MŰSZAKI SPECIFIKÁCIÓ OIK-OT ÉRINTŐ RÉSZEI:
Megrendelő saját Operatív Irányító Központjának (OIK) bejelentés-nyilvántartó informatikai alkalmazása (GLPI):

A GLPI rendszer olyan informatikai alkalmazás, amely lehetővé teszi a bejelentések, hibák nyilvántartását, továbbá biztosítja a Megrendelő és a Vállalkozó párhuzamos hozzáférését a Vállalkozót érintő feladatokhoz.

A rendszer működtetésének célja a Megrendelő épületeinek, ingatlanainak üzemeltetése során jelentkező műszaki jellegű feladatok kezelési folyamatainak teljes körű dokumentálása, ezzel ellenőrizhetővé, nyomon követhetővé tétele. 

A rendszernek a bejelentéstől kiindulva a kivitelezési munka átvételéig bezárólag kell nyomon követni a munkálatok eseményeit, a kapcsolódó dokumentumokkal (ajánlat, munkalapok, stb.) egyetemben.
A hibák besorolása:
Kiemelkedő fontosságú hiba (nagyon fontos)
-
Speciális, kiemelt helyiségekben vagy azok üzemelését biztosító rendszerekben keletkező hibák. -
A hibaelhárítás során magas prioritással kezelendő speciális, kiemelt helyiségek ismertetését a jelen dokumentáció 3. sz. excell melléklete tartalmazza.
-
Közvetlen élet- és vagy súlyos balesetveszélyt jelent,

-
Más rendszerek (elektromos, klíma, gáz, szennyvíz, gyengeáram, informatikai stb.) működését kiemelten veszélyezteti,

-
Közvetve vagy közvetlenül nagy anyagi kárral járó műszaki balesetveszélyt jelent,

-
A létesítmény működését veszélyezteti. 

-
A szolgáltatás színvonalára érzékeny „kényes” helyszíneket ellátó berendezések (pl. tüzivíz nyomásfokozó), illetve a komfort terek ellátó rendszereinek hibája, az előidéző ok értelmezése nélkül.
Átlagon felüli fontosságú hiba (fontos)
-
Közvetve balesetveszélyt jelent,

-
Más rendszerek (elektromos, klíma, gáz, szennyvíz, gyengeáram, informatikai stb.) működését veszélyezteti, 

-
Közvetlen és azonnali bevételkiesést okoz, jelentős szolgáltatási problémát okoz,a további üzemeltetés hatósági előírásokba vagy Jogszabályokba ütközik.
Átlagos fontosságú hibák (közepes)
Minden egyéb, az 1. és 2. hibakategóriába nem sorolható üzemzavar, meghibásodás.
A hibák minősítési besorolását a Megrendelő erre jogosult képviselője - akár a Vállalkozó felé tett bejelentést követően is - megváltoztathatja. A magasabb prioritás irányába történt változás esetében a változtatás Vállalkozó felé hivatalosan a bejelentés-nyilvántartó rendszeren (GLPI) keresztül történt bejelentésétől számítandó a jelen dokumentációban meghatározott kötbérköteles határidő. Megrendelő intézményenként és azokon belül helyiségenként meghatározhatja az alkalmazható hiba kategóriákat.
Hibaelhárítást végző Vállalkozó Diszpécser szolgáltatásának működtetése

Feladatok ismertetése

A Vállalkozó köteles elvégezni a szolgáltatással érintett épületek, építmények és beépítetlen területek üzemszerű használatának fenntartása érdekében az esetlegesen felmerülő hibák kijavítását. A javítási tevékenységgel kapcsolatos helyreállításra ajánlatadási kötelezettsége van.

Továbbá Vállalkozó köteles végezni a hibák kijavításának koordinálását, a szakszerű hibaelhárítás és az ehhez kapcsolódó megrendelt helyreállítás személyi és tárgyi feltételeinek biztosítását, a hibaelhárítás folyamatának dokumentálását a hiba bejelentésétől a hibajavítás befejezéséig.

Vállalnia kell, hogy 0-24 órás, folyamatosan rendelkezésre álló és elérhető diszpécser szolgálatot/ügyeletet tart fenn a hiba- és üzemzavar elhárításokat érintő bejelentések fogadására és azonnali intézkedések megtételére, melyről a Megrendelő bejelentéseket nyilvántartó  rendszerén, a GLPI-n keresztül értesül.

A Semmelweis Egyetem GLPI rendszerének használata kötelező, mivel a bejelentések kezelése ebben a rendszerben történik, a rendszerhez a Vállalkozó egyeztetett hozzáférési jogosultságokkal fog rendelkezni. A rendszer megismerése és felhasználói szintű használata Vállalkozó erre jogosult képviselőinek kötelező.

