\siair

FOVAROSI
ViZMUVEK

MUSZAKI LEIRAS

a ,MIR/Mirtusz rendszer iizemeltetési, karbantartasi és fejlesztési feladatai”

targyd, a kézbeszerzésekrdl sz6l6 2015. évi CXLIIL. térvény (tovabbiakban: Kbt.) 98. § (2) bekezdés c)
pontja szerinti hirdetmény nélkiili targyalasos kozbeszerzési eljarashoz

1 A MIR/Mirtusz rendszerek uzemeltetési, karbantartasi és fejlesztési
feladatainak miiszaki leirasa

A MIR/Mirtusz rendszerek gyujt6fogalom alatt a Geometria Kift. altal a Févérosi Vizmilvek Zrt. szamara
fejlesztett, bevezetett, leszallitott szoftvertermékeket: MIR5, Mobil MIR, MIR Admin, Rehabilitacié tervezo,
MIR ingatlan, Mirtusz, Ugyfélszolgalati Mirtusz bejelentd modul, Mobil Mirtusz, Mirtusz Statisztika,
MirtuszPhone, Geometa Security, Arviz, Kdzponti telepité, BerTi rendszereket értik a Felek.

A rendszer 0 feladata, hogy a févaros és a kdzelmultban csatlakozott agglomeracios teleplilések vizi
kézmi hal6zatanak a nyilvantartdsa ne papiron, hanem elektronikus forméban alljon rendelkezésre. Az
elmult kdzel két évtized soran a papir alapu térképi nyilvantartasok megsziintek és a MIR/Mirtusz rendszer
vette at a szerepliket.

A kozm(i nyilvantartasi rendszer a folyamatos lizemletetés egyik fontos pillére, a vizellatassal kapcsolatos
térvényi feladataink biztonsagos ellatasanak; tobbek kozott ennek alapjan térténik az azonnali
hibaelharitasok soran a vezetékek pontos fekvésének a behatéroldsa is. A rendszer nyujt informaciét a
terileten dolgozd szerelGcsapatoknak is, hogy egy cs6torés esetén hol és mely elzard szerelvények
zarasaval kell a tovabbi vizelfolyast megszintetetni.

Mivel a kbézel 20 év alatt elkésziillt rendszer jogtulajdonosa a Geometria Kft., illetve a rendszer
fejlesztéséhez felhalmozott tudas is ezen gazdasagi szereplénél van meg, a MIR/Mirtusz rendszerek
fejlesztését mas szervezet ellétni nem tudja.

A tovabbiak részletezik azokat a Iényeges tevékenységeket, amelyeket a Megbizottnak, mint a rendszer
fejlesztéjének el kell Iatnia.

2 Karbantartasi, Uzemeltetési és fejlesztési feladatok leirasa

2.1 Karbantartas

Alaptérkép, kozteriilet adatok

Digitalis kozm(i alaptérkép rendszerbe illesztése, valamint a digitalis kozmunyilvantartas bevezetésének
tervezési és fejlesztési feladatainak elvégzése. 1:500, illetve 1:2000-es méretaranyu digitalis alaptérkép és
a hozza tartoz6 kézterileti adatbazis karbantartasa.

A szolgéltatés tételes elszamoléds alapjan keril kifizetésre, semmilyen egyéb szolgaltatoi koltség nem
érvényesithetd.
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MIRS/ Mobil MIR

A térképi adatok valtozasainak atvezetését, az adatok naprakészen tartasat tartalmazza.

A szolgaltatas tételes elszamolas alapjan keril kifizetésre, semmilyen egyéb szolgaltatoi kdltség nem
érvényesithetd.

Mirtusz

Tartalma a 2005-ben bevezetett munkairanyitasi rendszer kovetése, tdmogatasa.
Megbizott feladata kiterjed a rendszerek lzemeltetésére és a rendszerekkel kapcsolatban megrendelt
szolgaltatasok teljesitésére.

A szolgaltatas atalanydijas elszamolas alapjan kertl kifizetésre, semmilyen egyéb szolgaltatdi kdltség nem
érvényesithetd.

BerTi

Tartalma a 2016-2017-ben bevezetett beruhdzas tervezési és kivitelezési folyamatot tdmogatd rendszer
kovetése, tamogatasa, a keretszerzédésben vallalt garancialis javitasok elvégzése.

Megbizott feladata kiterjed a rendszerek lzemeltetésére és a rendszerekkel kapcsolatban megrendelt
szolgaltatasok teljesitésére.

A szolgaltatas atalanydijas elszamolas alapjan kertil kifizetésre, semmilyen egyéb szolgaltati kdltség nem
érvényesithetd.

A megrendelt szolgaltatasok a kévetkezd kategéridba tartozhatnak:

2.2 MIR MIRTUSZ BerTi lizemeltetés

Alkalmazasfejlesztés

Az alkalmazasfejlesztés egyedi megrendelés alapjan zajlik, amelynek a széllitasa Utemezetten torténik. A
széllitasok a megrendelések és javitasok hatarideje fliggvényében torténnek (naptari paratlan hénapok).

A fejlesztés akkor elfogadott, ha minden kiegészitd kellékkel rendelkezik és a Megbiz6 altal biztositott
tesztkdrnyezetben sikeres tesztelési eljarason esett at, majd az éles-lizemi rendszerbe sikeresen bekertilt.
A szoftverhez kapcsolodo elvart kellékek a kdvetkezok: felnasznaldi és az lzemeltetési dokumentacid
maédositasa.

Oktatas

A szolgéltatas a Geometria Kft. altal szallitott MIR/Mirtusz és BerTi alkalmazésok mindegyikére kiterjedhet
és azok hasznalatanak betanitasat, a felhasznalok kiképzését jelenti.

Tanacsadas

A szolgéltatas kiterjedhet a stratégiai iranyelvek kidolgozasara, Uzleti folyamatok és miiszaki megoldasok
elemzésére, valamint dontés elkészitési anyagok kidolgozasara.

Alapszoftver kbvetés

Javaslattétel az operéciés rendszer és az ORACLE kdrnyezet finomhangolasara, a biztonsagos
Uzemmenet biztositasara.
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Uzleti alkalmazasok iizemeltetése (5*8), (7*24)

A MIR5, MIR Admin, Rehabilitacié tervezd, MIR ingatlan, Mirtusz Statisztika, MirtuszPhone, Arviz,
Kdzponti telepitd és BerTi rendszerek esetén az alkalmazasizemeltetési feladatokat 58 dréban kell
ellatni.

A Mirtusz, Ugyfélszolgalati Mirtusz bejelentd modul, Mobil MIR, Mobil Mirtusz, Geometa Security-hoz
kapcsol6do alkalmazaslizemeltetést 7% 24 6raban kell ellatni.

A szolgaltatas atalanydijas elszamolas alapjan kertil kifizetésre, semmilyen egyéb szolgaltatéi kdltség nem
érvényesithetd.

A MIR/Mirtusz és BerTi rendszer Uzemeltetési feladatai kozé tartozik a rendszerek keretébe tartozo
minden alkalmazas miikddésének biztositasa és hibainak elharitasa.

A hibak javitasat az SLA-ban meghatarozott hataridékkel kell végrehajtani.

A rendszer tényleges izemeltetési kdriilményeit auditaltatni kell, aminek alapja az izemeltetési kézikonyv.
Havi rendszerességgel értékelni kell a folyamatban 1év6 és a lezart lgyeket. Ellendrizni és évente
egyszer, gyakorlatban ki kell probalni a rendszerek meghibasodasara kidolgozott vészforgatokdnyvet.

Ugyfélszolgélat biztositisa

A bejelentések Web-es bejelentd fellileten torténnek meg, ahol azonositasra kertl a bejelentés fajtaja.
Amennyiben hibardl van sz6, annak kategorizalasa prioritas matrix (A-D besorolas) alapjan térténik meg.
A Geometria Kft. telefoniigyeletet biztosit a rendkiviili bejelentések fogadasara.

Adatfeldolgozas

Megbizd a rendszereken végrehajtott adatlekérdezésekre, SQL-ek |étrehozasara, adatfeltoltésre
megbizast adhat a Megbizottnak.

Szerveriizemeltetés

A Megbizott, mint az zemeltetést végzé cég feladatai kdzé tartozik a rendszerek nagyfokl rendelkezésre
allasénak biztositdsa. Ezzel Osszefuggésben vizsgalni kell a rendkivili helyzetekre alkalmazhatd
vészforgatokonyvet, amelynek az elkészitése a Megbizott feladata a szerz6déskotést kdveté 90 napon
belill. A vészforgatdkdnyv alapjan félévente végre kell hajtani a tartalék szerver élesitését. negyedévente
a rendszereket audit ald kell vetni, ami alapja az Uzemeltetési kézikonyv. Az audit eredményét
felnasznalva az ellenmondasokat meg kell szintetni.

Az Oracle server miikddésével kapcsolatban biztositani kell a nagyfoku, SLA szerinti rendelkezésre allast,
a szerver meghibasodasa esetén az adatok visszaallithatosagat. A mentések létrehozasaért a Megbizott
felelds, ennek olyanak kell lennie, amib8l az adatok visszadllithatéak. A 1étrehozott mentések tarolaséat és
archivalasat a Megbizo végzi el.

