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MUSZAKI LEIRAS

Tamogatasi szolgaltatas leirasa

I. Altalanos leiras

A timogatasi szolgaltatas keretében az Orszaggytilés Hivatala (tovibbiakban Megrendeld) altal kijelslt
technikai kapcsolattarték a MegrendelS rendszerében felmeriil, a Novell PSH Kft. (tovabbiakban
Szolgaltaté) 4ltal tamogatott termékekkel kapcsolatban jogosult hibabejelentést tenni, illetve
rendszermérnoki konzultaciés napok igénybevételére van lehetGsége.

II. A Rendszertamogatas szolgaltatas alkotéelemei

Incidens: Az incidens a MegrendelS Aaltal adott hibabejelentés. Az incidensek bejelentésére a
Szolgaltaté altal biztositott elektronikus feliilet szolgal. Szolgaltat6 az itt bejelentett hibak elharitasaval
a Megrendel$ informatikai vezet&jének jévahagyasit kovetGen kezd el foglalkozni, a valaszaid8 és a
kiszallasi id6 szamitdsa a jévahagyas incidenskezel§ rendszerbe valé beérkezésének idépontjatél
kezdédik. Az incidensek maximalis szimét és a szolgaltatishoz tartoz6 egyéb paramétereket a Miiszaki
leiras V. pontja részletezi.

Az incidensek kezelése

A jovahagyést kovetGen a nyitvatartasi ablak és garantalt vilaszidé figyelembe vételével Szolgaltatd
felveszi a kapcsolatot a bejelent6vel, és timogatja annak munkijat a hiba behatarolasaval és
elharitas4val kapcsolatban. A kommunikaci6 leghatékonyabb csatornajat — email, telefon, bejelenté
rendszer stb. - a tAimogatast végz6 mérnok a Megrendelével kozésen hatirozza meg. Amennyiben a
Szolgaltat6 szakembere a bejelentés alapjan a rendszer elérését igényl§ beavatkozis sziikségességét
allapitja meg - akar tavoli kapcsolaton keresztiil, akir a Szerzédésben telephelyként megnevezett
helyszinen - legkésdbb a szerz6désben vallalt kiszallasi id6 elteltével megkezdi a bejelentésben szerepld
probléma kivizsgalasat.

Amennyiben a probléma olyan Gsszetett, vagy elemi rendellenességekre utal, amely nem hérithaté el a
Szolgaltat6 rendelkezésére all6 javitd csomagokkal, a probléma leirasit tovabbitja a gyarté nemzetkozi
taimogatokozpontja felé. '

Ha a bejelentés kezelése soran a MegrendelGtdl sziikséges bemenetei informacié vagy déntés, a
Szolgaltat6 ezt bekéri. Ez esetben a Megrendel6nek a megbeszélt id6n beliil vagy egyeztetett hatarids
hianyaban 5 napon beliil sziikséges valaszolnia a kérésre.

A bejelentés lezirtnak tekintend8 abban az esetben, ha a kdzrem(ikodés eredményeképpen a bejelentett
hiba megoldédik, vagy 4thidalé megoldds keriil kialakitisra vagy a hiba harmadik fél
termékének/szolgaltatdsanak mtikodésére vezethetS vissza, vagy a Megrendel6tSl a megbeszélt
hatarid6n beliil nem érkezik valasz a Szolgaltat6 informaciokérésére.

Egy incidens kezelése annak lez4rasaig tart, fiiggetlentil a raforditott id6t6l vagy a kiszallasok szamatol.

Support Account Manager (SAM): Igény szerint Szolgaltaté kijelolt Support Account Managere
(SAM) személyes kapcsolatot tart Megrendel&vel, aki ezaltal pontos és rendszeres tajékoztatast kap a
Megrendel6nél tapasztalt eseményekrdl, infrastruktrajat érint6 valtozisokrél, az elmtilt idészakot
érintd problémakrol.

