VALLALKOZASI SZERZODES

amely 1étrejott egyrészrl "~ az Orszaggyiilés Hivatala,
(1358 Budapest, Széchenyi rkp. 19.),
mint Megrendeld, (tovabbiakban: Megrendeld),

masrészrol a  Grepton Informatikai Zartkoriien Mikodo
Részvénytarsasag
(1116 Budapest, Kondorfa u. 10)
Cg.: 01-10-044561
Asz.: 12613056-2-43
mint Vallalkozé (tovabbiakban: Vallalkozo)

kozott, az alulirott helyen és idépontban, ,,HelpDesk rendszer licenszjoga, szoftverkivetése
és a hozzajuk kapcsolédé alkalmazas-tamogatas (353/2009)” targyaban. -

1. A Szerzédés targya
1.1. Az Orszéaggytiilés Hivatala elektronikus — legfeljebb 5 {6 diszpécserrel lizemeld —
HelpDesk rendszere licenszjoganak, szoftverkdvetésének és  alkalmazds-
tdmogatasanak 3 évre torténd kiterjesztése.
1.2. A Megrendel6 altal meghatérozott szakmai kovetelményeket a jelen szerzodés 1.

szamu melléklete, a HelpDesk szolgaltatds miiszaki leirdsat a jelen szerz6dés 2.
szamu melléklete tartalmazza.

2. A szerz6dés idétartama
2009. junius 2-t6l 2012. majus 31-ig.

3. A teljesités helye

Orszéaggyiilés Hivatala Irodahdza (Budapest, V. Széchenyi rkp. 19.) és az Orszighiz
(Budapest, V. Kossuth Lajos tér 1-3.).

4. A teljesités igazolasa

4.1 A szémla kibocsatasénak feltétele a szerz6dés teljesitésének Megrendeld képviseldje altal
torténd igazoldsa. A licenszdij évenként eldre, az alkalmazastdmogatds dija
negyedévenként utélag, a teljesités igazolasat kdvetden esedékes.

4.2 A licenszjog és a szoftverkovetés vonatkozdsdban évente elbre torténik a szerzddés
végrehajthatdsaganak igazolasa az allamhaztartds miikodési rendjérdl szold 217/1998.
(XII. 30.) Korm. rendelet 135. § (1) bekezdése alapjan.

4.3 Az alkalmazas-tdmogatds tekintetében negyedévente utdlag, keriil sor a szerzddés
teljesitésének igazolasara.

4.4 A teljesités igazoldsa nem jelent lemondést a Véllalkozo szerz6désszegése esetén a
Megrendel6t megillet6 igényérvényesités jogarol.



5. Vallalkozasi dij

5.1.Vallalkoz6 a jelen szerzédés 1. pontjdban meghatarozott szolgaltatasok ellenértékeként
mindosszesen 7.938.000.- Ft + afa osszegli vallalkozasi dijra jogosult az aldbbiak szerint:

- A licenszjog és a szoftverkovetés ellenértéke a teljesités 1. évében 1.500.000.- Ft +
afa, a teljesités 2. évében 1.500.000.- Ft + 4fa, a teljesités 3. évében 1.500.000.- Ft +
afa.

- Az alkalmazés-tdmogatas dija 3 évre 3.438.000-Ft + 4fa, azaz negyedévenként
286.500.-Ft + 4fa.

5.2.A jelen szerz6dés 5.1 pontjaban meghatdrozott dijtételek tartalmazzak a szerz6dés

teljesitéséhez sziikséges valamennyi koltséget és a szerzédéskotést kovetden semmilyen
jogcimen nem emelhetok.

6. Fizetési feltételek

6.1 Megrendel6 eldlegfizetést nem teljesit. Vaéllalkozé a 4. pontban foglaltak szerinti
teljesitésigazolas birtokaban jogosult a szamla kiallitdsara.

6.2 Az ad6zas rendjérol sz616 2003. évi XCII. torvény (Art.) 36/A §-a értelmében a havonta
nett6 200.000.- Ft-ot meghalad6 szdmlak Kkifizetésének feltétele a tényleges kifizetést
megel6z6 30 napnal nem régebben kelt nemlegesnek mindsiilé egyiittes adoigazolas
eredeti példanyéanak atadasa, bemutatdsa, megkiildése a Megrendel6 részére.

