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A Neumann Janos Egyetem (a tovabbiakban: Egyetem) EInok-vezérigazgatdja az informatikai készenlét
mikodtetésének végrehajtasa érdekében, a Neumann Janos Egyetem Szervezeti és Miikodési Szabalyzat
Els6 Rész Szervezeti és Mikodési Rend (a tovabbiakban: SZMR) 5. § (2) bekezdése alapjan, az SZMR
20 § (2) bekezdés c) pontjaban meghatarozott hataskérben eljarva az Egyetemen az informatikai

készenlét rendjét a jelen utasitasban (a tovabbiakban: Utasitas) foglaltak szerint hatarozza meg.

I. fejezet

1.§

Altalanos rendelkezések

A szabalyozé adatai

Dokumentum neve

Elnok-vezérigazgatoi utasitas az informatikai
készenlét rendjérol

Dokumentum r6évid neve

IT készenlét rendje

Dokumentum azonosito

4/2024. évi elnok-vezérigazgatoi utasitas

Dokumentum tipusa

elndk-vezérigazgatoi utasitas

Dokumentum utolso frissitése

2024. 05. 15.

Dokumentum verzio szama

vl1.0

Szerkesztésért felelds

Sipos Péter — informatika irodavezetd

Jogilag jovahagyta dr. Krix Orsolya — jogi és beszerzési
irodavezetd

Kiadja Dr. Nagy Zoltan — elndk-vezérigazgato

Hatalybalépés datuma 2024. 05. 15.

Hatalyat veszti visszavonaskor

Iktatoszam NJE/2581/2024.

Lapok szama

8 db szamazott oldal
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2.8 Verzidkovetés
Datum Verzid Leiras Szerkesztd
2024. 05. 15. v1.0 A szabalyozo elsd Sipos Péter
verziojanak kiadasa

4./8 oldal



NIJE-EVU 4/2024. elnok-vezérigazgatoi utasitas v1.0 Az informatikai készenlét rendjérol

1y

2)

3)

4)

S)

6)

7)

8)

9)

3.8 Az utasitas célja
Az utasitas célja a Neumann Janos Egyetemen a levelezds képzés, zardvizsga, és egyéb
normal egyetemi oktatési tevékenységhez kapcsolddo esemény informatikai technikai
biztositasanak szabalyozésa.

4.8 Az utasitas hatalya

Az utasitds személyi hatdlya kiterjed az Egyetem munkavallaloira, az Egyetemmel
munkavégzésre iranyuld egyéb foglalkoztatdsi jogviszonyban all6 személyekre,
valamint az Egyetem hallgatoira.

Az utasitas targyi hatalya kiterjed: Az Egyetem normal képzési tevékenysége szerinti
nappali, illetve levelezds rendli, BSc, MSc, PhD, FOSZK képzéshez kapcsolodo
képzésekre €s egyéb szakmai programokra, illetve az Egyetem tulajdondban 1évo
informatikai eszkozokre, szoftverekre.

5.8 Ertelmez6 rendelkezések

Felhasznalo: azon természetes személy, aki az Egyetem aktiv munkavallaloja, az
Egyetemmel munkavégzésre irdnyuld egyéb aktiv foglalkoztatasi jogviszonyban allo
személy, vagy az Egyetem aktiv statuszu hallgatoja.

NJE IT Készenlét: Az NJE (Neumann Janos Egyetem) altal biztositott informatikai
készenlét, amely a munkaidén kiviili idészakokban nyujt segitséget az egyetemi
informatikai rendszer hibdinak elharitasaban.

Készenlétes: Az a személy vagy személyek, akik feladata az NJE IT készenlét
szolgaltatasanak nyujtasa ¢és az informatikai hibdk elharitisa a meghatarozott
idészakokban, a bejelentéseket fogadja és a bejelentett problémak vagy hibak
feldolgozasat €s megoldéasat végzi.

Kapcsolattartd: azon természetes személy, akit a Bejelentd jelol ki maga helyett a
Készenlétessel torténd kommunikacioban €s a probléma megoldasaban.

Bejelentd: azon Felhasznalo, aki a jelen Utasitas értelmében az IT készenlét részére
problémat, hibat jelent be. A dokumentum tovabbi részében a Kapcsolattartdt is
Bejelentoként kezeljiik, és igy is hivatkozunk ra.

Probléma: minden olyan hiba vagy probléma, amelynek megoldasaban a Készenlétes
kozremiik6dését kéri a Bejelento.

10) Tavoli segitségnyujtas: azon muveletek Osszefoglaldo fogalma, amely soran a

Készenlétes a bejelentett Problémat felméri, és megkisérli annak megoldasat. Ennek
soran személyes jelenlét nélkiil, informatikai eszk6zok hasznalataval latja el a feladatat:
atveheti a szamitogép felett az iranyitast, fotdét kérhet, vagy ¢€l6 videdhivast
kezdeményezhet.

