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Az Egységes Adatfeldolgozo Rendszer
¢leslizemi tamogatasa
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1 Az élesiizemi tamogatas definicidoja

A Villalkozé a Megrendel altal tizemeltetett Rendszerhez élestizemi tdmogatést nyujt.

Az élesiizemi tAmogatas az éles iizemben miikodo Rendszerrel kapcsolatos, a 2. pontban
leirt tevékenységek terjedelmébe tartozé, megrendel6i bejelentések alapjin végzett
folyamatos szolgaltatas.

Egy bejelentés a Megrendeld altal hivatalosan, a bejelentéskezeld (helpdesk) rendszerben
jelzett feladat. A bejelentésekrdl és a hozzafiizott megjegyzésekrol Vallalkozo nyilvéantartast
vezet egy auditalhat6 bejelentéskezel6 (helpdesk) rendszerben.
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.2 Az élesiizemi tamogatas k reteben nyuj:tott szolgalfatasok

2. 1 Atalanydijas karbantartasi szolgaltatasok

A Szerzddés az alabbiakban részletezett szolgéltatasok ellenértékeként havi atalanydijat hataroz meg.
Az atalanydij fejében nyujtott szolgaltatéds az aldbbiakban megfogalmazott tevékenységekre terjed ki,
melyeket — a vonatkozoé feladatok (pl. hibak) felmeriilése esetén — korlatlan mennyiségben vehet
igénybe a Megrendelo.

Rendelkezésre allas

Villalkozo az élesiizemi tamogatas helpdesk rendszerének lizemeltetését, a megfeleld szakembergarda
és tudasbazis Megrendel® rendelkezésére 4llasat biztositja a Szerz6dés idétartama alatt.

Hibajavitas

Olyan rendszermiikddés, funkcionalitds vagy adat éllapot elhéritasa, amely nem felel meg a Rendszer
elvart miikodésére vonatkozd korabbi megallapodasoknak (pl. szerzédés, kovetelményspecifikacio,
stb.). Hibanak tekintendd (jellemz&en, de nem kizarélagosan):

e korabbi, helyesnek tekintett miikodés megvaltozasa erre vonatkoz6 igény nélkiil;

e korabban nem, vagy ritkan hasznalt funkcidban elvarttol eltérd mikodés;

e (Gjonnan felfedezett biztonsagi rés;

e az alkalmazas hibaja altal okozott adathiba;

e ateljesitmény érezhetd romlasa vagy nem megfelelOsége;

e felek megéllapodasa szerint hibanak tekintett miikddés.

2.1.1 Hibaosztalyok meghatarozasa:

e Kritikus / 1. prioritasa: olyan, a Rendszer egészét, vagy annak a munkafolyamat szempontjabol
kritikus alrendszerét elérhetetlenné vagy miik6désképtelenné tevo, illetve tajékoztatasi hataridé
teljesitését lehetetlenné tevé probléma, amelyhez megkeriild megoldds nincs €s a problémét az
el6z6 verziora torténd visszalépéssel sem megoldani.

e Siirgés / 2. prioritast: a kritikus prioritdsu osztalyba sorolhaté minden olyan hiba, melyhez
megkeriild megoldas taldlhaté, vagy a probléma az el6zd verziora torténd visszadllassal
ideiglenesen orvosolhatd; tovabbd minden, kulcsfontossigii munkafolyamat végrehajtasat
megakadélyozo6 probléma és adathibékat, adatbézis inkonzisztenciat generalé funkcionalis hiba.

e Normal / 3. prioritasi: Minden olyan hiba, ami nem sorolhaté a siirgds és az alacsony prioritasu
osztalyba.

e Alacsony / 4. prioritasa: kényelmi funkcidkkal kapcsolatos probléma; esztétikai, ergonomiai
hiba.
2.1.2 Szolgaltatasi szint megallapodas

2.1.2.1 Metrikak definicioja

Hibaosztaly Bejelentés megnyitisa és a Javitott verzio telepitdkészlet
javitdas megkezdése atadasa (Megoldasi idd)
(Valaszidd)
Kritikus 1 6ra 1 munkanap
Siirg6s 4 éra 5 munkanap
Normal 4 ora 10 munkanap
Alacsony 4 6ra 1 naptéari hénap




A fenti id8adatok a Support csoport munkaidején beliil szamitéddnak. A bejelentések atadasaig terjedd
idobe csak az Uj és Feladatvégzés statuszban eltoltott id6 szamit bele.