6.3 Amennyiben Vallalkozét - az Art. 36/B. §-a alkalmazasiaval - felvették a
koztartozdsmentes ad6zoi adatbazisba, az adodigazolds benyljtasa al6l mindaddig
mentesiil, amig szerepel az emlitett adatbazisban.

6.4 Az egylittes adéigazolas rendelkezésre bocsatasanak hianyaban — a 6.3. pontban foglaltak
kivételével - nem keriilhet sor pénziigyi teljesitésre. Amennyiben az egyiittes
adéigazolasban koztartozas van feltiintetve, a véllalkozasi dij netté dsszege a koztartozas
erejéig visszatartdsra keriil az Art.36/A §-a (3)-(4) bekezdései alapjan.

6.5 Koztartozds hidnyaban, illetve a koztartozast meghaladd Osszegil kifizetés esetén a
kiallitott szamla kiegyenlitése a Kbt. 305. § (3) bekezdésben foglaltaknak megfelelden, a
szerz6désszeri teljesitést kovetd 30 napon beliil, a Vallalkozd UniCredit Bank Hungary
Zrt-nél vezetett 10918001-00000005-72280004 szamu szamlajara val6 Aatutaldssal
torténik.

6.6 A szamlakon a kovetkez6 szerint kell a cimzést szerepeltetni: Orszaggy(ilés Hivatala 1358
Budapest, Széchenyi rkp. 19.

6.7 Késedelmes fizetés esetén Vallalkozé a Ptk. 301/A.§-aban foglaltak szerint jogosult
késedelmi kamatra.

7. Jotallas, szavatossag

7.1.Vallalkoz6 a szerzddés iddtartama alatt atadott szoftver verzidkra az ataddsuk napjatol
szamitott 36 honap jotallast vallal.

7.2.Villalkozo feleléssége nem terjed ki az olyan hibékra, amelyek a Vallalkozo altal atadott
kezelési és karbantartdsi utasitisok be nem tartdsabol, illetve Megrendeld
gondatlansagabdl szarmaznak.

7.3.Megrendeld haladéktalanul irdsban értesiti a Vallalkozét minden olyan hibar6l vagy
problémarél, amely a Vallalkoz6 beavatkozasat vagy kozremiikodését igényli. A jotallasi
hatdridd alatt bejelentett hibdk a jotallasi hatdridd letelte utdn 6 honappal is
érvényesithetok.



7.4.Vallalkozo s rendszer hibatlan mikddéséért a Ptk. rendelkezései szerint vallal kellék- és
jogszavatossagot.

7.5.Vallalkoz6 jogszavatossaggal tartozik a Megrendeld felé azért, hogy a szerzddés targyat
érintd szerzdi jogi-, szabadalmi-, védjegy- és ipari jogok felhasznaldsara jogosult, és
tudomésul veszi, hogy az erre alapitott karigények vagy keresetek vonatkozdsiban az
igényérvényesito felé kozvetleniil tartozik helytallni.

8. Hibaelharitas

8.1.Megrendeld a HelpDesk rendszer meghibasodésa esetén a hiba kijavitasat a szerzodés 2.
sz. mellékletében meghatérozottak szerint végzi el.

8.2.Villalkozd a hibajavitast kritikus hiba esetén - a szolgaltatisi idStartam alatt — a
hibabejelentést koveté 4 munkadran beliil, normal hiba esetén - a szolgaltatasi id6tartam

alatt — a hibabejelentést koveté 3 munkanapon beliil elkezdi, és a lehetséges legrovidebb
idon beliil befejezi.

8.3.Felek rogzitik, hogy a Szerzddés 8.2 és 9.1 pontjdban hibaelharitds megkezdési
hataridején minden esetben munkadrat értenek. A munkaéra a HelpDesk szolgaltatdsokat
leiré6 melléklettel Gsszhangban munkanapokon 8 és 17 éra kézé esd iddintervallum.
Amennyiben az adott munkanapb6! a hibabejelentéstél szdmitottan mar nincs hétra -4
munkadra, gy a 4 munkadras hatdridé a soron kovetkezé munkanapon jér le oly mddon,
hogy a megel6z6 munkanapon megkezdett, de be nem fejezett munkadra a kovetkezd
munkanapon tjrakezdddik.