Az &talénydijas feladatok havi teljesitésének feltétele az SLA riportok megléte és Megbizd rendelkezésére
bocsatasa, valamint a riport kdzos kiértékelése a targyhonapot kévetd honap elsé 10 napjaban.
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3  Szolgaltatasi szint megallapodas

3.1 Definiciék

A szolgéltatasi szintek biztositdsahoz szilkséges az egyes bejelentések osztalyozasa és azok definicioja.
Ennek értelmében megkilonboztetiink incidenseket, problémakat és valtozaskérelmeket. Ezen
bejelentéseket a szolgaltatasi-szint megallapodasban az aldbbiak szerint hatarozzak meg a Felek.

3.1.1  Incidens (A és B kategériaju bejelentés)

Azokat az eseményeket nevezik a Felek incidenseknek, amelyek a normél uzletmenetben kieséseket,
vagy jelentds szolgaltatasi szint csdkkenéseket okoznak. A kiesés mérhetd idében, kdltségben, illetve a
szolgaltatas csokkenésében, vagy a rendszerhez kapcsolt kliensek szamaban. Az incidensek elharitasa
elsédleges feladat. Mas szolgaltatasi szinttel kezeljik az éles rendszeren jelentkezé incidenseket,
valamint a teszt rendszeren jelentkezd incidenseket, mivel lizleti hatasuk is jelentésen eltér.

3.1.2  Probléma (C és D kategoriaju bejelentés)

Olyan jelenséget neveziink problémanak, amely (zletmenet kiesést okozhat, de a probléma
bejelentésének idépontjaban nem okoz kiesést. A probléma megoldasa ugyanazon az életcikluson megy
at, mint az incidens megoldasa, de mivel nincs kdzvetlen hatassal az Uzletmenetre, ezért lényegesen
hosszabb ideig tarthat, ezzel egyltt alacsonyabb szolgaltatasi idéket célszerli meghatarozni, mint az
incidensekre.

Probléma bejelentést generalhat egy hardver, vagy szoftver monitorozo rendszerbdl érkezd riasztas, egy
olyan hiba feltdrdsa a rendszerben, amely pillanatnyilag nem okoz kiesést, illetve egy incidens okaként
megéllapitott Uj probléma is.

Mas szolgaltatasi szintek vonatkoznak a problémak megoldasaira, mint az incidensek
megoldasaira, valamint a teszt rendszeren és az éles rendszeren jelentkezé problémakra.

3.1.3 Valtozaskérelem

A valtozas kérelmek olyan esetekben fordulnak el8, amikor nincs az lizletmenetben kiesés, de valamilyen
valtoztatasra van szlikség a rendszerben (példaul egy Uj funkcid beépitésére a meglévd alkalmazasba).
Ez lehet egy probléma megoldasanak a kdvetkezménye is, de barmilyen fejlesztési igény is lehet.

3.1.4  Szolgaltatasigénylés

A szolgéltatas igénylések korébe tartozik minden olyan kérés, amely a GEOMETRIA &ltal szallitott
rendszerekkel kapcsolatos, de nem jelenti a konfiguracié megvaltoztatasat, sem szoftver, sem adatbézis,
sem paraméter szinten.

4  Incidensek kategorizalasa
4.1 Rendszerek és rendszerkomponensek lzleti relevanciaja

Az egyes informatikai alkalmazasok Uzleti relevancigja Ugy értelmezhetd, hogy az adott alkalmazas (vagy
komponens) esetleges kiesése milyen hatast gyakorol a véllalat izleti folyamataira.
A kdvetkez6 tablazat az Uzleti relevancia kategériak definiciéit tartalmazza:

Kategéria | Uzletre gyakorolt hatas | Rendelkezésre allas | Megbizhatéséag
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az adott alkalmazas
kiesése esetén

(a nyitvatartasi id6
szazalékaban)

(a bejelentett
incidensek
szazalékaban)

Kritikus

A tdmogatott lizleti
folyamatok lealinak.
Jelentds és kdzvetlen
pénzlgyi veszteség.

99%

95%

Magas

A tdmogatott lizleti
folyamatok nem allnak le,
de az lizletmenet
fenntartasa jelents
nehézségekbe (itkdzik.
Potencialis vagy nem
jelentBs pénzlgyi
veszteség.

98%

90%

Kozepes

A tamogatott Uzleti
folyamatok nem éllnak le,
de a hatékonysaguk
csokken. Nincs kdzvetlen
pénzlgyi hatas.

95%

85%

Alacsony

Nincs kozvetlen kihatasa
az Uzleti folyamatokra.
Nincs pénzigyi hatas.

90%

80%

A hibabejelentések prioritasa fiigg az érintett fejlesztés kiadasa és a bejelentés kozétt eltelt id6t6l.
Amennyiben a kiadas és a bejelentés kézott eltelt id6 a 90 napot meghaladja, Ugy a bejelentés a fentiek
szerint meghatarozott prioritasanal - amennyiben létezik alacsonyabb prioritas - eggyel alacsonyabb
prioritast kap, ha pedig a kiadas és a bejelentés kozétt eltelt idé a 180 napot meghaladja, akkor a
bejelentés a fentiek szerint meghatarozott prioritasanal — amennyiben és amennyivel lehetséges, de
legfeliebb — kettbvel alacsonyabb prioritast kap.

4.2 Bejelentések siirgéssége

A sUrgbsség hatarozza meg, hogy az adott konkrét incidens milyen mértéki szolgaltatas csokkenést okoz
a tdmogatott (zleti folyamatok vonatkozaséaban.

Bejelentés siirgdssége

] A B C D
Erintett
felhasznalok 75-100% 50-74,9% 25-49,9% 0-24,9%
aranya
. _ A munkavégzés
A tovabbi A mgnkavegzes A mgnkavegzes hatékonysagét
I L hatékonysaga hatékonysaga .
Produktivitas munkavégzés : b Y nem, vagy csak kis
- jelent6sen kismértékben Y
ellehetetlendl. . . mértékben
csokken. csokken. L
befolyésolja.

4.3 Szolgaltatasi szintek

Az érintett rendszer vagy rendszer-komponens Uzleti relevancidja és az adott bejelentés siirgéssége
hatarozza meg, hogy az adott incidenst milyen szolgéltatasi szinten kell kezelni.
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Uzleti relevancia
Kritikus Magas Kozepes Alacsony
A Gyémant Platina Arany Ezlst
» (<)
%g’) B Platina Arany Ezist Bronz
@ % C Ezlst Ezlst Bronz Egyéb
D Bronz Bronz Egyéb Egyéb

Az egyes szolgaltatasi szinteket és a hozzajuk tartozo értékeket az alabbi tablazat tartalmazza:

Szolgaltatasi szint Reakcididd Megoldasi id6
Gyémant 2 6ran bell 1 naptéri napon belll
Platina 8 6ran belll 2 naptari napon bell
Arany 2 munkanapon belll 10 munkanapon beldl
Eziist 5 munkanapon belil 20 munkanapon beldl
Bronz 8 munkanapon belll 30 munkanapon belll
Egyéb 15 munkanapon belul 60 munkanapon belll
4.4  Kivételek

Ezektdl eltéré esetekben lehet alkalmazni mésféle bejelentés kezelést is, amelyet a kdvetkezékben
foglaltunk ssze:

Kotelezettség miatt, rendszeresen el6fordulé siirgds esetek: Azokra az alkalmazasokra vonatkozik,
melyek az (izemeltetési id6szak nagy részében nem kritikusak, ezért a besorolasuk ,normal” Uzleti
kérilmények kozo6tt nem igényel magas szolgéltatasi szintet, de adott esetben valamilyen ok (a Megbizd
Ugyfelei felé vallalt kotelezettségei), vagy valamilyen rendszeresen el6forduld kotelezettség miatt
idészakosan el6fordul. llyen lehet példaul egy rendszeresen kritikussa valdo modul, amely alapvetéen az
Uzemeltetési id6szak tobbi részében nem kritikus, de ezen idészakban létfontossaguva valik az
alkalmazasok, szerverek, modulok (izemeltetése.

Gyors megkeriilés: Azokban az esetekben alkalmazhatd, ha az lzleti hatas valamilyen varatian okbol
kifolyblag vitathatatlanul magasabb, mint a szerzédésben elére meghatarozott. (Példaul egy nem
rendszeres pénzugyi elszamolas, vagy az atlagosnal jobban terhelt idészak miatt).

5 A bejelentések adminisztralasa

A bejelentés mérése kritikus fontossagu a bejelentések — és ezzel a Geometria szolgaltatasainak —
riportolasahoz. A bejelentések megfeleld kezelése iranyt mutathat egy adott rendszer kritikus pontjainak
kijavitdsahoz, vagy adott esetben egy uj szolgaltatas beinditasahoz.

Mivel az SLA riportozdsa méréseken kell, hogy alapuljanak, a méréseknek is a bejelentések kilonbozd
paramétereitdl kell, hogy fliggjenek.

A kulonbozd paraméterek ugy mérhetdk, ha a bejelentések allapotait pontosan — meghatarozott szabéalyok
szerint — adminisztraljuk.