Vállalkozó elérhetőségei

· Megrendelő saját bejelentés-nyilvántartó rendszerének (GLPI) felületén keresztül 

· E-mail-en

· Mobil telefonon

· Vezetékes telefonon

Hibaelhárítást végző Vállalkozó jellemző együttműködési kötelezettségei:

· Megrendelő által az OIK Diszpécseren keresztül bejelentett javítások elvégzése,

· Megrendelő által kért rendszeres és eseti adatszolgáltatások teljesítése 
A bejelentések dokumentálása

A megrendelői GLPI rendszeren keresztül kapott hibabejelentést (hibajegy) a Vállalkozó diszpécsere köteles rögzíteni a saját nyilvántartási (helpdesk) rendszerébe a megrendelői hibabejelentéssel azonos tartalommal, ill. a hibajegyen szereplő Vállalkozó által megadandó adatokat köteles feltölteni a megrendelői GLPI rendszerbe.
A hibabejelentéshez kapcsolódó hibajegynek minimum az alábbiakat kell tartalmaznia:
Megrendelői oldal:
a. bejelentés pontos időpontja (óra:perc),

b. meghibásodás helye (szervezeti egység, intézmény neve, pontos címe)

c. a tapasztalt hibajelenség leírása,

d. a hiba minősítése (fontossági fokozata, prioritása) 
e. a hiba helyszínén lévő megrendelői kontaktszemély elérhetősége
Vállalkozói oldal:
f. hibaelhárításra kirendelt személyek,

g. a hibaelhárítási helyszíni munkavégzés megkezdésének időpontja,

h. a hibaelhárítás befejezésének időpontja,

i. utólagos helyreállítás szükségességének megjelölése

j. kijavított hibahelyszín rendeltetésszerű használatba történő visszaadásának időpontja,

k. amennyiben a hiba miatt részleges vagy teljes közmű és/vagy szolgáltatás kimaradás volt, a kimaradás kezdetét és a szolgáltatás újbóli biztosításának kezdetét is rögzíteni kell
Vállalkozó minden esetben köteles a közmű szolgáltatás várható kimaradásáról előzetesen az érintett Intézmény illetékeseit tájékoztatni és tájékozódni, hogy az üzembiztonság fenntartható az érintett közmű szolgáltatás kimaradás idejére is.

A Megrendelő által küldött hibabejelentések tartalmazzák a fentebbi felsorolás a.-e. pontok szerinti adatokat, majd a további f. –k. pontok szerinti adatokat Vállalkozó köteles megadni.
Vállalkozó csak abban az esetben teheti megoldott státuszba az adott hibajegyet, amennyiben a hibajegy szerint kitöltendő adatokat felvezette és a tételes költségvetést, illetve a kitöltött és aláírt munkalapot is csatolta, továbbá a ráfordított idő, anyag és díj költségeket is felvezette az egyetemi GLPI rendszerbe.
A különböző szintű hibák javításának megrendelési és követési folyamata

A hibák bejelentésének módja

A Megrendelő által igényelt hibajavítások bejelentése, minden esetben csak a Megrendelő GLPI rendszerén keresztül történhet.

A kiemelkedő és átlagon felüli fontosságú hibák esetében minden esetben az email-en történő bejelentéssel párhuzamosan telefonon is köteles értesíteni Megrendelő diszpécsere a Vállalkozó diszpécserét, míg az átlagos fontosságú hibák bejelentése történhet kizárólag csak a GLPI rendszeren keresztül.

Amennyiben Vállalkozó nem a GLPI rendszeren keresztül kap hibabejelentést, akkor azt köteles haladéktalanul visszajelenteni az OIK Diszpécserének telefonon. Ilyen esetben köteles felhívni a bejelentő figyelmét, hogy az OIK Diszpécserénél tegyen hivatalos hibabejelentést ill., köteles megadni automatikusan az OIK elérhetőségeit is.
OIK elérhetőségei:

HELPDESK rendszerben:

http://glpi.usn.hu
Elektronikus levél (e-mail):

oik@semmelweis-univ.hu
Telefonon:



06 20 666 3333
Tevékenység lezárása 
A hibaelhárítás elvégzését követően egy adott időszak teljesítéseiről teljesítési igazolást kell kiállítani, amelyben Megrendelő igazolja, hogy az adott munkákat Vállalkozó elvégezte és jogosult annak ellenértékét leszámlázni.
Vállalkozó köteles a kitöltött és a munka befejezését igazoltan tartalmazó hibajegyet és a hozzá kapcsolódó tételes (TERC VIP GOLD) költségvetést feltölteni az egyetemi GLPI rendszerébe.
A teljesítés akkor tekinthető elfogadottnak, ha azt a Megrendelő erre jogosult képviselője elfogadja és igazolja, illetve az egyetmi GLPI rendszerben a hibajegy lezárásra kerül. Vállalkozó csak és kizárólag a GLPI rendszerben lezárt hibajegy birtokában számlázhat. A lezárt hibajegyet Vállalkozó a rendszerből közvetlenül elérheti.
Teljesítési igazolás kiadása csak a lezárt hibajegy birtokában lehetséges!

Megrendelő erre jogosult képviselője a lezárt hibajegyeket utólagosan a teljesítés igazolás kiadása előtt felülvizsgálhatja és vitatott esetekben ezt az elszámolási csoportból kiemelheti!

A vitatott teljesítésű hibajegyek a megrendelő által elfogadott megoldásokat követően a soron következő teljesítési időszakban számlázhatóak.
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