8.4 Kritikus hibanak minésiil az olyan hiba, amely azonnal, vagy rovid idén beliil
megakadalyozza a rendszert {6 tizleti funkcidjanak ellatasaban, vagy stlyos kihatéassal van
Megrendel6 tizleti folyamataira. Norméal hibanak minésiil az olyan hiba, amely
Megrendel6 folyamatos iizletmenetére jelentds kihatdssal nincs.

9. Kitbér

9.1.Késedelmi kotbér: Amennyiben Véallalkozé a kritikus hiba bejelentését kovetd 4 Oran
belil nem kezdi meg a hibaelharitast, gy minden megkezdett 6ra utdn 10.000,- Ft
Osszegll késedelmi kotbért koteles fizetni a Megrendeld részére.

9.2.Megrendeld jogosult a kotbér Osszegének a benytjtott szamlak Osszegébdl vald
visszatartasara.

9.3.A kotbér a szerzddésszegés napjan valik esedékessé. Barmely nem szerzddésszer(i
teljesités jogi fenntartas nélkiil torténd elfogadasa Megrendeld részérél nem értelmezhetd

joglemondasként azon igényekr6l, amelyek a Megrendel6t a szerz6désszegés
kovetkezményeként megilletik.

9.4.Vallalkoz6 koteles valamennyi, a Megrendelének okozott kar megtéritésére a szerzodés
alapjéan kifizetett dijak mértékéig.
9.5.Megrendeld a kotbért meghaladé karat is érvényesitheti Vallalkozoval szemben.

10. Oktatas

10.1.A Megrendeld részére atadott uj verzidkkal kapcsolatos oktatast a HelpDesk rendszer
lizemeltetésében részvevd, a Megrendeld altal megnevezett személyek részére a
munkdjuk elvégzéséhez ténylegesen szitkséges mértékben kell elvégezni.

10.2.Vallalkoz6 legkésébb az oktatds megkezdéséig datadja a kés6bbi oktatashoz

felhasznalhat6, a Megrendel6 altal sokszorosithatd oktatasi segédanyagokat,
felhasznal6i/ligyintéz6i dokumentaciot.



11. Egyéb megallapodasok
11.1.LA jelen szerz6dést a Kbt. 304. § (1)-(2) bekezdéseiben foglaltak értelmében a
kozbeszerzési eljaras nyerteseként szerz6dé fél koteles teljesiteni, és a szerz6dés

teljesitésében a Kbt. 4. § 2. pontja szerinti alvallalkozé tiz szdzalékot meghaladd
mértékben nem vehet részt.

11.2.Vallalkoz6 tiz szdzalékot nem meghalado mértékben a beszerzés targyanak koévetkezd
részére kot szerz6dést harmadik személlyel: garancialis hibajavitas a vallalkozasi dij 5%-
at nem meghalado értékben.

11.3.Vallalkoz6 a szerz6dés teljesitésében résztvevd kozremitkodok teljesitéséért ugy felel,
mintha a szolgaltatist maga teljesitette volna.

11.4.Kbt. 305. § (5) bekezdése értelmében Vallalkozo haladéktalanul — a jelen szerzédés 3.
szam® melléklete szerinti kit6ltott nyilatkozattal - koteles tdjékoztatni a Megrendelét
arrdl, hogy - az ajanlataban illetve a szerzédésben megjeldlt - alvéllalkozéval kotott
szerz6désben kikotott ellenszolgaltatast teljesitette, vagy annak teljesitését megtagadta.
Amennyiben Villalkozé e bejelentési kotelezettségének 6t napon beliil nem tesz eleget,
az Alvallalkozé maga jogosult a tajékoztatas megtételére. A tdjékoztatdban a Kbt. 305. §
(6) bekezdésében felsorolt adatokat kell bejelenteni. Megrendeld haladéktalanul
gondoskodik a megkiildott adatoknak a honlapjan tSrténd kozzétételérdl.

