSH Szamitastechnikai, Oktato és
Szolgaltaté Korlatolt Felelsségii Tarsasag teljesiti.

3. Aszerz6dés teljesitési hatédrideje:
A szerz8dés iddtartama: a szerz6déskotéstsl szamitott 2015. 12. 31. napjaig, vagy a keretdsszeg
kimeriléséig.

4. Ateljesités helye: A Vevé altal megjeldlt magyarorszagi cim: 1037 Budapest, Kunigunda u. 64.,

5. Afizetendd ellenérték:
Az Eladé a jelen szerz8dés alapjan széllitandé termékek/szolgaltatasok szallitasat/teljesitését az 1.
szamu mellékletben meghatdrozott szerz6déses arakon teljesiti. A szerz6déses ar (termékek,
eszkdzok esetén) tartalmazza a behozatallal, a forgalomba hozatallal kapcsolatban felmeriils Gsszes
koltséget (vam, addk, dijak, illetékek, egyéb), de nem tartalmazza az ltaldnos forgalmi adot,
valamint a kézbeszerzési dijat. A kdzbeszerzési dij alapja verseny Gjranyitdsaval torténé eljarasban a
Megrendeld altali beszerzések dltaldanos forgalmi add nélkiil szamitott értéke, mértéke 1,5% + Afa.

6. Fizetési feltételek:
A termékek/szolgaltatdsok ellenértékének kiegyenlitése havonta utdlag, az igazolt teljesitést
kdvetben, a Kbt. 130. § (1) bekezdésében és a Polgari Torvénykonyvrél sz616 2013. évi V. torvény
6:130. § (1)-(2) bekezdései szerint) térténik, az alabbiak szerint.
A szerzGdéses ellenértékének megfizetése részletes teljesitésigazolds (elszamolas) alapjan kidllitott
szamla ellenében, a szdmla ajanlatkérd részérdl torténd kézhezvételétsl szamitott 30 napos fizetési
hatdridvel. Az ajanlat és az elszamolds pénzneme: HUF.
Részszamlazasi lehet&séget az ajanlatkérd a havi szamlazason kiviil nem biztosit.
El6leget az ajanlatkéré nem biztosit.

6.1. Az Elad6é a keretmegdllapodds 3. szamu melléklete szerint lebonyolitott eljaras alapjan
megvaldsuld beszerzés soran az egyedi szerzGdéshdl ered6 kovetelését nem engedményezheti
harmadik személyre.

6.2. Késedelmes fizetés esetén az Intézmény a Ptk. 6:155. § (1) és (2) bekezdése szerint
meghatarozott mértéki késedelmi kamatot fizet az Eladénak.

6.3. Az Intézmény és az Eladé a keretmegallapoddsos eljaras 2. részében az V.2.1 pontban
meghatarozottaktdl — az intézmény részére kedvezébb — eltérd, a szallitas jellegének megfelels
Utemezeésd, hataridejl vagy halasztott fizetésben is megallapodhat, a fizetési hataridé azonban
ebben az esetben sem haladhatja meg a 60 napot. [Kbt. 130. § (4) bekezdés].

7. SzerzGdésszegés*:
A keretmegdllapodas X. fejezet 2. pontjdban meghatdrozottak szerint.
A nyertes ajanlattevé (szerz6dést teljesité) — nem szerzGdésszer(i teljesités esetén - koteles
késedelmi kdtbér, hibas teljesitési kotbér, valamint meghiusulasi kotbér fizetését véllalni.
A kotbér alapja a késedelmes és hibas teljesités esetén a késedelmesen vagy hibasan teljesitett
szolgaltatas nettd dija, meghilsulas esetén a teljes nettd szolgaltatasi dij 6sszege.

Késedelmi kdtbér mértéke: a késedelem 1-10. napja alatt napi 0,5%, a késedelem 11. napjatél napi
1% mértékd. A késedelemi kdtbér maximalis mértéke 20 %.
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Hibds teljesitési kotbér mértéke: a hibas teljesités 1-10. napja alatt napi 0,5%, a 11. napjatol napi
1%. A hibas teljesitési kothér maximalis mértéke 20%.

A meghiusuldsi kotbér mértéke: 25%

Ajanlatkéré jogosult az esedékessé valt kotbér Osszegét a vételdrbdl visszatartani a Kbt.
szabalyainak betartasdval.

A kotbérigények érvényesitése nem zirja ki a szerz6désszegésbél eredd egyéb igények
érvényesitésének lehetGségét.

