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MUSZAKI LEIRAS

Support szolgaltatas leirasa

11.1. Altalanos leiras

A technikai tamogatasi szolgiltatas keretében az Ugyfél Kkijelolt technikai
kapcsolattartdja jogosult a Novell PSH mérndkeinek bejelentést tenni, a szolgéltatasi
szintben meghatarozott, a Megrendelési Lapon feltiintetett rendelkezésre &llasi
id6ben. A hivis beérkezését6l szamitott, a Megrendelési Lapon meghatarozott
valaszid6n beliil a Novell PSH kijel6lt szakembere felveszi a kapesolatot az Ugyfél altal
megnevezett kapcsolattartoval és megkezdi a probléma megoldésat. Sziikség esetén a
probléma megoldasat a Megrendelési Lapon telephelyként nevezett helyszinen végzi, a
bejelentést kovetd rendelkezésre 4llasi id8 elteltével. Amennyiben a probléma olyan
osszetett vagy elemi rendellenességekre utal, amely nem héarithaté el a Novell PSH
rendelkezésére 4116 javité csomagokkal, a probléma pontos lefrasat tovabbitja a Novell
Worldwide tAmogatékozpontja felé.

II.2. A szolgaltatas alkotéelemei

Incidens: Az incidens az Ugyfél 4ltal adott hibabejelentés. Sikeres segitségnytijtas
esetén a bejelentés lezirtnak tekintendd, ellenkezd esetben a lezarasra akkor keriilhet
sor, ha a bejelentésben szerepl§ esemény megoldédott. Egy incidens kezelése a
probléma megoldaséig tart, fiiggetleniil a raforditott id6t8l vagy a kiszallasok szamatol.
Amennyiben a bejelentésben szerepld incidens a bejelentésig nem ismert szoftverhibat
tér fel, az incidens kezelése a Novell PSH terhére torténik.

Elektronikus hibaelharitas: Az Ugyfél 4ltal, a Megrendelési Lapon megnevezett
lizemeltetési szakemberek részére telefonos és webes tAmogatast nytjt a Novell PSH,
az éves szinten meghatirozott, a Megrendelési Lapon feltiintetett, maximalis
elektronikus incidensszim meértékében, a napi rendelkezésre 4llasi idében. A
elektronikus incidensek maxima4lis szdma a Megrendelési Lapon szerepel.

Helyszini hibaelharitas: Amennyiben a Novell PSH szakembere a bejelentés
alapjan helyszini beavatkozast sziikségességét Allapitia meg, vagy a bejelent6
hatérozott igényét fejezi ki a helyszini beavatkozésra, legkésébb a Megrendelési Lapon
meghatarozott kiszallasi id§ elteltével megkezdi a bejelentésben szereplé probléma
kivizsgal4sat a Megrendelési Lapon feltiintetett telephelyen. A helyszini incidensek
maximélis szima a Megrendelési Lapon szerepel.

Support Account Manager (SAM): Igény szerint a Novell PSH kijelolt Support
Account Managere (SAM) személyes kapesolatot tart az Ugyféllel, aki ezaltal pontos és
rendszeres tajékoztatast kap az Ugyfélnél tapasztalt eseményekrdl, infrastruktarajat
érint§ valtozasokrol, az elmalt idészakot érint6 problémakrél. A SAM konzultaciés
tevékenysége kiterjed a problémamegold4son tdl, a tervezési feladatok tAmogatasara,
valamint tajékoztatja a felhasznalét az Gj technikai lehet8ségekr6l, és a rendszer
fejlesztési lehetGségeirdl. .

Havi incidenskdvetési kimutatas: Az Ugyfél a Megrendelési Lapon feltiintetett
fizetési litemezésnek megfeleléen kimutatast kap minden regisztralt incidensrél. A
kimutatés tartalmazza az incidensek fontosabb adatait: a megnyitas ill. lezaras idejét,
valamint a hozzirendelt mérnokot. A kimutatas segitségével nyomon kovethets a
Megrendelési Lapon meghatarozott incidensek és konzult4cids napok felhasznaltsaga.