11.5.A Vallalkoz6 és a Megrendeld a masik fél elézetes irdsos hozzajarulasa nélkill a
szerz8dés teljesitése soran tudomdsdra jutott informdacidkat kizérdlag a szerz6dés
teljesitésére hasznalhatja fel.

11.6.A jelen szerz6dés moédositdsa csak a 2003. évi CXXIX. Torvény 303. §-aban
meghatarozott feltételek fennallasa esetén, mindkét fél egyetértésével, a szerz6dés
alafrasdra jogosult személyek altal, cégszer(i alairdssal torténhet.

11.7.A Kbt. 307. §-a szerint a szerz6dés esetleges modositasarél, valamint a szerzédés
teljesitésérdl — a Vallalkozo nyilatkozatat is tartalmazé — hirdetményt kell kozzétenni.

12, Egyiittmiikodés, vitas kérdések rendezése

12.1.A felek kotelezettséget vallalnak arra, hogy a szerz6dés teljesitése érdekében egyméassal
egylittmikodnek.

12.2.A felek a kovetkezo személyeket hatalmazzak fel a képviseletiikre:

Megrendel6 képviseldje: Név: Té6th Janos
Tel: 441-6230
Fax: 441-6979

Vallalkozo képviseldje: Név: Juhész Istvan
Tel: 204-7730

Fax: 204-7731
12.3.  Felek jelen szerz6désben felhatalmazott képviseldi jogosultak és kotelesek megtenni
minden olyan intézkedést és nyilatkozatot, amely a szerz6dés teljesitése soran
szlikségessé valik, de a jelen szerz6désben, illetve annak mellékleteiben foglaltakkal nem
ellentétes, nem mindsiil a szerz6dés modositasanak vagy kiegészitésének.

12.4.A kijelolt személyek egymas kozott valamennyi kozlést, intézkedést és dontést irasban
rogzitenek.



12.5.Vallalkozo6 és Megrendeld koteles minden intézkedést megtenni annak érdekében, hogy a
jelen szerzddéssel kapcsolatban koztik felmeriild barmiféle nézeteltérést vagy vitat
békés uton, kozvetlen targyaldsok utjan rendezzenek. Amennyiben ezen targyalasok
megkezdését kovetd 15 napon belil a szerz6dd felek nem tudnak békés uton
megegyezésre jutni, Ugy a felmeriilt vita eldontésére a pertargy értékétdl fiiggben a Pesti
Kozponti Kertileti Birosag, illetve a Févarosi Birosag illetékes eljarni.

13. Titoktartasi kitelezettség

13.1.Vallalkozé kijelenti, hogy a kozpénzek felhasznaldsaval, a koztulajdon hasznalatanak
nyilvanossagaval, atlathatobba tételével és ellenérzésének bovitésével sszefliggd egyes
torvények modositasardl szold 2003. évi XXIV. torvényben foglaltakat ismeri, és
tudomasul veszi.

13.2.Véllalkoz6 vallalja, hogy a jelen szerz6dés teljesitése soran a Megrendeld
tevékenységével kapcsolatban tudomaséra jutd adatokat, ismereteket és informéaciokat
titokként kezeli. E titoktartdsi kotelezettség kiterjed a Vallalkozoval barmilyen
jogviszonyban all6 munkatarsakra, valamint a Vallalkozdval alvallalkoz6i viszonyban
1évé szervezet munkatarsaira is, akiket a Vallalkozo koételes erre hitelt érdemlSen
figyelmeztetni.

13.3.A° Megrendel6 vallalja, hogy a szerz6dés teljesitése soran birtokaba keriild
dokumentacidkat, a Vallalkozé tevékenységére és az 4ltala forgalmazott szoftverekre
vonatkozé egyéb informaciokat nem adja 4t harmadik személynek.