Kritikus prioritisi hibak megoldasa a Vallalkozé oldaldn munkaidén kiviil is folytatodik. A fenti
metrika érvényesitésének feltétele, hogy Megrendeld biztositsa a munkaid6n kiviil végzett javitas
idejére is a javitashoz sziikséges targyi és személyi feltételeket.

2.1.2.2 A szolgaltatasi szint monitorozasa

A szolgaltatasi szintet alapvetéen statisztikak segitségével lehet monitorozni, melyek a Helpdesk
rendszer historikus adatai alapjan képezhetdk. A fent leirt metrikak teljesiilését negyedéves idoszakrol
készitett statisztikus kimutatassal kell értékelni. A silyos hibdkra vonatkozé metrika teljesiilése
egyenként is kiértékelhetd a rendszeres statusz beszamolas folyamataban.

A negyedéves kimutatast a stitusz megbeszélésen kozosen kell kiértékelni. A kiértékelés alapjan
meghozott intézkedések az alabbiak lehetnek:

o metrikak mddositasat, pontositasat célzé intézkedések,
e egyiittmiikodést, kommunikéaciot, eszkozoket fejlesztd intézkedések,
e aszolgaltatas mindségének, kapacitasanak novelését célzo korrekcids intézkedések,

2. 2 Opcionalis embernap keret terhére végzett rendszerfejlesztési
szolgaltatasok

A Szerzbdés az alabbi tevékenységekhez igény szerinti iitemezésben megrendelt, legalabb 5
munkanappal a feladat igényelt megkezdése el6tt megigényelt, opcionalisan lehivhaté6 embernapot
rendel, melynek maximalis mennyisége 6sszesen 100 embernap lehet. A Megrendeld csak a lehivott és
ténylegesen teljesitett embernapok dijat fizeti ki. Vallalkozo az egyes bejelentéseknél a munka
megkezdése elétt embernapban kifejezett rat, valamint hataridot tartalmazo ajanlatot készit, melynek
alapjan a Megrendeld megrendeli a feladat elvégzését. Az embernapban kifejezett ar részletes
bontasban tartalmazza a feladat elvégzéséhez sziikséges alfeladatok iddigényét. A raforditasi ido
mimimuma 2 Ora, azaz 0,25 embernap. Az egyes bejelentésekhez felhaszndlt embernapokrol
Villalkozé nyilvantartast vezet. Adott bejelentés kapcsan lehivott embernapok csak a bejelentés
lezarasa utan szamlazhatok ki.

Az opcionélis embernap keret terhére végzett szolgéltatasokra a Vallalkozo 1 éves garanciat vallal.

2.2.1 Alkalmazas iizemeltetés tamogatasa

A felhasznalok, valamint az alkalmazis {izemelteté személyzet tdmogatdsa az iizemeltetés soran
felmeriil6 feladatok elvégzésében, pl.:

e rendszerbeli miiveletek elvégzése,

e helyszini konzultécid,

o kiegészitd oktatas,

e adatbazis- és alkalmazasiizemeltetési feladatok.