5.1 Bejelentések statuszai, a bejelentés ,.életciklusa”
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A GeoPortal bejelentd fellileten érkezd bejelentések egységes allapotat a kévetkezd lista tartalmazza,
amely egyuttal a bejelentések ,életciklusat” is jelenti:
Jelmagyarazat; (F=fejlesztés, HO=Operéacios hiba, HF=Funkcionalis hiba)

Nyitott: (F+HO+HF) Az Ujonnan felvett jegyek statusza ,Nyitott”. A jegy ebben az &llapotaban nincs
hozzarendelve senkihez sem. A hibajegy ezt kdvetden életciklusa alatt tobbszor felveheti a ,Nyitott”
allapotot. A megoldasi id6t mérd dra a hibajegy ezen allapotaval indul el.

Felfiiggesztve: (F+HO+HF) Ezt az allapotot a jegy akkor veszi fel, amikor a megoldasa valamilyen
okbol felfiiggesztésre kerll. A felfiiggesztés oka lehet Geometrian bellil, illetve kivil all6, illetve
hatassal lehet a megoldasi idére is, azaltal, hogy a megoldasi id6t méré dra megall, vagy mér tovabb.
A hibajegy felfuggesztésének pontos okat minden esetben rogziteni kell!

Bejelentore var: Ezt az allapotot a hibajegy akkor veszi fel, amikor felhasznaloi visszajelzésre van
szikség a megoldas érdekében. A tdmogat/megoldd a kérdést rogziti a jegyhez, majd statuszt allit.
Errdl a bejelentd minden esetben értesitést kap. A megoldasi idét mérd 6ra megall, a felhasznalo
valaszaval a Nyitott/Lezart/Kovetkezd verzioban statuszba kerllhet a bejelentés a mérdora
statuszvaltas kdvetben Ujra elindul, a korabbi mért idé szamlalast folytatva.

Kovetkez6 kiadasban: A hibak, elfogadott fejlesztések egyetlen csomagba lesznek Gsszerakva.
Kovetkezd statusz: Fejlesztdi rendszeren atvezetve

Kovetkez6 verzidban: Ugyanazon tartalmu, mint az el6z6 (kévetkezd kiadasban), de ebben az
esetben egyetlen, egy verzioval azonosithatd terméket érint a valtozds. A hibak, elfogadott
fejlesztések egyetlen csomagba lesznek dsszerakva. Kdvetkezd statusz: Fejleszt6i rendszeren
atvezetve.

Fejlesztoi rendszeren telepitve: A statusz azt jelzi, hogy a kiadott hibajavitds vagy fejlesztési
csomag atvezetésre, majd keriilt a Megbizo fejlesztéi kdrnyezetében.

Préba rendszeren telepitve
Eles rendszeren telepitve

Lezart: (F+HO+HF) A jegy lezart allapotat jeldli, amikor a megoldas véglegesnek tekinthetd és a
fejlesztéi rendszeren tortént felhasznaldi teszt utan atvezetésre kerll a teszt rendszerbe. Errél a
Megbizo kijelolt képvisel6je irdsban is nyilatkozik miszerint a mddosités/hibajavitas elfogadott és
atvezethetd a teszt rendszerbe. Ezt kdvetben a Megbizd kijellt képviselbje irasban is nyilatkozik az
éles kdrnyezetben torténd atvezetésrdl. A jegy az éles atvezetést kovetben véglegesen lezartnak
tekintheté. Amennyiben a probléma még mindig nem oldédott meg, vagy Ujbél felbukkan a teszt vagy
éles kornyezetben, a jegyet Ujra meg kell nyitni. A lezart statuszba keriléskor a megoldési id6t mérd
6ra megall.

Visszautasitva: (F*HO+HF) A jegy visszautasitasanak allapotat jeldli. Akkor hasznéljuk ezt az
allapotot, amikor a hibajegy valamilyen okbdl nem a Geometria hataskorébe tartozo hiba bejelentését
tartalmazza, vagy nem hibarol van sz6, hanem rosszul kezelt alkalmazasrél. Ebben az esetben a
megoldasi id6t méré ora a lezarthoz hasonléan megall.

5.2 Abejelentések mérési paraméterei

A bejelentések mérési paraméterei, amelybdl a riportok is készlinek, a bejelentések statusz valtozasai
alapjan torténhet. A kovetkezd tablazatban foglaltuk 6ssze, hogy a kiildénféle paramétereket milyen
bejelentés statuszok alapjan lehet kiszamolni, mémi, ezaltal riportozni.

Szolgaltatasi szint

paraméter Definicid

Visszajelzési idé

A bejelentés Nyitott és a Megoldas alatt statuszai kdzétt eltelt id6bdl szamithatd ki.

Megoldasi id6

A bejelentés Nyitott és Megoldva statuszai kdzott eltelt id6bdl szamithatd ki. Ebbdl ki
kell vonni a Felfiiggesztve statuszban toltott idoket, amelyek a megoldasra forditott
id6t mér orat leallitja.
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Szolgaltatasi szint
paraméter

Definicio

Felfliggesztési idé

A bejelentés Felfliggesztve allapotainak 6sszegébdl szamithatd ki.

Rendelkezésre allas

Az adott alkalmazas 100%-os Uizemidejébdl levonva az alkalmazasra bejelentett

incidensek Megoldasi idejét.

SLA%

Az adott alkalmazasra bejelentett incidensek, problémak és valtozas kérelmek
Megoldasi iddn bellil lezart bejelentések szazalékos aranya.

5.3 Ugyfél elégedettség

A Megbizott az Ugyfél elégedettséget az idbszakonként kikuldott kérdbivek alapjan koteles mémi és
riportolni. Az elvart értékeket az alabbi tablazat tartalmazza:

Ugyfél elégedettség

Paraméter neve | Mérés modja Kivalo Elvart Nem megfelel6é
Ugyfél Kérdsiv 45 3,5-45
elégedettség

6 Riportolas

A havi riportok a mérhetd paraméterek alapjan késziilnek és a havi elszdmolas alapjai.
A riportban megjel6lésre keriilnek a bejelentések fajtai, vagyis incidens/hiba/szolgaltatasi igény és
valtozés kérelem szerint, valamint szamszeriiség és teljesités alapjan is.

6.1 Paraméterek

Mérhet6 paraméterek — a fentiek alapjan — a kdvetkezok:

Szolgaltatasi szint
paraméter

Definicio

Szamitas

Visszajelzési idd

A visszajelzési id0 azt mondja meg, hogy
mennyi id6 telt el az incidens bejelentésétdl az

Visszajelzési idd =
Hozzarendelés ideje —

Megoldasi id6

els6  megoldohoz  valoé  hozzérendelés . R
idépontjaig. Bejelentés ideje
Azt az idét jelenti, amely az incidens Megoldasi id6 =

bejelentésétdl az incidens megoldasaig telt el
beleértve a visszajelzési id6t is, kivonva a
felfuggesztési idoket.

(Megoldas ideje —
Bejelentés ideje) —
Felfuggesztési idd

Felfliggesztési idé

Azt az id6t mutatia, amig az incidens
megoldasa a Geometrian kivil allé okok miatt
fel volt fliggesztve.

Felfiggesztési idd = £
Felfliggesztési idd

Rendelkezésre allas

Az adott konfiguracidelem (alkalmazéi rendszer
vagy modul) azon képessége, hogy azokat a
funkciokat, amelyeket az érvényes rendszerterv
tartalmaz, végre tudja hajtani. A rendelkezésre

Rendelkezésre allas =
(2 Nyitvatartasi id6 —
Z ,A” slirgbsségl incidens
elhéritasi ideje)
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Szolgaltatasi szint

paraméter Definicio

Szamitas

allast szazalékos formaban fejezzik ki. A
kiszdmitasa ~a  megallapodas  szerinti
szolgaltatasi idén (nyitvatartasi idé — tervezett
leallasok) és az allasidon alapul. Az allasidébe
csak az adott konfiguraciés elem hibajabol
szdrmaz6 ledllas  szdmit bele. Mas
konfiguraciés elem vagy kuls6 tényezék (pl.
HW, periféria, operacios rendszer, alapszoftver,
halézat, kapcsolédd szolgaltatasok) hibajabol
eredd ledllasok vagy szolgaltatasi szint
csokkenések nem szamitanak bele az
allasidébe.

/
2 Nyitvatartasi idé

Megbizhatdsag

A megbizhatdsag azt méri, hogy az incidensek
hany szazaléka oldédik meg SLA-n bellil.

Megbizhatdsag =
Z SLA hataridén bellil lezart
incidens
/

¥ Osszes incidens

6.2 Fogalmak és roviditések

mn Munkanap, az adott évben hivatalos munkanapnak, illetve a
Megbizé altal elére kihirdetett munkanapnak tekintett napok.
Naptari nap Naptari napok, fliggetlendl attol, hogy munkaszineti, vagy

Unnepnap.

Felhasznal6i munkahely

Kliens munkahelyek szama, amelyen az adott Uzleti alkalmazast
installaltak és az alkalmazés-lzemeltetési szolgaltatds korébe
bevontak.