14. Zar6 rendelkezések
14.1. A szerz6désben nem szabalyozottak tekintetében a Kdzbeszerzésekrol sz616 2003. évi
CXXIX. térvény és a Ptk. rendelkezései az iranyadok.
14.2. A jelen szerzo6dést a felek attanulmanyozds utdn, mint szdndékukkal és iigyleti
akaratukkal mindenben megegyez6t 5 eredeti példanyban, jovahagyolag irjak ala.
14.3. A szerz6dés elvalaszthatatlan részét képezik a kovetkezd mellékletek
1. sz. melléklet: Szakmai kovetelmények
2. sz. melléklet: Miiszaki leiras
3. sz. melléklet: T4jékoztatd alvallalkozd részére tortént pénziigyi teljesitésrol

Budapest, 2009. junius 2.

Kertészné Gérecz Eszter Juhész Istvan
féosztalyvezetd vezérigazgatd
Megrendel6 képviseletében Viallalkozé képviseletében

A szerzodést hirdetmény kizzététele  nélkiili
egyszerii kizbeszerzési eljdrds alapjdn kotjik.



1. sz. melléklet

SZAKMAI KOVETELMENYEK

A szerzddés targya: Az Orszaggytilés Hivatala elektronikus — legfeljebb 5 f6 diszpécserrel
tizemeld6 — HelpDesk rendszere licenszjoganak, szoftverkdvetésének és alkalmazas-
tamogatasanak 3 évre torténd kiterjesztése.

Az Orszaggyilés Hivatala Help-desk rendszere egy egységes, integralt a Hivatal bels6 -
Ugyfélszolgélatat tamogaté informatikai rendszer, amely tdmogatja a rendelkezésre 4ll6
elektronikus adatok felhasznaldsaval a naprakész vezet6i informdcid szolgaltatas nyhjtasat,
valamint az informatika adta lehet6ségeket kihasznalva atlathatova és monitorozhat6va teszi a
Hivatal informatikai teriiletének munkéjat. A felhasznaldk részére a problémak eredményes,

hatékony, gyors kezelését segiti eld, fiiggetlenil a hiba tipusétdl, el6fordulasanak
gyakorisagatdl, helyszinétol, ‘

A HelpDesk rendszer licenszjoga: Vallalkozé a szerzo6déskotést kvetden, 2009. jinius 2-

atol 2012 majus 31-1 érvényességgel licensz-igazolast ad at Megrendelé Informatikai
f6osztalya részére.

A HelpDesk rendszer szoftverkovetése és kapcsolédo alkalmazas-tamogatasa:

A rendszertdmogatassal kell biztositani azt, hogy a széllitott rendszer a valtozo, jovobeli
kortilmények kozott is megtartsa a rendszer telepitése idejében elért teljesitményi mutatokat, a
védelmi szintet azaltal, hogy a szoftver elemek, biztonsagi funkciokat kiszolgald
hattéradatbazisok kovetése, aktualizalasa folyamatos, magas szinvonalu.

Ennek érdekében a rendszertamogatés alatt a Hivatal az alabbi szolgaltatasokat varja el:

1. Vallalkozé biztositja az Orszaggyiilés Hivatala informatikai rendszeréhez telepitett és
megfelelden testre-szabott HelpDesk rendszer szoftverének verziokovetését — beleértve a
fOverzi6 valtast is — és hibajavitasat. A verzidkévetés modjat és technoldgidjat Vallalkozo
a 2. szamu Mellékletben hatarozza meg. - és alkalmazas tamogatasa.

2. Véllalkozé az alkalmazastamogatas biztositdsa érdekében a kovetkezd rendelkezésre-
allast biztositja:

— munkanapokon 8-17 o6rdig telefonos, 7 x 24 éraban elektronikus hibabejelentés
lehetosége.

— Vallalkoz6 a hibajavitast kritikus hiba esetén - a szolgaltatasi id6tartam alatt — a
hibabejelentést kovetd 4 munkadran beliil, normal hiba esetén - a szolgéltatasi
idotartam alatt — a hibabejelentést koveté 3 munkanapon beliil elkezdi, és a
lehetséges legrovidebb idén beliil befejezi.