2.2.1 Valtozas kérés kezelése

Olyan felhasznaloi igény megvaldsitdsa, amely nem szerepel a résztvevd felek altal korabban
elfogadott megéllapoddsokban (pl. szerzddés, kovetelményspecifikicio, stb.). Valtozas keérésnek
tekinthet6 (jellemzéen, de nem kizar6lagosan):

e (j funkcidk iizembe helyezése a Rendszerben;
e belsd iigyviteli folyamat véltozdsa miatt sziikséges médositasok 4tvezetése a Rendszeren;
e kiils8, kapcsolodé rendszerek valtozasai miatt sziikséges modositdsok atvezetése a Rendszeren;

e tdmeges rendszermiivelet, adatrogzités vagy lekérdezés elvégzése;



hibasan felvitt adatok tomeges korrekcidja, egyedi szoftverrel végzett adattisztitas,
adatkarbantartas;

a Rendszer fogalmaba nem tartozd rendszerelemek hibas miikodése dltal a Rendszerben
generalodott hibak és adathibék kijavitasa (pl. ha felhasznél6i hiba, vagy mas vallalkoz¢ altal
szallitott / timogatott Rendszerelem hibaja okozza az adathibat).
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3 Az élesiizemi tamogatas szervezete

PR HEN

Az élesiizemben miikddé rendszer hasznalatanak és iizemeltetésének szerepkoreit, fobb folyamatait
mutatja be az alabbi abra:

alkalmazas hasznalat

Felhasznalok

elsodleges bejelgntések, kérdések

Alkalmazas vendor

oy ——— support csoportja
hibak bejelentése @, ssintu therogaibs)

| alkaimazas hasznala

rendszer (zeme

=—~ -Rendszerlizemelteto csopor

3.1 Vallalkozéi oldal: Support csoport

e Support vezetd: Vallalkozo oldali kézvetlen kapcsolattarto. Feladatai / hataskore:
= abejelentések kategdriaba sorolasanak ellen6rzése €és egyeztetése
= befogadott bejelentések kiosztasa (allokalasa) support munkatarsaknak (feleldsoknek)
= Dbejelentések életutjanak figyelemmel kisérése, ellendrzés, beavatkozas
= fix embernap keret terhére torténd bejelentésekhez / egyedi megrendelésekhez ajanlatok
készitése és egyeztetése
= asupport szolgiltatas szinvonalanak monitorozasa, optimalizalasa
= beszamolasi és értekezleti rend miikodtetése
= felhasznaloi elégedettséget ndveld tovabbfejlesztési lehetoségek feltarasa
e Support munkatirsak: Villalkoz6 support szakemberei. Feladataik / hataskoriik:

= a hozz4juk rendelt bejelentések megoldasa, vagy a fejlesztési feladatok kiadasa és a megoldas
nyomon kovetése
= tajékoztatas a bejelentésekrdl, kommunikécio az alkalmazas lizemeltetési munkatarsakkal

=  jogosultak a bejelentés Véllalkozo oldali felelésségét a sajat oldalukon masnak atadni.

3.2 Megrendeldi oldal: Alkalmazas iizemeltet6 csoport

e Alkalmazas iizemeltetés vezeté: Megrendeld oldali kozvetlen kapcsolattartd. Feladatai /
hataskdore:
= abejelentések kategoridba soroldsénak ellenérzése és egyeztetése
= bejelentések életitjanak figyelemmel kisérése, ellendrzés, beavatkozas

= fix embernap keret terhére torténd bejelentésekhez / megrendelésekhez érkezett ajanlatok
egyeztetése és elfogadasa

= Dbejelentések lezarasa
» a support szolgéltatas szinvonalanak monitorozasa, szimonkérése
= beszamolasi és értekezleti rend miikddtetése

o Alkalmazas iizemeltetési munkatiarsak: Megrendeld oldali rendszer-, modulgazddk vagy
kulesfelhasznalok. Feladataik / hataskoriik:

= a felhasznaléi problémak dsszegyiijtése és a bejelentések megtétele a Helpdesk rendszerbe.
= aziigyviteli szakmai szempontok képviselete a rendszer lizemeltetése, tovabbfejlesztése soran