Paraméterek mindsitése

Amennyiben a mért paraméter érték a kivalé zénaba esik, az adott
paraméter szerint a szolgaltatas megfelel6.

Amennyiben a mért paraméter érték az elvart zonaba esik, az adott
paraméter szerint a szolgaltatés elfogadhatd. Ebben az esetben a
Témafelel6sok kozosen értékelik a helyzetet, és szikség esetén
szolgaltatas-javitd programot inditanak.

Amennyiben a mért paraméter érték a nem megfelelé zénaba esik,
az adott paraméter szerint a szolgaltatas nem megfeleld. Ebben az
esetben a Geometria szolgaltatas-javitd programot indit.

Rendelkezésre allas

Manuélisan mért statisztikai érték, amely az alkalmazas
elérhetdségét és miikodokepessegét jellemzi, a nyitvatartasi ido
aranyaban, az dsszes bejelentést és leallast figyelembe véve egy
hénapra visszamendleg.

A rendelkezésre allas szempontjabdl nincsenek figyelembe véve
azok a szolgéltatas-kiesések, amelyek bizonyitottan a jelen
Szolgéltatasi-szint  megéllapodasnak nem  részét  képez
Uzemeltetési szolgaltatds hatéskorébe tartozé problémara (pl. a
kliens munkahelyek hardver, operacios rendszer hibajara, vagy a
halozat (izemzavarara) vezethetd vissza, valamint a tervezett
leallasok sem.

A rendelkezésre allas szempontjabdl azonban figyelembe van véve
a nem tervezett leallasok iddpontja.

Tervezett leallasok

A Megbizé altal meghatarozott idében torténd tervszerii rendszer
ledllas, karbantartas céljabol.
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Nem tervezett leallas

A Megbizé altal meghatarozott idéablakokban térténd nem
tervszer(i, de el6re bejelentett leéllas, hibajavitas céljabol. A Nem
tervezett ledllas a rendelkezésre allas szempontjabdl figyelembe
van véve.

Visszajelzési id6

GeoPortal-on keresztiil rdgzitett incidensek és problémak a
bejelentés idépontjatél a megolddhoz rendelt idépontig eltelt idé.

Helyreallitasi id6

A Megbizé altal a Geometria ligyfélszolgélati csatornain keresztl
bejelentett incidens idpontjatdl kezdve az incidens altal érintett
szolgaltatas visszaallitasaig eltelt idészak (amikor a bejelentést a
GeoPortal-ban lezért allapotunak adminisztralja Megbizott).

A szolgaltatas visszadllitasa torténhet ideiglenes, vagy végleges
megoldassal.

Megoldasi id6

A Megbizé altal a Geometria Ugyfélszolgélati csatornain keresztil
leadott szolgaltatas igénylés idOpontjatél kezdve a bejelentés
végleges megoldasaig eltelt idészak.

A megoldasi id6 szempontjabol nincs figyelembe véve a — Megbizé
és az alapszoftver-gyartok kozétti licensz szerz6dés keretében
Uzemeltetett — alapszoftverekkel kapcsolatos, az alapszoftver-
gyartok altal végzett hibajavitasok idétartama.

GeoPortal

A GeoPortal a Geometria internetes Un. Service Desk rendszere.

Kérdoiv

Az adott lzleti alkalmazas-iizemeltetési szolgaltatas befejezése
utdn kibocsatott kérd6iv, amelyen a Geometria tanacsadoi
szolgaltatasait mingsithetik a Megbizd altal kijeldlt képviselbk, 1-5-
ig terjedd skalan.

Ugyfél elégedettség

A paraméter az dsszes visszaérkezett és értékelhetd kérdéiv
alapjan, az idevonatkoz6 kérdésekre adott valaszok szamtani
atlaga.

VPN

Virtual Private Network

7 Szolgaltatasi szint megallapodasok

7.1 Altalanos feltételek

Altalanos feltételek

Nyitvatartasi idé:

SG21 és SG51 szolgaltatasok esetén munkanapokon 9-17
oraig (CET)

SG22 és SG52 szolgaltatasok esetén minden nap 0-24 éraig
(CET)

(Kivéve a tervezett ledllasokat.)

Megbizé altal biztositott feltételek

A Megbizé alkalmazasgazda feladata az elsé vonalbeli support
biztositasa.

A Megbizé biztosita a GEOMETRIA kijeldlt szakemberei
részére a kliens munkahelyekhez torténé helyszini és tavoli (pl.
VPN-en keresztiili) hozzaférést.

A Megbizé a GEOMETRIA szakemberei szamara biztosit két
munkadllomast ~ helyszini  munkavégzés  céljabol. A
munkaéallomasokon rendelkezésre alinak az MIR/Mirtusz és
BerTi rendszer lzemeltetésével kapcsolatos alkalmazasok. A
GEOMETRIA szakemberei szdméra biztositva van a megfelelé
jogosultsagi  beallitasokkal rendelkezé jelszavak, ami a
feladatuk elvégzéséhez szlikséges.
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A Megbizé biztositja a szolgaltatasi paraméterek teljesitéséhez
szikséges infrastruktira (hardver, operacios rendszer és
halézat) feltételeket, amelyek hianyabdl adédd tevékenységek
nem képezik az alkalmazas-uzemeltetési szolgéltatas részeét.

Bejelentés A Megbizd az Uzleti alkalmazasok Uzemeltetésére vonatkozé
szolgaltatas igényét az (gyfél oldali alkalmazasgazda a
GEOMETRIA els6 vonalbeli ligyfélszolgalatan keresztlil adhatja
le (lasd SG31).
Riportolas forrasa GeoPortal
gyakorisaga havonta
formatuma GeoPortal riport
Kiértékelés Az atalanydijas feladatok havi teljesitésének feltétele az SLA

riportok megléte és Megbizo rendelkezésére bocsatasa.

Az gyfél elégedetiség kiértékelése az évente egyszer
kibocséatott kérddives felmérés idevonatkozd kérdései alapjan
torténik.

7.2 SG11 - Alkalmazasfejlesztés

Szolgaltatas definicioja

Szolgaltatas azonosito:

SG11

Szolgaltatas megnevezése:

Alkalmazasfejlesztés

Megbizé Uzleti képviseldje:

Burany Csaba

GEOMETRIA iizleti képviselje:

Megbizé operativ képviselje:

Molnar Gyula

Szolgaltatas leirasa:

A jelen szolgéltatas MIR, MIRTUSZ, MirtuszPhone, MirtuszMobil és BerTi rendszerek és azok
alkalmazésaival kapcsolatos valtozas kérelmek, igények megvaldsitasat biztositja.

Az alkalmazasfejlesztés egyedi megrendelés alapjan zajlik, amelynek a szallitasa itemezetten torténik. A
fejlesztés akkor elfogadott, ha minden kiegészitd kellékkel rendelkezik és a Megbiz6 éltal biztositott
tesztkdrnyezetben sikeres tesztelési eljarason esett &t. A szoftverhez kapcsolddd elvart kellékek a
kdvetkezdk: a modositott felnasznaldi és az lizemeltetési dokumentacio.

A szolgéltatas a kdvetkezd tevékenységeket foglalja magaban:

Komponensek:

MIR rendszer:
MIR5
MIRAdmiIn
Rehabilitacio tervezd
Tematikustérkép készité modul
GeometaSecurity
Kdzponti telepitd
CHX Frissitd
Adatforras adminisztrator
TNSADMIN
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MIRTUSZ rendszer:
MIRTUSZ
MobilMirtusz
GeometaSecurity
Kdzponti telepitd
Mirtusz Phone

BerTi rendszer

Igényfelmérés

Az Uzemeltetett rendszerekkel kapcsolatos igények és javaslatok felmérése
és dokumentalasa.

Tervezés

Az igényfelmérés soran dokumentalt kovetelmények megvaldsitasahoz
szikséges tervezési munkak végrehajtasa.

Implementécié

A tervezés sordn meghatérozott kédolasi és egyéb szoftver implementacios
feladatok végrehajtasa.

Tesztelés

A Tesztelési tervek elkészitése, a megvalosult fejlesztés ellenbrzése
(fejlesztBi-, integracios- és regresszids tesztek végrehajtasa) és az
eredmények dokumentalésa Tesztelési jegyzékonyvben.

Dokumentalas

A valtozasok atvezetése a felhasznaldi dokumentacidkban.

| Ugyfél elégedettség

Paraméter

Mérés médja | Kivalo Elvart Nem
megfeleld

| Ugyfél elégedettség

Kérdbiv >45 3.5-45

7.3 SG13 - Oktatas

Szolgaltatas definicioja

Szolgaltatas azonosito:
SG13

Szolgaltatas megnevezése:
Oktatas

Megbizé Uzleti képviseldje:

Burany Csaba

GEOMETRIA iizleti képviselje:

Megbizé operativ képviseldje: GEOMETRIA operativ képviseléje:

Molnar Gyula

Szolgaltatas leirasa:

Jelen szolgaltatds a MIR, MIRTUSZ, BerTi és a hozzajuk kapcsoléd6 GEOMETRIA altal fejlesztett
alkalmazasok oktatasat biztositja.