A szerz8dés tartalmanak értelmezése:
A jelen szerz6désben nem szabdlyozott kérdésekben, valamint barmely, a teljesitéssel kapcsolatos
ellentmondas esetén a hivatkozott KM, illetve annak mellékletei, vonatkozd rendelkezései, tovabba
Magyarorszdg mindenkor hatalyos jogszabdlyai irdnyadék. Jelen szerz6dés a KM-ban
meghatarozottakkal ellentétes rendelkezéseket nem tartalmazhat.

Jelen szerzédés elvalaszthatatlan részét képezi a Beszerz8 és az Eladd kozott létrejott fent
hivatkozott KM, és az alabbi melléklet*:

1. szamu melléklet: Megrendelt termék/szolgaltatas- és arlista

A szerzédeést a felek dttanulmanyozas és értelmezés utan, mint széndékukkal és iigyleti akaratukkal
mindenben megegyez6t ,,négy” eredeti példanyban jévahagyélag irjék ald.

az MTVA részérél a WSH Szamitastechnikai, Oktaté és Szolgiltaté
Korlatolt FelelGsségli Tarsasag részérdl
[ / a Al WSH Sz4
‘ MITASTECHNIKAI
1
J AN~ RS OKTATO Es SZOLGALTATO 1O ES SZOLGALTATO ke

Dr. Szab6 Laszl6 Zsolt ~ AN A Nemes Csab@:pesi 1117 Budaror gl g7
ugyvezet&doszam 12048898-2-43 11.

Vagyonkezel§ Alap vezengazgafﬁ*a

Datum: .45, 08,12 . Détum:.:?#9'.!.\..;.5:’.’?.‘.?;‘.'.3 :

Ellenjegyezte:

Fulmeraszloné
a Médiaszolgaltatas-tamogatdé és
Vagyonkezel6 Alap mb. gazdasagi igazgatdja

Détum:.&@i.}:ﬂg;..{)é .
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FOLY AMATMENEDZSMENT, SZOLGALTATAS! SZINT MENEDZSMENT, VALTOZASMENBDZSMERT

Ajhnlat — Médiarzalgiltaths- Tdmogatd B Vagyookezold Alsp -  AZ MTVA RESZIRE T2
KONZULTACKOK BIZTORITAS A" W

RESZLETES ARTABLAZAT
Neitd
KEF Kettd Saszdr
Termék neve Tesmiiaxoneiiss Meunyintg egy(;?ir ®0
Projekt veretés - edminissrator QLICSZOLGOT 320 9700 3'194; o _
Projekt vezetés - chtﬁ OLICSZOLGO3 160 1C 500 t GR( 000
Tenbceadds - aniosadd OLICSZOLGOS 2404 10 509 258 2460 009
Sz4llf5 iltal tantott oktaids - Uremeltedt | o) esy01673 | 2500 9700] 24250000
tanfolvam _
Osszesen:| 5423400000
Budapest, 2015, jihius 15, TR WSH SrAMTAS FCHNIKA,
.:’ :'"-'_7 WTOEES BT —T'-
Loagram 1 2U4ESRE LS
e Nemes Csabs
WSH Kf.

(WSH Xft., Adatkdzpont K&, ASH Szoftverhdz KR,
Newnet Kft. k5234 ajanlaticvék nevehen és
meghatalmazisdval)
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OLICSZOLGO1 Projekt vezetés - adminisztrator:
Folyamatmenedzsment, szolgaltatdsi szint menedzsment,
valtozasmenedzsment, konzultaciékhoz kapcsol6dé adminisztraciés teenddk 320 éra

ellatasa

Maximalisan

Megbeszélések el6készitése vonatkozdsaban
Folyamatos kapcsolattartas biztositdsa a projekttagok kdzott
Folyamatos kapcsolattartas a Megrendelé projektvezet&jével
Folyamatos kapcsolattartds a projektben résztvevé Megrendel§ szallitdk képviselSjével