* a bejelentések megoldasahoz informéaciok biztositisa, kommunikaci6 a support
munkatarsakkal

= az atadott megoldasok tesztelése és elfogadasa
= jogosultak a bejelentés Megrendeld oldali felel6sségét a sajat oldalukon masnak atadni

Megjegyzések: }
Egy bejelentésnek 2 felelése van: egy support ill. egy alkalmazas iizemeltetési munkatars. Ok
kotelesek a bejelentés kezelésérél a Szerz6dés és a jelen dokumentum alapjan egyiittmiikddve
gondoskodni, egyszersmind jogosultak a bejelentések prioritasat €s statuszat modositani. Vitas esetben
jogosultak a problémat a support vezet§ ill. az alkalmazas lizemeltetés vezetd felé jelezni

A support vezetd ill. az alkalmazas iizemeltetés vezet minden bejelentés esetében a sajat oldalan levo
feleldssel azonos jogokkal bir, tovabba azok dontéseit feliilbiralhatja. Vitatott esetekben kozdsen
dontést hozhatnak. Ha egy vitatott esetet a Szerzédés és a jelen dokumentum alapjan elddnteni nem
lehet, jogosultak a problémat a Megrendeld ill. a Vallalkozé vallalati vezetése-felé jelezni.
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tamogatas folyamata

4.1 Bejelentések fogadasa

Bejelentéseket a Megrendeld Alkalmazés iizemelteté csoportja csak a bejelentések fogadasara
szolgalé, Helpdesk rendszerben jelenthet be (Mantis Bugtracking System). Csak az szamit
bejelentésnek, amit a Helpdesk rendszerbe jelentettek be.

A Helpdesk rendszer elérhetésége: http://www.freesoft.hu/support/ .
Bejelentések fogadasa a Helpdesk rendszerben 4llandéan torténik (7x24).

Bejelentésekkel kapcsolatos frdsos kommunikécié (visszajelzés, megoldasi javaslatok,
megjegyzések hozzéfiizése) csak a Helpdesk rendszerben folyhat. Nyitott bejelentésekrél munka
kdzben telefonon is kommunikalhatnak a felek, de a lényeges informaciokat, megallapodasokat be
kell jegyezni a Helpdesk rendszerbe.

A Rendszer mitkddésével kapcsolatos felhasznaléi kérdéseket kozvetleniil telefonon is fel lehet
tenni a support munkatarsaknak. Amennyiben azonban a kérdés tovabbi feladatvégzésre vezet, a
felvetének be kell jelentenie azt a Helpdesk rendszerbe.

A Helpdesk rendszer elérhetetlenségét a support vezetd felé kell telefonon vagy e-mailben jelezni.
A Helpdesk rendszer elérhetetlensége esetén a siirgds bejelentéseket mas csatornakon keresztiil is
meg lehet tenni (telefon, fax, e-mail). A Helpdesk rendszer helyredllitasa utan az idok6zben mas
csatornan lebonyolitott kommunikaciét at kell vezetni a Helpdesk rendszerbe.

4.2 Support csoport munkarendje

Bejelentések feldolgozasa, azaz a Support csoport rendelkezésre allasa a Support csoport
munkaidejében torténik: munkanapokon 08:30-17:00 6ra koézott.

Bejelentések feldolgozasa ill. rendelkezésre allis munkaiddn tul egyedileg megrendelhetd, az
igény két nappal korabbi bejelentésével (ez vonatkozik munkanapokon munkaidén kiviil,
szabadnapokon és iinnepnapokon torténd munkavégzésre).

A feladatvégzés vagy a Villalkozé telephelyén, vagy a Megrendeld telephelyén (helyszini
kiszallassal) torténik. Hogy hol, azt a feladat jellege (pl. konzultacié vagy fejlesztés), ill. a
Rendszer tavoli elérhetdségének lehetésége hatiarozza meg.