— Megrendelé havi 8 ordban alkalmazas-timogatast vehet igénybe: hibajavitas,
paraméterezés €s tandcsadas c€ljabol, amely biztositja, hogy a HelpDesk rendszer
szoftvere a jovoben felmeriild igények fliggvényében biztositja a rendszerben
kezelend6 folyamatok tipusainak, kapcsolodd folyamatainak és azok szerepldi
rugalmasan bévithetoek legyenek.



3. A rendszer biztositja, hogy

Rendszeres napi jelentések legyenek készithetok a folyamatos €s varakozo
hibakrol.

Havi, heti, napi riportok tetszdleges készitésére legyen lehetdség a bejelentett
hibak megoszlasarol hiba— és feladattipusonként, megoldoként, felhasznalonként.
A riportok paraméterezhetdk, tovabba manualisan is indithatok legyenek.

Legyen lehetdség egyedi lekérdezésekre és azok mentésére.

A HelpDesk rendszer hibabejelentéseinek szama atlagosan napi 25-30 eset, és a

rendszer tdmogatdsat az Orszaggyllés Hivatala maximum 1000 felhaszndldja
vonatkozasaban kell biztositani.



2. sz. melléklet

MUSZAKI LEIRAS

Azonosité: OGYH.KA.U.090518.1.GRE

A szolgaltatas targya

Megrendelénél mitkod6 alkalmazas informatikai tdmogatdsinak biztositasa, kritikus és
normdl hibék elhéritisa. (A szolgaltatdis nem vonatkozik a tdmogatand6 rendszer 1ényegi
elemeit, {izleti folyamatokat érint6 fejlesztések megvaldsitisara.)

A szolgaltatasok felsorolasa
e 2009. junius 2-4t6l 2012. majus 31-ig érvényes licensz-igazolas atadasa Megrendel6
Informatikai f6osztélya részére.

® A rendszer kritikus és normal hibdinak javitdsaval kapcsolatos kompetencia
fenntartasa, szakemberek rendelkezésre allasanak biztositasa,

¢ Helpdesk bejelentési lehetéség,

® Paraméterezés, hibajavitas, konzulticio, amely alapvetben tavoli hozzaférésen
keresztiil zajlik. Igény esetén az id6keret terhére helyszini kiszallas is lehetséges.

e A felsorolt és relevans szolgéltatds elemekre az adott hoénapban Osszesen
felhasznalhat6 idokeret: 8 szakért6i dra/ho, amely negyedéves ciklusban gorgetheto.)

A szolgaltatas idétartama:

A szolgaltatasok elérését munkanapokon 8.00-17.00 6ra k6z6tt kell biztositani.
Rendelkezésre allas:

e kritikus hiba esetén a hibajavitds megkezdése - a szolgaltatasi idétartam alatt — 4
munkadran beliil (Kritikus hiba, amely azonnal, vagy rovid idén belil
megakadalyozza a rendszert f6 tizleti funkcidjanak ellatasdban, vagy stlyos kihatdssal
van Megrendel6 iizleti folyamataira.)

e normal hiba esetén a hibajavitds megkezdése - a szolgaltatasi idGtartam alatt — 3

munkanapon beliil (Normal hiba, amely Megrendel6 folyamatos iizletmenetére
jelentds kihatdssal nincs.)

A szolgaltatas elérés médja, bejelentési csatornak:

A szolgaltatasok igénylésére vonatkozo bejelentéseket a megrendel6 éltal dedikalt csoport
rogziti, a nevesitett hibabejelentok a szolgaltatasi idétartam alatt (munkanapokon 8.00-17.00
6ra kozott) e-mailben és telefonon jelenthetnek be.

A bejelent6k azonositjak magukat és fontossagi prioritassal ellatva jelentik be az elvégzendd
feladatot, vagy a fellépd hibat. A szolgaltaté a szolgaltatasi idétartamon beliil meghatéarozott
rendelkezésre allasi id6ben foglalkozik a bejelentésekkel. A bejelentések visszakereshetoségét
biztositani kell.

