2. szamnt melléklet

MUSZAKI LEIRAS

Tamogatasi szolgaltatas leirasa

I. Altalanos leiras

A thmogatési szolgiltatas keretében az Orszaggytilés Hivatala (tovibbiakban Megrendeld) 4ltal kijelslt
technikai kapcsolattarték a Megrendel§ rendszerében felmertil§, a Novell PSH Kft. (tovabbiakban
Szolgéltaté) 4altal tAmogatott termékekkel kapcsolatban jogosult hibabejelentést tenni, illetve
rendszermérndki konzultaci6s napok igénybevételére van lehetGsége.

I1. A Rendszertamogatas szolgaltatas alkot6elemei

Incidens: Az incidens a Megrendel altal adott hibabejelentés. Az incidensek bejelentésére a
Szolgaltatd altal biztositott elektronikus feliilet szolgal. Szolgaltat6 az itt bejelentett hibak elharitasival
a Megrendel§ informatikai vezet§jének jévahagydsat kovet8en kezd el foglalkozni, a valaszaidd és a
kiszallasi id6 szimitisa a j6vahagyas incidenskezel6 rendszerbe valé beérkezésének idSpontjatél
kezdédik. Az incidensek maximalis szimat és a szolgaltatashoz tartozd egyéb paramétereket a Miszaki
leiras V. pontja részletezi.

Az incidensek kezelése

A jévahagyast kovetGen a nyitvatartasi ablak és garantalt valaszidS figyelembe vételével Szolgaltato
felveszi a kapcsolatot a bejelentével, és tdmogatja annak munkijat a hiba behatirolasival és
elharitisival kapcsolatban. A kommunikacié leghatékonyabb csatorn4jat — email, telefon, bejelentd
rendszer stb. - a tamogatast végz8 mérndk a MegrendelGvel kozosen hatarozza meg. Amennyiben a
Szolgaltatd szakembere a bejelentés alapjan a rendszer elérését igényl§ beavatkozas sziikségességét
allapitja meg - akir tavoli kapcsolaton keresztiil, akir a Szerzddésben telephelyként megnevezett
helyszinen - legkés8bb a szerzdésben véllalt kiszallasi id§ elteltével megkezdi a bejelentésben szerepld
probléma kivizsgalasat.

Amennyiben a probléma olyan dsszetett, vagy elemi rendellenességekre utal, amely nem harithat6 el a
Szolgéltatd rendelkezésére all6 javité csomagokkal, a probléma leirasit tovabbitja a gyarté nemzetkozi
tamogatdékozpontja felé.

Ha a bejelentés kezelése soran a Megrendel6tél sziikséges bemenetei informécié vagy dontés, a
Szolgaltatd ezt bekéri. Ez esetben a Megrendelének a megbeszélt idén beliil vagy egyeztetett hataridg
hidnyaban 5 napon beliil sziikséges valaszolnia a kérésre.

A bejelentés lezirtnak tekintend$ abban az esetben, ha a kozrem(ikédés eredményeképpen a
bejelentett hiba megoldddik, vagy athidalé megoldas keriil kialakitdsra vagy a hiba harmadik fél
termékének/szolgaltatisinak miikodésére vezethet§ vissza, vagy a Megrendel6t§l a megbeszélt
hatéridén beliil nem érkezik vilasz a Szolgéltatd informaciokérésére.

Egy incidens kezelése annak lezarasaig tart, fiiggetlendil a raforditott id6t6] vagy a kiszallasok szamatol.

Support Account Manager (SAM): Igény szerint Szolgaltaté kijelélt Support Account Managere
(SAM) személyes kapcsolatot tart MegrendelGvel, aki ezéltal pontos és rendszeres tajékoztatast kap a
Megrendel6nél tapasztalt eseményekrdl, infrastruktirajat érinté valtozasokrél, az elmult idészakot
érint6 problémakrol.