Megbeszélések szervezésének lebonyolitasa
A projekt mérféldkovekhez kapcsolddé tevékenységek koordinaldsa
Megbeszélések el6készitésében vald részvétel
Megbeszélések vonatkozdsdban
A megbeszélések helyszinének biztositdsa
Megbeszélések dokumentalasa, emlékeztet6k irdsa
Megbeszélések utokovetése
Az Gsszeallitott emlékeztetSk kdroztetése
A projekt dokumentdldsanak naprakészen tartdsa
A projekt soran elkésziil6 dokumentumok menedzsmentje
Az oktatasokkal kapcsolatos tevékenységek vonatkozdsaban
Az oktatasszervezési feladatok ellatasa
Oktatds helyszinének biztositasanak szervezése
Az oktatasok lebonyolitasaval kapcsolatos kapcsolattartas a Megrendeld oktatasi
teriiletének vezetGjével
Az oktatdsok dokumentalasanak biztositdsa
Vizsga lebonyolitas szervezése
Vizsgaeredmények nyomon kovetése

OLICSZOLGO3 Projekt vezetés - vezets:
Folyamatmenedzsment, szolgdltatasi szint menedzsment,
valtozasmenedzsment, konzultaciékhoz kapcsolédé projektvezetéssel 160 6ra

kapcsolatos teenddk elldtasa

Maximalisan

A projekt partneri vezet@ivel val6 kapcsolattartas

Megrendel§ projektvezetd, projekttagok

Megrendeld szallitok projektvezetSvel, projekttagjaival valo kapcsolattartas
A projekt lebonyolitasdval kapcsolatosan

Projektterv 6sszedllitadsaban vald részvétel

Projekt mérfoldkdvek meghatdrozdsa

Projektiitemterv figyelése, eltérések jelzése

Projektmegbeszélések kezdeményezése

Projektmegbeszélések témakorének egyeztetése a MegrendelS projektvezetdvel

A projekt soran elkészllé dokumentumok véleményeztetése

A projektdokumentumok menedzsmentjének iranyitasa

A projekt kockédzatainak menedzselése, kezelése, cskkentésében valo részvétel a
legjobb gyakorlatok figyelembe vételével

A projektben végbemend esetleges valtoztatasok menedzselése
Oktatdssokkal kapcsolatos tevékenységek

Az oktatasok, képzések lebonyolitasanak menedzselése
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Képzések lebonyolitasanak feligyelete
Képzések kiértékelésének menedzselése

OLICSZOLGOS Tanacsadas - tanacsado: Maximalisan
Folyamatmenedzsment, szolgéltatasi szint menedzsment,

valtozasmenedzsment, konzultaciékhoz kapcsolodod tanacsadoi tevékenység 2400 ora

Az office informatikai teruilet folyamatianak standardizalasa, optimalizalasa, Uj
folyamatok modellezése az Outsourcing tekintetében.

A technikai szolgaltatas-katalégus kapcsan megfogalmazhat6 OLA-k elkészitése,
dokumentalasa.

Az ISO/IEC 20000-1 kdvetelményszabvanyhoz kapcsolddd szolgaltatdsirdnyitdsi
kézikonyv, illetve a kapcsolédé eljardsutasitasok mentén a folyamatstruktira
Osszeallitasa a masodik fazis sordn elvégzett folyamatfelmérés, tevékenység felmérés
alapjaira tdamaszkodva

A folyamatokhoz kapcsoléddan a folyamatgazddk meghatarozasa

A folyamatszabalyozasok egyenszilardsagat biztosité médszertan egyittes kidolgozésa,
folyamatszervezési konvenciés dokumentum osszeallitasa
A folyamatgazdak alapszint(i folyamatszervezési modszertani ismereteinek frissitése

A folyamatgazdakkal kozésen a folyamatok kovetelményeinek meghatdrozasa az
ISO/IEC 20000-1 kdvetelményszabvany, a szolgaltatdsiranyitasi kézikdnyv, az
eljarasutasitdsok, jogszabalyok, bels6 MTVA utasitasok alapjan

A késziil6 fels6bb szint(i folyamatok beillesztése a MTVA szabélyozasi strukturajaba

OLICSZOLG73 - Oktatas - tizemeltetdi tanfolyam: Folyamatmenedzsment, L s

it . P Maximalisan
szolgaltatasi szint menedzsment, valtozasmenedzsment, konzulticiékhoz 2500 6ra
kapcsolédo lizemeltetdi oktatdsi tevékenység

Infrastruktura attekintése, bevezetési szempontok, tervezési stratégidk komponensei és
jellemzbik

Bevezetési, deployment tervek és kapcsolddé szolgaltatasok bemutatasa

Licencelés, regisztraciok, miikddési szempontok
Felhasznalok kezelése, tartomanyok kialakitdsa
Levelezés, desktop bedllitasok, migracid kialakitasa
Mobil eszk6z6k tamogatasanak bemutatasa