6.8 Informatikai készenlét altalanos szabalyai

11) Az alabbi Utasitas célja, hogy meghatdrozza az NJE IT készenlét szolgaltatdsanak

miikddését és az ahhoz kapcsolédd feladatokat, valamint biztositsa az egyetemi
informatikai rendszer folytonossagat és stabilitdsat a munkaiddn kiviili idészakokban.

12) A Készenlét szolgaltatasa kizardlag a munkaidén kiviili idészakokban vehetd igénybe.

Ezek az idészakok az alabbiak:
(a) Péntek: 14:00-t61 19:00-ig
(b) Szombat: 08:00-t6] 19:00-ig
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13) A szorgalmi és vizsgaiddszakok idépontjai a mindenkor hatalyos rektori utasitasban
kertilnek rogzitésre. Egyéb idoszakban és célokra a Készenlét szolgaltatas nem elérhetd.

14) Munkanapokon és vasarnap a Készenlét nem vehetd igénybe. Munkaid6én beliil az
informatikai iroda rendes elérhetdségei allnak a Felhasznalok rendelkezésére.

(a) rendszergazda@nje.hu
(b) +3676516327

15) A Készenlét egyetemen kiviili szervezési kiilsé képzések, konferenciak, egyéb szakmai
programok esetén nem vehetd igénybe, erre az esetre technikusi szolgaltatas biztositasa
sziikséges.

16) A Készenlétet egy idoben 1 {6 latja el, aki az Informatikai Iroda munkatarsa. A
Készenlétes beosztasanak vezetése ¢€s a Készenlétes személyének kijelolése az
Informatikai irodavezetd feladata.

17) A Készenlétest az alabbi telefonos elérhetéségen lehet megkeresni a készenlét
idészakaban, a bejelentéseket csak telefonon keresztiil fogadja a Készenlétes, a
bejelentés fogadasat kovetden a kommunikacid egyéb csatorndkon is torténhet
(Microsoft Teams, e-mail).

Telefon: +36307996720

18) A Készenlétes koteles a fenti elérhetdségen elérhetdnek lenni a készenlét idoszakéban,
és valaszolni a bejelentésekre legfeljebb 10 percen beliil.

19) A Készenlétes szamara kiegészitd informaciokat a keszenlet@it.nje.hu e-mail cimre van
lehetdség kiildeni. A bejelentések megtételét a (17) pont szerinti telefonszamon kell
megtenni annak idébeni feldolgozasa érdekében.

20) A hibaelhéritashoz, vagy segitség nyujtasahoz a Bejelentdnek (vagy az altala kijelolt
Kapcsolattartonak) a megadott telefonszdmon elérhetének kell lennie és segitenie kell a
készenlétet ellato kollégat a segitség nytjtasaban. Ennek hianyaban, 3 alkalommal kell
megkisérelnie a kapcsolatfelvételt a Bejelentdvel, amennyiben ez sikertelen a
Készenlétes a hibaelharitast felfiiggeszti, a bejelentést — atmenetileg — lezarja.

21) A Készenlét csak azokban az esetekben vehetd igénybe, amely probléma ©nalld
megoldasa a Felhasznald6 munkakorének teljesitéséhez sziikséges képességekbol
fakaddan nem varhato el.

22) A készenlét az alabbi esetekben kérhetd:
(c) szamitogépes bejelentkezési hibak
(d) internetes kapcsolatot érintd hibak
(e) jelszd, hitelesitéshez kapcsolodo hibak
(f) hangositashoz kapcsolddo problémak
(g) oktatashoz kapcsolodd szoftverek hibaja
(h) projektor kapcsolddas hibaja
(1) fajlszerver elérési hiba
(j) nyomtatasi hiba
23)Nem vehetd igénybe olyan problémak esetén sem, amit olyan felhasznaldi hiba,
széndékos karokozds idéz eld, ami a megfelel6 dvatossaggal és odafigyeléssel
elkeriilhetd lett volna (pl.: kabelek, csatlakozok szandékos széthuzasabol, nem
megfeleld csatlakoztatasabdl fakadd hibak). Nem vehetd igénybe a szolgaltatas

elvesztett/elhagyott eszk6zok, lemeriilt elemek, otthon felejtett notebook t61td, stb...
trivialis esetekben.
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24) A Készenléti probléma megoldas nem alkalmazhaté olyan esetekben, mely olyan
jogosultsagi vagy rendszerkonfiguracié modositast igényel, melyhez vezet6i
jovahagyas sziikséges, és az el6zetesen nem all rendelkezésre. Mivel a Készenlétes ilyen
esetekben, a megfeleld felhatalmazds és jovahagyds hianyaban a kért modositast nem
tudja elvégezni, igy a szolgaltatas keretében ezek nem megoldhatd problémaknak
minéstiilnek.