Oktatasi elokészitése:

Az oktatasokhoz kapcsolddd anyagok (tematika, oktatasi segédlet,
tesztsor, oktatds értékel6 kérddiv) elballitdsa, oktatasi példak
kidolgozas és mindazon tevékenységek, amelyek a hatékony
informacié atadashoz szlkséges.

Oktatas megtartasa:

Az oktatas megtartasa a GEOMETRIA éltal biztositott szakember altal,
aki megfeleld ismeretekkel rendelkezik az oktatandd szakterileten.
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Oktatas kiértékelése: Az oktatas kiértékelése kétszintli: amennyiben a Megbizd igényli, az

oktatés végén a résztvevok gyakorlati feladatokkal kombinalt tesztsort
toltenek ki, amely alapjan lemérhetd az oktatas hatékonysaga.

Ettdl flggetlentl minden esetben megtorténik az oktatd és az oktatés
résztvevok altali kiértékelése, amely az oktatas végén kiosztott
kérddivekkel torténik. Ez utébbi kérdbivre adott valaszok képezik az
ugyfél elégedettség paraméter alapjat.

A tesztsorok és a kérdSivek eredményeit az oktatd dsszesiti, és atadja
azokat a Témafeleldsoknek kiértékelés céljabol.

Uzleti relevancia:

Ahhoz hogy a rendelkezésre allo IT eszkozoket a felhasznalok a mindennapi munkajuk soran hatékonyan
hasznéljak sziikséges az adott eszkozok megfelelé megismertetése. Ha nem torténik meg a megfeleld
oktatasa a rendszereknek, akkor a rendszerek bevezetésére forditott eréforrasok nem hasznosulnak

megfelelé hatékonysaggal.

Ugyfél elégedettség

Paraméter Mérés médja | Kivalo Elvart Nem
__ megfelelé
Ugyfél elégedettség Kérddiv >45 35-45
7.4 SG14 - Tanacsadas

Szolgaltatas definicidja

Szolgaltatas azonosito: Szolgaltatas megnevezése:

SG14 Tanacsadas

Megbizé Uzleti képviseldje: GEOMETRIA iizleti képviseldje:

Burdny Csaba

Megbizé operativ képviselje: GEOMETRIA operativ képviseldje:

Molnar Gyula

Szolgaltatas leirasa:

A szolgaltatas a kovetkezd tevékenységeket foglalja magaban

Stratégiai iranyelvek kialakitasa

A GEOMETRIA tdmogatast nyUjt a miszaki IT alkalmazésok
altal érintett teriletekhez kapcsolodd stratégiai és fejlesztési
koncepcidk kidolgozasahoz.

Uzleti folyamatok elemzése

A GEOMETRIA tdmogatast nyUjt a miszaki IT alkalmazésok
altal érintett terliletekhez kapcsolddé (zleti folyamatok
elemzéséhez.

Miiszaki megoldasok elemzése

A GEOMETRIA tdmogatast nyujt az (gyfél altal
kezdeményezett, IT teriileten bekovetkezett valtozasok
elemzésében, valamint javaslatot tesz uj IT eszkozok
alkalmazasara.
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Dontés elokészitési anyagok | A GEOMETRIA tamogatast nydjt mlszaki IT megoldasok

kidolgozasa

bevezetésének, vallalati szint( integraciojanak
elékészitéséhez, IT projektek koltség-, megtérllés- és
kockazat-elemzéséhez.

| Ugyfél elégedettség

Paraméter

Mérés médja | Kivalé Elvart Nem
megfelelé

Ugyfél elégedettség

Kérdoiv >45 3.9-45

7.5 SG15 - Alapszoftver kovetés

Szolgaltatas definiciéja

Szolgaltatas azonosito:
SG15

Szolgaltatas megnevezése:

Alapszoftver kdvetés

Megbizo iizleti képviseldje:
Burany Csaba

GEOMETRIA iizleti képviselje:

Megbiz6 operativ képviseldje:
Molnar Gyula

Szolgéltatas leirasa:

A szolgaltatas a kdvetkezd tevékenységeket foglalja magaban:

Uj verziok figyelése, elemzése,
javaslattétel

Az Oracle alapszoftver (j verzidinak, javitd patch-einek figyelése,
elemzése és javaslattétel az Uj verzié alkalmazasardl, valamint
konzultaciés lehetéség biztositasa a Megbizd szaméra az adott
alapszoftverrel kapcsolatban.

Dokumentalas

Az adott hénapban az alapszoftver gyartd altal kiadott javitd
patchek kozll a kritikus, illetve a telepitésre javasolt patchek
listaja a havi SLA riport része.

7.6 SG21 - MIR5 alkalmazas lizemeltetése

Szolgaltatas definicidja

Szolgaltatas azonosito:
SG21

Szolgaltatds megnevezése:

MIR5 alkalmazas Uzemeltetése

Megbizé lzleti képviseldje:
Burany Csaba

GEOMETRIA iizleti képviselje:

Megbizé operativ képviseldje:
Molnar Gyula

Alkalmazas komponensek:

14/29




MIR5

MIRAdmIn2

MIR Ingatlan riportok
ARVIZ alkalmazas
GeoMeta Security

CHX frissit6

Adatforras adminisztrator
TNSADMIN

Szolgaltatas leirasa:

Jelen szolgéltatds a megnevezett komponensekre vonatkozd incidensek, probléma bejelentések és
valtozaskérelmek kezelését és megoldasat biztositja. A bejelentések olyan incidensekre és problémakra
vonatkoznak, amelyeket a Megbiz6 oldali alkalmazésgazda nem tud megoldani. Az Uzemeltetés a mindkét
fél altal elfogadott lizemeltetési kézikdnyv alapjan torténik. Az lizemeltetési kézikonyv modosulasa esetén
felll kell vizsgélni a support szerz6désben leirtakat.

A Megbizétol érkezd valtozas kérelmek (szoftvermédositas) az SG11 Alkalmazas fejlesztés hataskédrébe
tartoznak.

A szolgaltatés a kdvetkezd tevékenységeket foglalja magaban:

Telepités: Az  alkalmazas-frissités  végrehajtasdhoz a  ,Szolgaltatasi
megallapodas — Rendszeriizemeltetés tamogatasa” megallapodas
érvényességi idejére a Geometria téritésmentesen és korlatozas
nélkil biztositia az automata-telepité eszkdzének hasznélatat a
Megbizd részére.

Incidenskezelés A MIR5 alkalmazoi rendszerek uzemeltetése soran felmer(lé
incidensek elharitasa, megszintetése ideiglenes, vagy végleges
megoldassal. Ezeket az incidenseket a Megbizd rendszergazdaja,
kivizsgalta és neki azt nem sikerult kezelnie.

Problémakezelés A MIR5, rendszerek (izemeltetése soran el6forduld problémak
elemzése, a probléma forrasanak és megoldasanak meghatarozasa.
Ezeket a problémakat a Megbizo rendszergazddja, kivizsgalta és
neki azt nem siker(lt kezelnie.

Ha olyan probléma meril fel, amelynek megoldésa nem tartozik a
keretszerz6dés targyi hatdlya ald tartozé szolgaltatasokba, pl.
hardver,  periféria,  halézat,  operéciés  rendszer  vagy
alkalmazasfuttatd kornyezet hibaja, akkor a hiba valészin(sithetd
forrasat a Megbizott diagnosztizalja és javaslatot ad a probléma

elharitasara.
Jogosultsag-kezelés A Geometria Kft. nem végez jogosultség kezelést.
Konzultacio A kliens munkahelyeken lzemeltetett alkalmazasok hasznalataval

kapcsolatban ~ konzultdci6 és  tanacsadds  biztositasa a
végfelhasznalok részére.

Uzleti relevancia MIRS - magas

MIRAdmIN2 - kbzepes

MIR Ingatlan riportok - kbzepes
ARVIZ alkalmazas - kézepes
GeoMeta Security - kozepes

CHX frissit6 - kdzepes

Adatforras adminisztrator - kézepes
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| TNSADMIN - magas

| Ugyfél elégedettség

Paraméter

Mérés moédja

Kivalo

Elvart

Ugyfél elégedettség

Kérddiv

>45

35-45
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7.7 SG22 - MIRTUSZ alkalmazas lizemeltetése

Szolgaltatas definicidja

Szolgaltatas azonosité:
SG22

Szolgaltatas megnevezése:
MIRTUSZ alkalmazés lzemeltetése

Megbizo iizleti képviseldje:

Burany Csaba

GEOMETRIA iizleti képviselje:

Megbizé operativ képviseldje:

Molnér Gyula

Alkalmazas komponensek

Kdzponti MIRTUSZ

Mobil Mirtusz

MIRPort szerver oldali alkalmazés

MIRTUSZ Ugyfélszolgalati modul szerver oldali alkalmazas
MIRTUSZ Statisztika

Mirtusz Phone

Szolgaltatas leirasa:

Jelen szolgéltatas a megnevezett komponensekre vonatkozo incidensek, azaz hibabejelentések és
szolgaltatas kérelmek kezelését és megoldasat biztositja. A bejelentések olyan incidensekre vonatkoznak,
amiket a Megbiz oldali alkalmazésgazda nem tud megoldani. Az lizemeltetés a mindkét fél altal elfogadott

support szerzédésben leirtakat.