Helyszini kiszallasra mindig el6re egyeztetett idépontban keriil sor. Amennyiben siirgds hiba miatt
hibafeltaré tevékenységre van sziikség, a helyszini kiszallasra a bejelentés visszaigazolasat
kovetden azonnal lehetdséget kell biztositani a support munkatarsaknak.

4.3 Bejelentés kategoriak

Hiba: a Rendszer rendeltetésszerii hasznalata soran eldallt hibas rendszermiikddés, funkcionalitas
vagy adat allapot.

Tamogatas kérés: a Rendszer hasznalataval Gsszefliggd, alkalmazas lizemeltetdi vagy
felhasznaloi feladat elvégzése.

Valtozas kérés: meglevo funkciok modositasa.

Uj igény: 1j funkciok kifejlesztése

4.4 Bejelentés kezelés folyamata, statuszai

A bejelentésekkel kapcsolatos kotelezettségeket és tevékenységeket a statuszuk pillanatnyi értéke
hatirozza meg. Adott stituszban a bejelentésrol a bejelentéshez filizdtt megjegyzések forméajaban
kommunikéalnak a résztvevok. Ilyenkor valtozhat az iigy rendszerbeli felelose is, akinek a Helpdesk
rendszer e-mailben értesitést kiild. A bejelentés végrehajtasdval kapcsolatos aktudlis feleldsség
szempontjabol azonban nem az szamit, hogy kinek a nevén van a fe ladat, hanem hogy melyik oldalhoz
tartozik az adott statusz.



A bejelentések életciklusat az alabbi allapotdiagram jellemzi:
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A statuszok ismertetése

e Uj: alapértelmezett statusz. A support vezetd (vagy megbizottja) fogadja a bejelentést €s a statusz

beallitasdval meghatdrozza a tovabbi teenddket:

= amennyiben a bejelentés leirdsa egyértelmii és kategoriaja megfelel a megallapodasnak
(alapeset), a support vezetd rogton Feladatvégzés statuszba helyezi és hozzarendel egy
support munkatérsat (felelds), igy a feladat végrehajtasa azonnal megkezdheto;

= amennyiben a bejelentés hidnyos, nem értelmezhets, VAGY ha a raforditas becslés részletes
igényfelmérést, megoldastervezést tesz szitkségessé, VAGY ha a support vezetd nem ért egyet
a bejelentés kategériajaval vagy a hiba prioritasaval, akkor Visszajelzés statuszba helyezi €s
az alkalmazas iizemeltetés vezetdt rendeli hozza;

= amennyiben a bejelentés embernap keret terhére vagy egyedi megrendelésre elvégzett
szolgaltatasra vonatkozik, ES a raforditas becslés egyszeriien elkészithet0, a support vezetd
munkanapban meghatarozott raforditas becslést készit a feladat megoldasara és atteszi Ajanlat
statuszba, az alkalmazas iizemeltetés vezetd hozzarendelésével.

e Visszajelzés: ebben a statuszban torténik
= az {j bejelentés tartalmanak és kategorizalasanak megvitatdsa, pontositasa a felek kozott;

= részletes igényfelmérés és megoldéastervezés a jelentdsebb réforditast igényl6, embernap keret
terhére vagy egyedi megrendelésre elvégzett szolgaltatdsok esetén;

» varakozas megrendeldi visszajelzésre mar folyamatban levo bejelentések esetén.

A vita ill. felmérés eredményeként a support vezeto a bejelentést

» Feladatvégzés allapotiba helyezi és hozzarendel egy support munkatarsat (felelds), igy a
feladat végrehajtasa megkezdhetd,

* vagy — a megvaldsithatosagi elemzés, megoldasi terv becsatolasa mellett — munkadraban
meghatarozott raforditds becslést készit a feladat megoldaséra és atteszi Ajanlat statuszba, az
alkalmazas iizemeltetés vezetd hozzarendelésével.