Hibabejelentési telefonszam: 1/463-0764
Hibabejelentési email: helpdesk@grepton.hu



Bejelentésre jogosultak:
Koszegi Zsuzsa: 1/441-6216
Sarkéany Laszlo: 1/441-4194
Toth Janos: 1/441-6230

A Help Desk rendszer miiszaki paraméterei

Programnyelv
A program forraskodja JAV A-programnyelvben irodott, amit forditas utan telepitve adunk at.

Kornyezet

A szoftver Windows 2003 szerver és Windows 2005 SQL rendszerekre épiild egyszerveres
workflow megoldéas, ami a Helpdesk folyamataira lett optimalizdlva. Email kapcsolatokhoz
SMTP hozzéaférés sziikséges. Hasznalata kliens oldalon a standard béngészékkel lehetséges.

A workflow motor

A workflow management eszkozokben megszokott modon incidensek, workflow elemek
haladnak végig a kiilonboz6 statuszokon (pl.: megoldas alatt, lezarhato, lezart). A workflow

elem a ServiceDesk-ben a kérés, mivel a HelpDeskre érkez6 megkeresések nagy része
altalaban nem hiba jelzése. '

Szemben az altalanos workflow management alkalmazds motorok megvalositdsaival a
ServiceDesk lehet6vé teszi nem csak a hagyomanyos linearis munkavégzést, de a parhuzamos
tevékenység végzést is. Ez bizonyos kérések (pl.: ij dolgozé munkahelyének kialakitasa)
megoldasakor jelentdsen lerdviditheti a fethasznal6 altal tapasztalt teljesitési id6tartamot.

A ServiceDesk alkalmazas folyamatai konnyen megtanulhaté modon definialhatok vagy
éppen megvaltoztathatdak. Programozast ez nem igényel, az adminisztratori feliileten percek
alatt elvégezhet6. Kiilon kiemelendd, hogy mivel egy helpdesk feladatai kozott mindig
akadnak extra esetek, amik kiilonleges megoldast (és folyamat lefolyast) igényelnek, ezért

lehet6ség van arra is, hogy az egyedi esetekben egy helpdesk operator eltérjen az elbre
definialt folyamattol, akar annak megoldasa folyaman is!

A workflow elemek megolddsa prioritds szerinti sorrendben torténik, amit az SLA-kban
meghatérozott értékek adnak meg. {gy az SLAk teljesitése a f6 szempont. A feladat kiosztast
a ServiceDesk ennek megfelelden végzi. Ezzel egyiitt a kivételek (pl.: felsd vezetés
kéréseinek) kiemelése is tamogathat6 az egyedi, alkalmi feladatkiosztassal.

Szamunkra természetes, hogy minthogy ez egy workflow alkalmazas a folyamatokat nyomon
kell tudnt kovetni. A program erre tobb vezetdi szintnek megfeleld lehetoségeket kinal.

Az alkalmazésban tehét a kéréseket tekintjiik incidenseknek. A kérés tartalmazza az dsszes a
felhasznaléhoz tartozo informaciot és paramétereket.

A kérések statuszokon mennek keresztil az ,aktivaland6”-t6l a ,lezart” statuszig. Van
azonban egy specidlis statusz ami kiillon emlitést érdemel, ez pedig a ,hiberndlt” statusz.
Abban az esetben, ha a kérés megoldésa a felhasznalét okolhatéan nem folytatddhat, akkor
lehet6ség van akar iddzitetten, akar manualis feloldasig hibernalni a kéréseket. Ekkor az SLA-
ban eldirt paraméterek értelemszerien megnének a hibernacidban eltoltott idovel, tehat a

felhaszndlo miatt nem késhet a megoldas. Igy az SLA paraméterek betartaséért valéban
felelésséget lehet vallalni.

A kérésekrol tobb visszajelzést is lehet adni a felhasznalonak. Az egyik a rogzités
visszaigazoldsa, ami bizonyitékként szolgal a felhasznalé szamaéra, hogy az altala példaul
telefonon bejelentett kérés valdban rogzitésre keriilt és hogy mik az SLA-ban vallalt hataridék



annak teljesitésére. Visszajelzést kaphatunk is a kérésekrol azéltal, ha a kérés megoldasat
visszaigazolo levélben egyszerlien pontozasra kérjiik a felhasznalot.