Havi incidenskévetési kimutatias: Megrendel§ a Szerzédésben feltlintetett fizetési iitemezésnek
megfeleléen kimutatast kap minden regisztralt incidensrél. A kimutatas tartalmazza az incidensek
fontosabb adatait: az incidens statuszit, lezaras idejét, valamint a hozzarendelt mérnokot. A kimutatas
segitségével nyomon kévethetd az incidensek felhasznélisaga.

Tamogatott termékek



A tamogatasi szolgaltatas kiterjed minden Micro Focus és SUSE termékre, amely a termékek hivatalos
tAmogatési életciklusiban szerepel és szerepel a hatilyos, KM03SUPP16 keretmegéllapodasban és
Megrendel8 érvényes termékkévetéssel rendelkezik rid. A hivatalos terméktdmogatisi életciklusok
elérhet6k a  kovetkez6 publikus  weboldalakon:  https://www.microfocus.com/lifecyele/,
https://www.suse.com/lifecyele/

II1. Konzulticibs szolgaltatasok

A konzultacié tartalma: Megrendel§ a Szerzédésben megrendelt konzulticids napok erejéig, elére
egyeztetett idépontban igénybe veheti Szolgiltatd szakértSit barmely Micro Focus és SUSE
termékekhez kapesol6dd informatikai teriileten, kiilén igény szerint, esetleg ettdl eltérd konzulticiés
feladatra is.

A konzulticié alapvetd célja kiilénbdzd technoldgiak és konkrét termékek a Megrendel$ szaméra valé
alkalmazhatdsiginak megvizsgilasa, a bevezetés feltételeinek, mddszertaninak és megvalésitasi
terveinek kidolgozésa, illetve a megvaldsitas ellenSrzése mind annak folyamataban, mind {izemelése
kozben. A konzulticié témaja lehet a Szolgaltatd 4ltal elére meghatarozott teriilet, avagy megegyezés
alapjan birmely kapesol6dé informatikai tertilet.

Artijékoztaté — Egyedi Novell Prémium tdmogatasi szolgiltatas
Konzulticiés munkanapok konvertaliasa:

Megrendeld igénye alapjan a konzultaciés munkanapok konvertalhat6ak oktatasi munkanapokka. Egy
konzultaciés munkanap egy oktatasi munkanapnak felel meg.

Szintén Megrendeld igénye alapjan a Szolgaltaté altal biztositott konzultici6s napok eldre egyeztetett
id6pontban més, nem szorosan a Micro Focus és SUSE termékekhez kapcsolédé informatikai
konzultacidra is felhasznalhatdak.

Konzulticiés napok elszdmolisa

A konzulticibés munka elvégzését Megrendel§ a Szolgéltatd 4ltal havonta ldallitott Elfogadasi
jegyz6konyvek alairasaval ismeri el.

IV. Tovabbi szolgaltatasok

Projektek timogatésa: Megrendel§ projektjeiben torténd részvétel esetére Szolgaltatd lehetséget
nyujt tovabbi konzultaciés napok igénybevételére. Az erdforras kalkulaciéval kapesolatosan Szolgaltatd
javaslatot tesz, amely Megrendel8vel egyeztetve kertil kialakitisra.

V. Megrendelt termékek

Termék: Rendszertdimogatis - Prémium 2000 Alap

Termék azonositd: NPSH-Prem2000

Mennyiség: 11 db

Rendelkezésre allas naponta: 08:00 — 20:00, hetente: 5x12
valaszidé: 2 éra

kisz4ll4si id6: 4 6ra

Incidensek szama: 18 db

Service Account Manager (SAM) van

Termék: Termék szakért6i konzulticié - rendszermérndk, napidij
Termék azonositdé: NPSH-Rend-501

Mennyiség: 15 db

IdStartam: 11 hénap

Termék: eDirectory Manager 1 tree
Termék azonosit6: NPSH-12
Mennyiség: 2 db

IdStartam: 11 hénap