A javitasok atadasat az SG11 Alkalmazas fejlesztés részben leirtaknak megfeleléen kell atadni. A kritikus
hibak javitasat nem ltemezetten, hanem az SLA-ban meghatarozott hataridkkel kell végrehajtani.

A Megbizétol érkezb valtozas kérelmek (szoftvermédositas) az SG11 Alkalmazas fejlesztés hataskorébe
tartoznak.

A szolgéltatas a kovetkezd tevékenységeket foglalja magaban:

Telepités A MIRTUSZ alkalmazas telepitése.
Az alkalmazas-frissités végrehajtasadhoz a ,Szolgaltatasi
megallapodds -  Rendszeriizemeltetés  tamogatasa”
megallapodas  érvényességi idejre a  Geometria

téritésmentesen és korladtozas nélkul biztositia az
automata-telepitd eszkdzének hasznalatat a Megbizo
részére.

A MIRTUSZ alkalmazdi rendszerek izemeltetése soran
felmer(ilé incidensek elharitasa, megszintetése ideiglenes,
vagy végleges megoldassal. Ezeket az incidenseket a
Megbizd rendszergazdaja, kivizsgalta és neki azt nem
sikerllt kezelnie.

Incidenskezelés

A MIRTUSZ, rendszerek Uzemeltetése soran el6forduld
problémak elemzése, a probléma forrasanak és
megoldésanak meghatarozasa. Ezeket a problémékat a

Problémakezelés
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Megbizd rendszergazdaja, kivizsgalta és neki azt nem
sikertlt kezelnie.

Ha olyan probléma merdl fel, amelynek megoldasa nem
tartozik a keretszerz6dés targyi hatalya ald tartozd
szolgéltatasokba, pl. hardver, periféria, halézat, operacids
rendszer vagy alkalmazasfuttatd kornyezet hibaja, akkor a
hiba valészin(sitheté forrasat a Megbizott diagnosztizalja
és javaslatot adu a probléma elharitasara.

Jogosultsag-kezelés

A Geometria Kft. nem végez jogosultsag kezelést.

Konzultacio

Az Uzemeltetett alkalmazasok hasznalataval kapcsolatban
konzultacid és tanacsadas biztositasa a végfelhasznalok
részére.

Uzleti relevancia

K6zponti MIRTUSZ - kritikus
Mobil Mirtusz - kritikus
MIRPort szerver oldali alkalmazas -kritikus

MIRTUSZ Ugyfélszolgalati modul szerver oldali alkalmazas
- magas

MIRTUSZ Statisztika - kozepes
Mirtusz Phone - kritikus

Ugyfél elégedettség

Paraméter

Mérés madja | Kivalé Elvart Nem

megfeleld

Ugyfél elégedettség

> 4,5 3.5-45
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7.8 BerTi alkalmazas lizemeltetése

Szolgaltatas definicidja

Szolgaltatas azonosito: Szolgaltatas megnevezése:
SG22 MIRTUSZ alkalmazés lzemeltetése
Megbizo iizleti képviseldje: GEOMETRIA lizleti képviseldje:

Burany Csaba

Megbizé operativ képviseldje: GEOMETRIA operativ képviseléje:
Molnar Gyula

Alkalmazas komponensek
BerTi

Szolgaltatas leirasa:

Jelen szolgéltatdas a megnevezett komponensekre vonatkozo incidensek, azaz hibabejelentések és
szolgaltatas kérelmek kezelését és megoldasat biztositja. A bejelentések olyan incidensekre vonatkoznak,
amiket a Megbiz6 oldali alkalmazésgazda nem tud megoldani. Az izemeltetés a mindkét fél altal elfogadott

support szerzédésben leirtakat.

A javitasok atadasat az SG11 Alkalmazas fejlesztés részben leirtaknak megfeleléen kell atadni. A kritikus
hibak javitasat nem ltemezetten, hanem az SLA-ban meghatarozott hataridkkel kell végrehajtani.

A Megbizotol érkezb valtozas kérelmek (szoftvermddositas) az SG11 Alkalmazas fejlesztés hataskorébe
tartoznak.

A szolgaltatas a kovetkezd tevékenységeket foglalja magaban:

Telepités

Incidenskezelés A BerTi alkalmazéi rendszer lizemeltetése soran felmeriild
incidensek elharitdsa, megsziintetése ideiglenes, vagy
végleges megoldassal. Ezeket az incidenseket a Megbizo
rendszergazdaja, kivizsgalta és neki azt nem sikerilt
kezelnie.

Problémakezelés A BerTi rendszer lizemeltetése soran el6forduld problémak
elemzése, a probléma forrasdnak és megoldasanak
meghatarozasa. Ezeket a problémakat a Megbizo
rendszergazdaja, kivizsgalta és neki azt nem sikeriilt
kezelnie.

Ha olyan probléma merl fel, amelynek megoldadsa nem
tartozik a keretszerz6dés targyi hatdlya ald tartozd
szolgaltatasokba, pl. hardver, periféria, halézat, operacids
rendszer vagy alkalmazasfuttatd kdrnyezet hibaja, akkor a
hiba valészinsithetd forrasat a Megbizott diagnosztizalja
és javaslatot adu a probléma elharitasara.

Jogosultsag-kezelés A Geometria Kft. nem végez jogosultsag kezelést.

Konzultacio Az (izemeltetett alkalmazas hasznalataval kapcsolatban
konzulticid és tandcsadés biztositasa a végfelhasznaldk
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részére.

Uzleti relevancia kdzepes

Ugyfél elégedettség

Paraméter Mérés modja | Kivalé Elvart Nem
megfeleld

Ugyfel elégedettség Kérddiv >45 35-45

7.9 SG31 - Ugyfélszolgalat (5x8)

Szolgaltatas definicioja

Szolgaltatas azonosito: Szolgaltatas megnevezése:
SG31 Ugyfélszolgalat (5x8)
Megbizo iizleti képviseldje: GEOMETRIA {izleti képviselbje:

Burany Csaba |

Megbiz6 operativ képviseldje: GEOMETRIA operativ képviseldje:
MolnarGyula

Szolgaltatas leirasa:

A felhasznalok igényeinek (hibabejelentés, szolgaltatds igénylés, valtozas kérelem) fogadasa,
azonositasa, rogzitése és visszaigazolasa.

A szolgaltatés a kdvetkezd tevékenységeket foglalja magaban:

Telefonos elérés Telefon: +36 1240-7014

On-line elérés Geoportal: http://geoportal.geometria.hu/otrs/customer.pl/

A Geoportdl napi 24 Odréban rendelkezésre all, de a
munkaidén kivll érkezett bejelentések bejelentési ideje a
kovetkez6 munkanap 9.00 éra.

| Ugyfél elégedettség

Paraméter Mérés modja | Kivalo Elvart Nem
megfelel6

| Ugyfél elégedettség Kérdéiv >45 35-45
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7.10 SG32 - Ugyfélszolgalat (7x24)

Szolgaltatas definicidja

Szolgaltatas azonosito:
SG32

Szolgaltatas megnevezése:
Ugyfélszolgalat (7+24)

Megbizo iizleti képviseldje:

Burany Csaba

GEOMETRIA iizleti képviselje:

Megbizé operativ képviseldje:

Molnér Gyula

Szolgaltatas leirasa:

A szolgéltatas a kovetkezd tevékenységeket foglalja magaban:

A felhasznaldk igényeinek (hibabejelentés, szolgaltatas igénylés, valtozas kérelem) fogadasa,
azonositasa, rogzitése és visszaigazolasa.

Telefonos elérés

Telefon: +36 30 399 5351

On-line elérés

Geoportal: http://geoportal.geometria.hu/otrs/customer.pl/

Ugyfél elégedettség

Paraméter

Mérés maodja

Kivalé Elvart

Ugyfél elégedettség

Kérddiv

> 4,5 35-45
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7.11 SG41 - Adatfeldolgozas

Szolgaltatas definicioja

Verzio:
v1.0

Utolsé modositas datuma:

Modositotta: Ellendrizte:

SG41

Szolgaltatas azonosito:

Szolgaltatas megnevezése:

Adatfeldolgozas

Burany Csaba

Megbiz6 iizleti képviseldje:

GEOMETRIA iizleti képviselje:

Molnar Gyula

Megbiz6 operativ képviseldje:

GEOMETRIA operativ képviseldje:

Szolgaltatas leirasa:

Megbizd a rendszereken végrehajtott adat lekérdezésekre, SQL-ek létrehozasara, adatfeltdltésre
megbizast adhat a Megbizottnak. A szolgéltatas a kovetkez0 tevékenységeket foglalja magaban:

Egyedi, osszetett | MIR, MIRTUSZ adatbazisokkal kapcsolatos egyedi SQL lekérdezések
lekérdezések dsszedllitasa.

Adatbazis MIR, MIRTUSZ adatbazisok tartalmi és konzisztencia ellendrzése sziikség
ellendrzés esetén.

Adatbazis javitas

Az adattabla ellendrzés soran feltart hibak, problémak javitdsara vonatkozd
megoldasi javaslatok kidolgozasa.

Felfedezett inkonzisztencia, hibas adatok kijavitasa a MIR, MIRTUSZ
adatbazisokban.