Mivel kifelé a kérések és azok teljesitése képviseli sokszor nem csak a helpdesk, de az egész
informatikai igazgatosag munkajat is, ezért ha ezt tekintjiitk egységnek, akkor kénnytivé valik
ennek értékelése.

A ServiceDesk-ben a felhasznalokhoz kérések a megoldokhoz pedig feladatok tartoznak. Egy
kérésnek lehet tobb feladata is, ezek megoldasa alaphelyzetben egyszerre torténik. Ahhoz,
hogy sorrendet allitsunk fel a megoldasok kdzott, be kell 4llitanunk azok feladat szintjeit. Ez
teszi lehetové, hogy ne csak linedrisan lehessen az egy kéréshez tartozd tevékenységeket
elvégezni, hanem — ha lehetséges, akkor — parhuzamosan is. Lasd dbra:

A ServiceDesk-ben a felhasznalokhoz kérések a megolddkhoz pedig feladatok tartoznak. Egy
kérésnek lehet tobb feladata is, ezek megoldasa alaphelyzetben egyszerre torténik. Ahhoz,
hogy sorrendet allitsunk fel a megoldasok kozott, be kell allitanunk azok feladat szintjeit. Ez
teszi lehetévé, hogy ne csak linedrisan lehessen az egy kéréshez tartozd tevékenységeket
elvégezni, hanem — ha lehetséges, akkor — parhuzamosan is.

A folyamatok nincsenek eldre leprogramozva, hanem a kéréshez tartozé feladatok hatarozzak
azt meg. Természetesen lehetdség van elére meghatarozni a folyamatokat a ,kérés-feladat
mintdk” hasznélatdval. Ez a mentipont kiilon ,jminta admin” joggal elérhet6, tehat a
felhasznaléi adminisztraciotdl vagy az SLA adminisztraciétdl is elkiilonithetd. Ezekben a
mintdkban adhatéak meg, hogy melyik SLA kategoridba tartozzon a kérés és annak feladatai
(akar kiilon-kiilon més €s mas). Ezek fogjdk meghatarozni a folyamat hataridéit.

Valtoztathatéak a feladat szintek, vagy akar kitorolhetdoek vagy hozzatehetdek feladatok a
kérésekhez, akar menet kozben is megvaltoztatva a folyamatot. Erre sokszor sziikség lehet,

példaul ha eszkaldlni kell egy problémat vagy ha nem a megfelelé megoldé csoportnak lett
eredetileg kiosztva.

A folyamat megfigyelése aktiv képernydkon keresztiil torténik. Ez valdjaban egy a képerny6n
is allithat6 allando periodikus frissitést jelent, tekintve, hogy az alkalmazas intranetes.

Ilyen aktiv ablaka van a helpdesk operatoroknak, akik a kérésekért felelések (hiszen 6k

képviselik az ligyfelet, vagyis a felhasznal6t). Ezen a kérésekkel kapcsolatos események
kovethetéek nyomon.

Létezik egy ,,support koordinator” aktiv feliilet is, ami a megolddkat kdzvetleniil feltigyeld
csoportvezetd ablaka és amiben a felvehetd és megoldas alatt levo feladatok latszanak és
ahonnan akér kozvetlentil is be tud avatkozni a megoldasok sorrendjébe (vagy ami alapjan
slirgetni tudja egyes feladatok elkésziiltét).

A felelds vezetd munkéjat egy vezet6i osszesitd oldal timogatja. Ezen nyomon lehet kovetni
példaul a heti teljesitményt, az SLA-k alakulasat, az aktiv dolgozokat és tevékenységiiket. Ez
az oldal minden esetben ,,testre szabott”, tehat mindig az adott cég menedzsmentje altal elvart
adatokat allitjuk rajta 6ssze és igy cégenként természetesen mas és mas.

Mindezek mellett egy publikalhato feliileten a felhasznaldk is figyelemmel tudjak kdvetni
sajat kéréseik alakuldsét és szabadon elére definialhaté (SQL) méréseket is futtathatnak azok
a helpdeskes felhasznalok, akik a mérés admint6l az adott mérésre jogot kaptak.
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