Havi incidenskovetési kimutatas: Megrendel6 a Szerzédésben feltiintetett fizetési iitemezésnek
megfelelen kimutatast kap minden regisztralt incidensrél. A kimutats tartalmazza az incidensek
fontosabb adatait: az incidens statuszat, lezaras idejét, valamint a hozzarendelt mérndkst. A kimutatis
segitségével nyomon kovethetd az incidensek felhasznaltsaga.

Tamogatott termékek



A tamogatasi szolgiltatas kiterjed minden Micro Focus és SUSE termékre, amely a termékek hivatalos
tdmogatési életciklusiban szerepel és szerepel a hatilyos, KM03SUPP16 keretmegallapodisban és
Megrendel$ érvényes termékkovetéssel rendelkezik ra. A hivatalos terméktimogatasi életciklusok
elérhet6k a  kovetkez§ publikus  weboldalakon:  hitps://www.microfocus.com/lifecycle/,
https://www.suse.com/lifecyele/

IT1. Konzultacios szolgaltatasok

A konzulticié tartalma: Megrendel a Szerz6désben megrendelt konzultaciés napok erejéig, elGre
egyeztetett idGpontban igénybe veheti Szolgéltatd szakértdit bArmely Micro Focus és SUSE termékekhez
kapcsol6d6 informatikai tertileten, kiilon igény szerint, esetleg ettél eltérd konzultaciés feladatra is.

A konzultaci alapvetd célja kiilonboz8 technolégidk és konkrét termékek a Megrendels szaméra vald
alkalmazhatésaganak megvizsgilasa, a bevezetés feltételeinek, mddszertaninak és megvaldsitasi
terveinek kidolgozasa, illetve a megvalésitas ellenérzése mind annak folyamatiban, mind iizemelése
kozben. A konzulticié téméja lehet a Szolgéltaté 4ltal elére meghatarozott teriilet, avagy megegyezés
alapjan barmely kapcsol6dé informatikai teriilet.

Artijékoztaté — Egyedi Novell Prémium tAmogatasi szolgiltatas
Konzulticiés munkanapok konvertaldsa:

Megrendeld igénye alapjan a konzultaciés munkanapok konvertilhat6ak oktatasi munkanapokka. Egy
konzultaciés munkanap egy oktatasi munkanapnak felel meg.

Szintén Megrendeld igénye alapjan a Szolgaltat6 altal biztositott konzulticids napok elére egyeztetett
idépontban maés, nem szorosan a Micro Focus és SUSE termékekhez kapcsoléd6 informatikai
konzultacidra is felhasznalhatbak.

Konzulticios napok elszamolasa

A konzulticiés munka elvégzését Megrendel§ a Szolgiltaté Aaltal havonta killitott Elfogadasi
jegyz6konyvek alairasaval ismeri el.

IV. Tovabbi szolgaltatasok

Projektek tAmogatisa: Megrendel projektjeiben t6rténd részvétel esetére Szolgaltatd lehet&séget
nywjt tovabbi konzulticiés napok igénybevételére. Az eréforras kalkulaciéval kapesolatosan Szolgéltatd
javaslatot tesz, amely Megrendel6vel egyeztetve keriil kialakitasra.

V. Megrendelt termékek

Termék: Rendszertamogatas - Prémium 2000 Alap, havi
Termék azonosité: NPSH-Prem2000Y

Mennyiség: 12 db

Rendelkezésre 4llas naponta: 08:00 — 20:00, hetente: 5x12
valaszidd: 2 éra

kiszAllasi idé: 4 ora

Incidensek szama: 20 db

Service Account Manager (SAM) van

Termék: Termék szakértbi konzultacié - rendszermérnok, napidij
Termék azonosité: NPSH-Rend-501
Mennyiség: 15 db

Termék: eDirectory Administrator 1-Tree 1-Year
Termék azonosité: NPSH-12-1
Mennyiség: 2 db