A fejlesztési platform attekintése

Munka objektumokkal

Munka listakkal és térakkal

Feature és Solution tervezése és menedzselése
Munka szerveroldali kddokkal

Autentikdcio és jogosultsagkezelés

Bevezetés az App-okba

Kliens-oldali fejlesztések

Remote Hosted és Provider Hosted App-ok fejlesztése
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App-ok publikalasa és szétosztasa

Uzleti folyamatok automatizalasa munkafolyamatok segitségével
Taxondmia kezelése

Egyedi komponensek és webhely életciklusok kezelése

Egyedi felhasznaldi interfész elemek készitése

Webhelyek testre szabdsa

Altaldnos halézati ismeretek
Hal6zati protokollok, halézati eszkzok és épit6elemek
A hétrétegli haldzati OSI referenciamodell fogalma, szintjei és feladata

Hélbzat- és kdozeghozzéaférési metddusok, hdlozatok biztonsdganak alapjai

Binaris, decimalis és hexadecimalis szamitasok haldzati cimekhez
IP cimzés és osztalyok, IP alhdlézati maszkok fogalma és szamitdsa

Halbzati és hal6zattechnoldgiai alapok atismétlése eszkdzok bemutatasa, jellemz&ik és

funkcioik

Utvalasztés és switching fogalmak

LAN hélozatok és technoldgidk bemutatasa, jellemzdi és megvaldsitasuk
Bevezetés az operaciés rendszerbe (10S)

Statikus routing implementalasi alapok

Héldzati forgalom menedzselésének alapjai ACL segitségével
Internetkapcsolatok kialakitasa

Halozati eszkdzok biztonsaga, védelme

VLAN halézatok és trunkok implementalasa, Gtvalasztas VLAN-ok k6zott
WAN hélézatok és technoldgiak bemutatdsa, jellemz6i és megvalositasuk
OSPF protokoli bemutatdsa és hasznalata

Bevezetés az IPv6 hdlézatokba

VLAN kapcsolatok hibafelderitése

Redundans switch topolégidk épitése

Etherchannel hasznalat

Layer3 redundancia attekintése

IPv4 és IPv6 haldzati kapcsolatok hibafelderitése
EIGRP alapi megoldasok implementalasa

Skalazhatd, multiarea haldzat készitése OSPF alapokon
WAN halézatok és technoldgidk

WAN kapcsolatok létrehozdsa Frame Relay segitségével
Bevezetés a VPN megoldasokba

GRE csatorndk konfiguralasa

Halozati eszkdzok menedzselése

Eszk6z6k menedzselése

Licencelési alapok

Haladd adatbazis menedzsment
Halad¢ storage pool menedzsment
Mentési és helyreallitasi metodoldgidk
Automatizalds és scripting
Teljesitményhangolds
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Enterprise configuration menedzsment
Disaster recovery és visszaallitas

Adattarhaz biztonsag

Hibafelderités

Adattarhaz virtualis kérnyezet attekintése
Telepités és adatvédelem

Adattarhdaz konfiguralas

A New Data protection hasznalata
Helyreallitasi beallitdsok

Instant Restore miiveletek

Instant Access miveletek

Fajlok és mappak helyreadllitasa
Near-Instant Volume Recovery m(iveletek

Attekintés és telepités

Operdcids rendszerek adatrendszere

Tavoli elérés menedzsment és iitemezés

Operacios rendszer Volume Snapshot Service szerkezet
Védelem, mentés és helyreallitas operdcids rendszerekben
Védelem, mentés és helyredllitds szervereken

Menedzsment eszkdzok attekintése és haszndlata (parancssoros és grafikus)
Hoszt rendszer és virtualis gépek biztonsdganak konfigurdlasa
Teljesitménykezelési irdnyelvek és kovetelmények virtualizdlt kérnyezetben

Haladé virtualis halozatkezelés és skalazas
Héldzati teljesitményhibdk hibafelderitése és elharitasa

Storage rendszerek skalazdsa és teljesitményoptimalizalasa a virtudlis kérnyezethez

CPU és memoria menedzsment, teljesitményhangoldsi metddusok és eszkdzok

Virtualis gépek és cluster teljesitmény menedzselése
Host és menedzsment skaldzhat6sag implementalasa
Karbantartds, frissitések kezelése

Automatikus telepitési lehet&ségek

Infrastruktira komponensek és menedzsment eszkdz0k telepitése és frissitése Uj verzidra