Konverzié, migracio

Alfanumerikus és grafikus adatok migracios feladatainak végrehajtasa a MIR,
MIRTUSZ rendszerekben.

Uzleti relevancia:

A MIR, MIRTUSZ rendszer adatainak kezelése, valamint adatartalmuk
karbantartasa biztositja azt, hogy a rendszerekben tarolt adatok megfeleljenek
a kilénbozé felhasznaldi igényeknek.

| Ugyfél elégedettség

Paraméter

Elvart

Nem
megfelel6

Mérés modja | Kivalo

| Ugyfél elégedettség

Kérddiv >45 3,5-45

22129




7.12 SG52 - Szerver lizemeltetés

Szolgaltatas definicidja

Szolgaltatas azonositoja
SG51

Szolgaltatas megnevezése
Oracle 12c adatbazis szerver-lizemeltetés

Megbizo iizleti képviseldje
Burany Csaba

Geometria lizleti képvisel6je

Megbizé operativ képviseldje
Molnér Gyula

Szolgaltatas leirasa

A szerver-lizemeltetési szolgaltatds az Oracle 12¢c kdzponti adatbazisszerverre vonatkozik. A kdzponti
szerver kiesése esetén az atallas tartalék eszkozre, valamint a tartalék szerver biztositasa nem a
Geometria feleléssége, mindkettérdl az igyfél gondoskodik sajat hataskdrén belll.

A szolgaltatas a kovetkezd tevékenységeket foglalja magaban:

Telepités

Az adatbazis szerver visszaallitasa, valamint az Oracle 12c RDBMS
karbantartasa, telepitése Oracle verzio-frissités esetén.

A telepitésnek nem része a szerverek WINDOWS operacids
rendszerének telepitése és karbantartasa.

Incidenskezelés

Az adatbazis szerver Uzemeltetése sordn  bekovetkezett
Uzemzavarok (incidensek) elharitasa, megsziintetése ideiglenes,
vagy végleges megoldassal.

Ha az adatbazis szerver lizemeltetése soran olyan probléma mer(l
fel, amelynek megoldasa nem tartozik a keretszerzédés targyi
hatalya ala tartozé lizemeltetési szolgaltatasba (pl. hardver, periféria,
halézat, vagy alkalmazasfuttatd kornyezetoperacios rendszer hibaja),
akkor a hiba valoészin(sitheté forrasat a Megbizott diagnosztizalja és
javaslatot adu a probléma elharitasara.

Problémakezelés

A szerver lizemeltetése soran bekdvetkezett problémak elemzése, a
probléma forrasanak és megoldasanak meghatarozasa.

Ha olyan probléma merll fel, amelynek megoldésa nem tartozik a
keretszerz6dés targyi hatalya ald tartozé szolgaltatasokba, pl.
hardver, periféria, halézat, vagy alkalmazasfuttatd kornyezet
operacios rendszer hibaja, akkor a hiba valészinlsithetd forrasat a
Megbizott diagnosztizalja és javaslatot adu a probléma elhéritaséara.

Rendszer-felligyelet

Az adatbazis szerver rendszer-feligyeletének  (rendszer-
paraméterek, szerviz-programok ellen6rzésének és bedllitasanak)
biztositasa.

A rendszerek allapotdt leir6 log file-ok helye: furt-geot
¢\SYSTEM_CHECKS\LIVE\LOGS, file név struktira:
SYSTEM_CHK_ééééhhnn_o6ppmm.log ahol a datum és az id§ az
allapot lekérdezésének datuma illetve ideje.

Mentés, archivalas

Az adatbazis mentése az Oracle RMAN segédprogrammal torténik
lokdlis meghajtéra. A mentés hosszutavu megérzését a Megbizd
biztositja.

Az operécids rendszer szinti mentésrél a Megbizé gondoskodik.

Szolgaltatas terjedelme
Eles kornyezet

| Ugyfél elégedettség

Paraméter

| Mérés modja | Kivalé | Elvart | Nem
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 Ugyfél elégedettség

 Ugyfél elégedettség

Kérddiv

24129

3.9-45

megfeleld




Digitalis alaptérképek és a kozteriilet adatbazis karbantartasa

1 Digitalis alaptérképek és a kozteriilet adatbazis karbantartasa

1.1 Az alaptérkép karbantartas targya
A ViZMUVEK févarosi és vidéki szolgaltatasi teriileteire kiterjedd 1:2000-es méretaranyt digitalis alaptérkép és a
hozza tartoz6 kozteriilet adatbazis karbantartasa. A kozbeszerzési eljaras meginditasanak napjan a kovetkezd
teleptlések taroznak bele:

- Biatorbagy

- Budapest

- Budakeszi

- Budabrs

- Csepel sziget (klterilet egy része)

- CsOmor (részben)

- Dunabogdany

- Dunakeszi (részben)

- Ercsi

- Erd (részben)

- Gyal (részben)

- Halasztelek

- Kisoroszi

- Kistarcsa

- Pocsmegyer (Surény is)

- Rackeve (killterlet egy része)

- Szazhalombatta

- Szentendrei sziget (kllterlet)

- Szigetcsép (részben)

- Szigethalom

- Szigetmonostor (Horany is)

- Szigetszentmiklds (Lakihegy is)

- Szigetujfalu (részben)

- Tahitétfalu (részben)

- Tokol

A ViZMUVEK szolgéltatasi teriiletére esé 1:500 méretaranyl alaptérképi feliratok karbantartasa.

1.2 GEOMETRIA feladatai

A ViZMUVEK szolgéltatasi teriiletére esé 1:2000 alaptérképek és kozterillet adatbézis karbantartasa:

A GEOMETRIA feladata az alaptérképen, illetve a kdzteriilet adatbazisban bekovetkezd valtozasok atvezetése.

A fenti valtozasvezetés alapja a GEOMETRIA Aaltal elkészitett, DVD-re archivalt és 2017 aprilisaban a
Megbizonak atadott alaptérkép és kozterilet adatbazis.

A Keretszerzédés terhére kibocsatott egyedi megrendelések érvényességi ideje alatt bekdvetkezd valtozasok
atvezetéséhez szlkséges munkarészeket a Megbizd témafelelései szolgaltatjak.

A GEOMETRIA a foldhivataloktdl beszerzett, a Megbiz6 altal szolgéltatott munkarészekhez kapcsolddd
alapadatokat mindsiti s bedolgozza azokat az alaptérképbe.

A GEOMETRIA az alaptérképi valtozasokat a kézhezvételtél szamitott 30 napon bellil atvezeti és az atvezetésrél
jegyz6kdnyvet készit, amelyben rogziti a beérkezés és az atvezetés idépontjat, valamint az atvezetés
szempontjabol lényeges miiszaki informéciokat. A ViZMUVEK altal siirgésségi jelzéssel elltott megbizasokat a
GEOMETRIA a kézhezvételtdl szamitott 5 munkanapon bellil atvezeti a digitalis kozterilet adatbazison, és a
valtozasokat leszéllitia a Megbizonak.

A GEOMETRIA az aktualizalt M 1:2000-es alaptérképeket és kozterileti adatallomanyt havonta egyszer DVD-re
archivalja és atadja azokat a Megbizd témafelelésének. Az atadott DVD tartalmazza a teljes adatbazist a
Megbizé altal rogzitett formatumban és el6irt modon szegmentalva, a Miszaki mellékletben leirtaknak
megfeleléen.
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1.3 Megbizoé feladatai

A Megbizé szakemberei biztositasaval részt vesz a targyban meghatarozott feladatok koordinalasaban és
végrehajtasaban.

A ViZMUVEK szolgaltatési terilletén 16v6 alaptérképekben bekdvetkezett valtozasok munkarészeit a Megbizo
bsszegylijti, és rendezett formaban atadja a GEOMETRIA részére. A valtozasok munkarészei a kdvetkez6k
lehetnek:

- Onkormanyzati hatarozat masolata

- Onkormanyzati térképmasolat (helyszinrajz)

- Féldhivatali térképmasolat

- Foldnivatali térrajz/vazrajz masolata

- Egyéb hivatalos okirat masolata (pl. épitési engedély)

- Egyéb szakagi vazrajzok, tervrajzok masolata

- Rendszerbdl nyomtatott (vagy elektronikusan kivagott) térképrészlet

- irasos bejelentés, amely alapjan beazonosithaté az adott cim és a kért valtozas

Az egységaras szolgaltatasok kdrében a ,Hazszamok, kdzterillet nevek és kézterillet szakaszok valtozasainak
egyedi atvezetése és helyrajzi szamok médositasa” megnevezés alatt szereplé feladat tekintetében az
elszdmolas alapjat a szamlazasi id6szakra vonatkozéan a Megbizo altal leadott valtozasi kérelmek alapjan a
GEOMETRIA altal teljesitett modositasok képezik. A valtozasok a kdvetkezok lehetnek:
Insert Update Delete

Kozteriilet név X X X
Kozterllet szakasz X X X
Hazszam X X X
Helyrajzi sz&m X X

A feladat magaban foglalja

- a valtozasi kérelem kivizsgalasat és elbiralasat,
- a szilkséges informaciok beszerzését,

- az adott objektum beazonositasat,

- a megfeleld digitalis allomanyok megnyitasat,

- cimre keresést,

- a grafikus komponens médositasat és

- az adatbazis rekord postazasat.