e Ajanlat: ebben a stituszban torténik meg a raforditas becsléssel, mint ajanlattal kapcsolatos
targyalas a felek kozétt. Ha az ajanlatot az alkalmazés iizemeltetés vezetd (vagy megbizottja)
elfogadja, a feladat kioszthatova valik a Support csoport tagjainak (Feladatvégzés stitusz). Ha
nem fogadjak el az ajanlatot, a bejelentés lezarassal (Lezdrva statusz) zarul.

o Feladatvégzés: ebben a statuszban torténik a feladat végrehajtasa, azaz tipikusan a hibafeltaras- €és
javitds vagy a fejlesztés elvégzése. A feladat végrehajtasa soran sziikséges kommunikéaciot a
Feladatvégzés statuszon beliil bonyolitjék le a support ill. alkalmazas lizemeltetési munkatarsak.
Amennyiben a feladat végrehajtasa az iizemeltetdktol vart informacié hianyaban ellehetetleniil, a
bejelentés a varakozas idejére visszatehets Visszajelzés stituszba. A feladat végrehajtasdhoz



tartozik a megoldas fejlesztoi tesztelése és a rendszer modositds telepitése a Megrendeld
tesztkornyezetébe. Ha elkésziilt és ellendrzésre keriilt a telepités, a support munkatars az Atadva
statusz beallitasaval jelzi a felhasznalonak.

Atadva: ez a statusz az atadott feladat felhasznaléi tesztelését jelenti. A feladat végrehajtasa soran
sziikséges kommunikaciét az Atadva statuszon beliil bonyolitjdk le a support ill. alkalmazas
iizemeltetési  felelbssk. Ebben a statuszban keriil sor a Rendszer moédositasok
telepitdallomanyainak 4tadaséra (tipikusan a bejelentéshez torténd csatolassal a Helpdesk
rendszerben). Nem tokéletes teljesités esetén a bejelentést vissza lehet tenni Feladatvégzés
statuszba, siker esetén viszont a Megoldva éllapotba kell tovabbitani. Mindkét iranyba az
Alkalmazas iizemeltetési felelds jogosult attenni.

Megoldva: ebben az allapotban a teszteld szerint a feladat késznek tekinthets. Ekkor elvégezhet
a telepités az éles rendszerbe, majd az alkalmazis iizemeltetés vezetd (vagy megbizottja)
lezarhatja a bejelentést (Lezarva statusz beallitasaval).

Lezarva: ebben az allapotban a teszteld szerint a feladat késznek tekinthetd; az éles rendszerbe
torténd telepités a kovetkezd telepitéskor esedékes. Lehetdség van azonban innen a bejelentés
visszanyitaséra, ha késdbb kétségek meriilnek fel a feladatvégzés sikerességét illetden.
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5 Elesiizemi tAmogatas in

A Support csoport feladatvégzése részben a Vallalkozo, részben a Megrendeld telephelyén torténik.

Mivel a Rendszer kdrnyezetei, a Megrendeld infrastruktirdja a Vallalkozo telephelyérél nem érheték

el, a szolgaltatas nyujtas soran rendszeresen sziikség van a Megrendeld telephelyén végzett a munkara.

A Megrendelének a Szerzddésben meghatarozott telephelyén biztositania kell a Support csoport

részére:

irodahelyiséget és dedikalt személyi szamitogépet legalabb 2 {6 részére,

e belépési lehetdséget a Support csoport munkatdrsainak az iroddba legalabb a Support csoport
hivatali oraiban,

e a Vallalkozé altal megnevezett, a fejlesztés és hibakezelés céljabol sziikséges szoftvereket, a
Megrendelo 4ltal feltelepitve a dedikalt személyi szamitogépekre,

e telefon, fax, e-mail, internet, nyomtatd hasznalatot,

e a Rendszer tesztkdrnyezetének elérését a Megrendeld adatvédelmi szabalyainak figyelembe
vételével, a hibak reprodukélésa, a hibajelenségek analizalasa és a patchek telepitésének tesztelése
céljabol.
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