Felhd integracids Gjdonsagok attekintése

Kézponti menedzsment platform ujdonsédgainak dttekintése, telepitési és biztonsagi
Ujdonsagok és hasznalatuk

Uj webkliens szoftver hasznélata

Ujdonségok a virtualis gépek kezelésében

Virtualis halozat menedzsment Gjdonsdgok, Uj eszk6zék hasznalata

Storage menedzsment Gjdonséagok, Virtual SAN Gjdonsagok, virtudlis gép storage hazirendek,
hibat{iré tartomanyok, virtualis kétetkezelés
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Skalazas és magas rendelkezésre allasi Ujdonsdgok és eszkdzok haszndlata

A szolgdltatds Gizemeltetés attekintés, célok fogalmak, elvarasok
Szolgéltatas Uizemeltetési alapelvek, lizemeltetSi csapat felépitése, kommunikacid,
bemenetek és kimenetek

Esemény menedzsment / incidens menedzsment / probléma menedzsment / kérésteljesités /
hozzaférés menedzsment folyamatok

Altalanos szolgaltatas itemezés tevékenységek, iizemeltetési tevékenységek fejlesztése

Ugyféiszolgélat funkcio és tevékenységek kezelése

Infrastruktdra menedzsment / IT Gizemeltetés menedzsment / alkalmazas menedzsment
funkciok és folyamatok kezelése

Szolgaltatas Gzemeltetés szervezeti strukturdk

Szolgditatas lizemeltetést tamogaté technoldgiak és implementalasi megfontolasok

Szolgdltatas lizemeltetés kihivasok, kockazatok, kritikus sikerességi tényezGk

Szolgaltatas tervezés alapok: alapfogalmak, tervezés célja, hatdkore, lizleti értéke
Szolgdltatas tervezés folyamatok, bemenetek és kimenetek

Szolgéltatds tervezés alapelvek: tervezési metddusok, elénydk és hatrdnyok, ; szolgaltatas-
orientalt architektura alapelvek; szolgéltatas tervezési modellek

Tervezés koordinacids folyamatok, folyamat triggerek, bemenetek, tevékenységek és
kimenetek; folyamat interfészek; kritikus sikerességi tényez6k (CSF) és kulcs teljesitmény
indikatorok (KP1), felelGsségek és hataskorok

Szolgaltatas tervezési teriiletek I.: szolgdltatas kataldgus menedzsment, szolgdltatdsi
megallapodas menedzsment, szallité menedzsment

Szolgaltatas tervezési teriiletek Il.: rendelkezésredlldas menedzsment, kapacitas
menedzsment, rendszeres szolgéltatasfejlesztés menedzsment, informacidbiztonsag
menedzsment

Szolgdltatas tervezés szervezése, funkcionalis szerepek, RACI matrix, hataselemzések

Szolgalatas tervezést tdmogatd technolégidk és megvaldsitasi megfontolasok
Szolgaltatds tervezési kihivasok és kockazatok, kritikus sikerességi tényez6k
Az ITIL m(ikodési kdrnyezete: véllalati stratégia, informatikai stratégia, az uzlet és az IT idealis

kapcsolata
Az ITIL és annak 1SO-s valtozata: az ISO/IEC 20000 bemutatdsa

Szolgaltatasstratégia: az altalanos IT stratégia és a szolgaltatasstratégia; kapcsolédd pénziigyi
vonatkozdsok, portfélid menedzsment, igénykezelés; kockdzatmenedzsment alapok, lizleti
kapcsolatok menedzselése (BRM)
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Szolgaltatasok tervezése: rendelkezésre &llds, biztonsag, szolgdltatasfolytonossag; sziikséges
informatikai kapacitdsok meghatarozdsa; szolgaltatasi szintek meghatarozasa, feliigyelete; IT
beszéllitok kezelése, elvarasok meghatarozasa

Szolgdltatds-bevezetés: kiaddskezelés; konfiguraciomenedzsment; valtozaskezelés.
eredményességi kritériumaok vizsgalata, monitorozasa

Szolgaltatds-lizemeltetés: incidens- és problémakezelés; hozzaférések kezelése, IDM;
események kezelése

Ugyfélszolgalati tevékenységek

Folyamatos szolgaltatas-fejlesztés: szolgdltatdsok mérése, elemzése

Az ITIL alkalmazasa a gyakorlatban, best practice tandcsok

Véltozaskezelés tamogatasa vezetGi és szakmai szinteken
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