Az egységaras szolgaltatasok korében az ,Uj foldrészletek és helyrajzi szamok egyedi létrehozasa” megnevezés
alatt szerepld feladat tekintetében az elszdmolas alapjat a szamlazasi idészakra vonatkozdan a Megbizo éltal
leadott U foldrészlet létrehozasi kérelmek alapjan a Megbizott altal teljesitett modositasok képezik. A feladat
magaban foglalja:

- a valtozasi kérelem kivizsgalasat és elbiralasat,

- a szikséges informaciok beszerzését,

- a referencia anyag szkennelését és transzformalasat,

- a megfeleld digitalis allomanyok megnyitasat,

- a foldrészletek digitalizalasat, poligonizalasat és adatbazisba torténd betoltését,

- a helyrajzi szamok grafikus komponenseinek lehelyezését és

- az adatbazis rekord postazasat.

Az egységéras szolgaltatasok korében a ,Korterulet adatbazist nem érintd sikrajzi valtozasok atvezetése az
M=1:2000 térképeken” megnevezés alatt szereplé feladat tekintetében az elszdmolas alapjat a két atadas kozott
a valtozasok altal érintett teleplilések, illetve Budapesten a valtozasok altal érintett kerlletek szdma, azaz a
megvaltozott grafikus allomanyok szama képezi.
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Az egységaras szolgaltatasok korében az ,M=1:500 térképi feliratok karbantartasa, atadasa” megnevezés alatt
szerepl6 feladat tekintetében az elszdmolas alapjat az adott elszamolasi id6szakban a valtozasok altal érintett

1:500 méretaranyu térképi feliratok szama jelenti, a kovetkezok szerint:

Insert Update Delete
Kozterilet név felirat X X X
Hazszam felirat X X X
Helyrajzi szam felirat X X X

Az egységaras szolgaltatasok korében a ,Bontasi tilalmak karbantartdsa” megnevezés alatt szerepld feladat
tekintetében az elszamolas alapjat az adott elszamolasi idészakban a bontasi tilalmak szama jelenti.

Az egységaras szolgaltatasok korében az ,Alaptérkép és kozterlleti adatbazis belterileti és zartkerti
karbantartasa” és az ,Alaptérkép és kozterilet adatbazis kilterlleti karbantartasa” megnevezések alatt szereplé
feladatok tekintetében az elszamolas alapjat az adott elszdmolési idészakban karbantartott telepllések terilete
jelenti.
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ALAPTERKEP KARBANTARTAS - MUSZAKI MELLEKLET

ALLOMANYOK

1 VizZMUVEK 1:2000

A ViZMUVEK szolgéltatasi teriiletét lefedd M 1:2000-es méretaranyl alaptérkép és kozterilet adatbéazis
szegmensenként kétféle grafikus allomanybdl és a kdzterilletekhez tartozd alfanumerikus adatallomanybdl all. A
kozteriilet adathazis felépitése megfelel a GEOMETRIA altal kidolgozott Kézteriilet Adatbazis Karbantarto
Rendszer (KOZTER2.0) — Logikai rendszerterv v1.1 dokumentumban szereplé adatmodellnek. A két grafikus
allomany tartalma az alabbi:

o Az elsé grafikus allomany a kozter(let adatbazisbdl leképezhetd (generalhatd) kdzterillet szakasz, hazszam,
helyrajzi szam és foldrészlet-hatar elemeket tartalmazza (xxx_grf.dgn és az ennek megfelelé xxx_grf.chx
nevii f4jl) a Megbizé altal eldirt formaban. Ez a ViZMUVEK esetén azt jelenti, hogy a grafikus allomanyok
megfelelnek a MIR 5 véltozat altal tamasztott kovetelményeknek.

o A masodik grafikus allomany egyrészt az elsé grafikus allomanyban nem szereplé alaptérképi elemeket
(éplletek, feliratok, vizrajz, vasut, stb.), valamint a nem hivatalos (ellenérizetlen) és ezért a kdzteriilet
adatbazisba nem kerlld hazszam, helyrajzi szam és foldrészlet-hatar elemeket, illetve a kiilterlleteket
lefedd, a kozterlilet adatbazisban nem szerepld elemeket tartalmazza (xxx_alp.dgn és az ennek megfeleld
xxx_alp.chx nev( fajl).

A GEOMETRIA az M 1:2000-es méretaranyl alaptérképek grafikus allomanyait szegmentalva adja at, a grafikus
allomanyok (xxx_alp.dgn és xxx_grf.dgn valamint az ezeknek megfeleld chx fajlok) telepilések (illetve
Budapesten kertiletek) szerint kertilnek feldarabolasra, az ,xxx” azonositd az adott teleptilés (kerllet) kdrzet-
azonositdja. A korzet-azonositét a KORZNEV adattabla definialja, amelyek értéke rogzitett, nem moédosithato. Az
alfa-numerikus adatbazis szegmentélatlan, a Megbizé szolgaltatasi teriiletét lefedd teljes Oracle DMP és (vagy)
specialis ASCII formatumu allomanybdl all.

2 ViZMOVEK 1:500 alaptérkeépi feliratok

Az M 1:500 térképi feliratok allomanyai a méretaranynak megfelelé siirliségli és méreti feliratokat tartalmazzak.
A fajlok EOTR 1:500-as szelvény méretben készlinek <szelvényszam>_kgrf.k05 és <szelvényszdm>_kgrf.chx
névvel, ahol a szelvényszém a hivatalos EOTR 500-as megnevezést jelenti.
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3 VizMUVEK 1:2000

A VIiZMUVEK munkahelyein 6sszegytijttt alaptérképi és kozterillet adatbazis valtozasokat a Megbizé
témafelelése atadja a GEOMETRIA témafelelésének. A bejévé adatok az alaptérképen talélhatd meglévé
objektumok véltozasairdl, illetve Uj objektumok felvitelérdl adnak informaciot. Minden bejové adat az Alaptérkép
Karbantartasi Adatlapon (A04-DP-600X) dokumentalasra keril.

A bejovd adatokat a GEOMETRIA megvizsgalja és mindsiti, s a mindsitésnek megfeleléen nyilvantartja és
feldolgozza:

e azokat az adatokat, amelyek nem részei az M 1:2000-es méretaranyu alaptérképnek, illetve a kozterlet
adatbazisnak, nem vezeti at,

o azokat az adatokat, amelyek az M 1:2000-es alaptérképi elemekhez tartoznak, vagy a kdzterllet adatbazis
részei ugyan, de nem felelnek meg a pontossagi kévetelményeknek (nem féldhivatali, onkorményzati adat,
vagy nincs megfelelé dokumentacio), az xxx_alp.dgn grafikus allomanyban vezeti &t,

o azokat az adatokat, amelyek a kozterllet adatbazis részei (helyrajzi szamok, hézszdmok, kozterllet
szakaszok, foldrészlet-hatarok) és megfelelnek a pontossagi kovetelményeknek (fdldhivatali, Gnkormanyzati
adat, vagy helyszini felmérés, pontos kiviteli terv, ill. leszamolasi dokumentacié all rendelkezésre), a
kozterllet adatbazisban vezeti at, és az 0j xxx_grf.dgn grafikus allomanyokat ujra elééllitja.

e Amennyiben a bejévé adatok tartalma vagy minésége indokolja, a GEOMETRIA visszautalja az adatokat a
Megbizénak és ezt az Alaptérkép Karbantartasi Adatlapon is jelzi.

A GEOMETRIA az Alaptérkép Karbantartasi Adatlapon a statusz mezében a kovetkezd jeloléseket alkalmazza:
e A-Atvezetve
e [ - Folyamatban
e V-Visszautalva

Hazszamvaltozas esetén a GEOMETRIA megvizsgalja az érintett hazszamok kornyezetét is. Amennyiben
ellentmondas tapasztalhatd az Uj és a meglévé hazszamok kozoétt, a GEOMETRIA a teljes utcara végzi el az
adatgydijtést.

A GEOMETRIA témafelel@se a karbantartott teljes kozterllet adatbazist és az alaptérképi grafikus alloméanyokat
havonta egyszer, 1-1 példany DVD-n atadja a Megbizé témafeleldsének. Minden &atadas tartalmazza a Megbizé
altal Uzemeltetett mliszaki informatikai rendszereknek megfelelé szegmentélasban az aktualis alaptérképet és
adatbazist, valamint egy, a telies adatbazist tartalmazé mentést. Az atadott allomanyokrdl atadas-atvételi
jegyz6konyv készul.

4 ViZMOVEK 1:500 alaptérképi feliratok

1. A'M 1:500 &brazolasi médban elkészilt alaptérképi feliratok (hdzszam, helyrajzi szam, kozterilet név)
széllitasa M 1:2000 &brazoldsi moddal egyitt torténik. A két abrazoladsi mdd adattartalma
egymasnak megfelel, csak a feliratok méretében, elhelyezésében és — a kdzterilet név feliratok
esetében - el6fordulasuk szdmossagaban.
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