7.8 Hibaelharitas

25) A Készenlétes feladata a bejelentett hibak megoldasa a Tavoli segitségnyujtas
eszkozeivel. A hibaelharitds megkezdése a Bejelentés utan legfeljebb 30 percen beliil
torténik.

26) Amennyiben tobb egyideji kérés érkezik, a késobb beérkezett hibak esetén a
hibaelharitas megkezdésének ideje maximum 90 perc lehet, ennek tényérdl a késébbi
bejelentdket tajékoztatni kell.

27) A Probléma elharitasat a Készenlétes a probléma felmérésével végzi, ennek soran
felméri ¢és meghatarozza a megoldashoz sziikséges technikai, id6 ¢és személyi
sziikségleteket.

28) A felmérés elvégzéséhez a Készenlétes a Bejelentdtdl vagy az altal kijelolt
Kapcsolattartotdl tovabbi informaciokat kérhet be.

29) A Probléma megoldasaban a Készenlétes utmutatdsai alapjan — amennyiben ez
Probléma jellegébdl adodoan kivitelezhetd — a Bejelentének vagy a Kapcsolattartonak
is kotelessége részt venni (pl.: kébel Gjra csatlakoztatasa, eszkoz Gjrainditdsa, gomb(ok)
megnyomasa).

30) A Készenlétes a Probléma megoldasaban harmadik fél igénybevételére is jogosult
(Informatikai iroda munkatarsa, kiilsé szolgaltat), ezen esetekben a megoldasi id6
igénye hosszabb lehet.

8.8 Helyszini jelenlét biztositasa
31) Helyszini jelenlét sziikségessége akkor mertil fel, ha a hiba tavolrdl nem oldhato meg,
és az alabbi esetek valamelyike fennall

(a) Hardverhiba: Amennyiben a hiba a hardvereszk6zokkel kapcsolatos, és személyes
beavatkozast igényelnek, példaul meghibasodott hardvercserérdl van szo.

(b) Stlyos rendszerhiba: Azok a hibdk, amelyek a tanulmanyi rendszer, halozati
infrastruktura, levelezé rendszer, telefonrendszer vagy aramszolgaltatds sulyos
mukddési problémdjat okozzak.

(c) Meghatarozott esetek: Egyéb, elére meghatdrozott esetek, amelyeknél a
készenlétes kolléga ugy itéli meg, hogy a hiba elhdritdsa helyszini jelenléttel
hatékonyabb lehet.

32) A helyszini jelenlétet igényld miiveletek felmérése és meghatarozasa kizardlag a
Készenlétes feladata. Abban az esetben, ha gy itéli meg, hogy a hiba elhérithat6 tavoli
segitséggel, nem koteles személyesen megjelenni az Egyetemen.

33) Helyszini jelenlétet igényld feladatok esetén a Készenlétesnek a probléma Tavoli
segitségnyujtasi kisérlet altali megoldasanak sikertelenségétdl szamitott 60 percen beliil
kell az Egyetem teriiletére érkeznie (6000 Kecskemét, [zsaki ut 5. és 10.).

9.8 Bejelentések nyomonkovetése
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34) A Készenlét keretében a bejelentett hibakrol Készenlétesnek hibajegyet kell rogziteni
az Informatikai Iroda altal izemeltetett hibajegykezelé rendszerben.

35) A készenlétes kolléga koteles a hibajegyet legfeljebb 1 munkanapon beliil megfeleléen
rogziteni, megjelolve a bejelentett hiba allapotat, iddigényét és az elvégzett
intézkedéseket.

10.§  Eszkalacio

36) Az Készenlét keretében bejelentett rendszerszintii hibak esetén, amelyek tobb személy
beavatkozasat igénylik vagy komolyabb problémat jelentenek, a készenlétes kolléganak
feladata annak meghatarozasa, hogy mely kollégakat értesit errdl. Emellett koteles
értesiteni az informatikai irodavezetot.

37)Sulyos vagy kritikus rendszerhiba esetén, tovabba amennyiben mas koziizemi
szolgéltatas is érintett a hibaban a Készenlétes haladéktalanul koteles irasban értesiteni
az informatikai irodavezetot, az lizemeltetési irodavezetdt €s az Elnok-vezérigazgatoi
Titkarsagot.

38) Fontos egyetemi szolgaltatasokat érintd sulyos hibak esetén, mint példaul a tanulmanyi
rendszer, halozati infrastruktira, levelezd rendszer, telefonrendszer vagy
aramszolgaltatas problémai esetén a Készenlétes kolléganak eszkaldlnia kell a hibat.

II. fejezet  Zaro rendelkezések

39) A jelen Utasitas 2024. 05. 15. napjan 1ép hatalyba, amely visszavonaésig érvényes.

Dr. Nagy Zoltan
elnok-vezérigazgato
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