I1.3. Tamogatott termékek

A tamogatasi szolgéltatas kiterjed minden Novell, NetlQ, SUSE termékre, amely a
Novell hivatalos tdmogatasi életciklusaban szerepel és az Ugyfél érvényes
termékkovetéssel rendelkezik ra. A hivatalos terméktamogatési életciklusok elérhetdk
a kovetkezd publikus weboldalon: http://support.novell.com/lifecycle

I1.4. Konzultacids szolgaltatasok

A konzultacié tartalma: Az Ugyfél a Megrendel§ Lapon feltiintetett meghatarozott
konzultaci6és napok erejéig, el6re egyeztetett id6pontban igénybe veheti a Novell PSH
szakértdit barmely Novell, NetIQ, SUSE termékekhez kapesol6dé héldzati teriileten,
kiilon igény szerint, esetleg ettdl eltérd konzultacios feladatra.

A konzultaci6 alapvetd célja kiilonboz6 technolbgiak és konkrét termékeknek az Ugyfél
szdmara valé alkalmazhatésiganak megvizsgilasa, a Dbevezetés feltételeinek,
modszertandnak és megvalositisi terveinek kidolgozésa, illetve a megvaldsitas
ellendrzése mind annak folyamataban, mind tizemelése kdzben. A konzultacié témaja
lehet a Novell PSH 4ltal el6re meghatirozott teriilet, avagy megegyezés alapjan
barmely kapcsol6dé hélézati szamitastechnikai teriilet.

Artajékoztaté — Egyedi Novell Prémium tamogatasi szolgaltatas
Konzultiaciés munkanapok konvertalasa: Az Ugyfél igénye alapjan a
konzultaciés munkanapok konvertalhat6ak oktat4si munkanapokka. Egy konzultaciés
munkanap egy oktatasi munkanapnak felel meg.

Szintén az Ugyfél igénye alapjan a Novell PSH 4ltal biztositott konzulticiés napok,
el6re egyeztetett id6pontban maés, nem szorosan a Novell termékekhez kapcsol6dd
informatikai konzultécidra is felhasznalhatéak.

I1.5. Konzultaciés napok elszamolasa

A konzulticiés munka elvégzését az Ugyfél a Novell PSH 4ltal kiallitott eseti
Munkalapok, és/vagy eseti Elfogadasi jegyz8konyvek szignalasaval ismeri el.

Az egyes konzultaciés munkanapok elszdmolasa a Keretszerz6désben meghatarozott
kategériak szerint torténik.

I1.6. Tovabbi szolgaltatasok

Projektek tamogatasa: Az Ugyfél projektjeiben torténd részvétel esetére, a Novell
PSH lehet6séget nyajt tovabbi konzultaciés napok igénybevételére. Ezen munkak
tovabbi Megrendel6 Lap(ok) kitoltésével igényelhetéek. Az eréforras kalkulacioval

kapcsolatosan a Novell PSH javaslatot tesz, amely az Ugyféllel egyeztetve keriil
kialakitasra.

Termék: Rendszertamogatas - Prémium 2000 Alap, havi
Termék azonosit6: NPSH-Prem2000Y
Mennyiség: 12 db

Termék: Prémium kiegészit6 tan4csadéi nap

Termék azonosité: NPSH-Prem3

Mennyiség: 32 db

Idé6tartam 1 év

Rendelkezésre 4llas naponta 08:00 — 20:00 hetente 5x12
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valaszid§ 2 éra

kiszall4si id§ 4 é6ra

Incidensek szdma (évente) 20 (elektronikus vagy helyszini)
Konzultaciés napok (évente) g2 Service Account Manager (SAM) van

Termék: eDirectory Manager 1 tree

Termék azonosité: NPSH-12
Mennyiség: 2 db
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