Zatacznik do zarzadzenia Nr 1516/2009
Prezydenta Miasta Krakowa
z dnia 7 lipca 2009 r.

Procedura zarzadzania zgloszeniami

§1
Cel

Opis sposobu postgpowania ze zgloszeniami dotyczacymi §wiadczenia ustug IT zwiazanych
z zarzadzaniem Systemem Informatycznym UMK.

§2

ZaKkres stosowania

Obowiazuje wszystkich uzytkownikow Systemu Informatycznego Urzgdu Miasta Krakowa.

§3

Definicje

Ilekro¢ w niniejszej procedurze jest mowa o:

1. Incydencie — rozumie sig¢ przez to kazde zdarzenie, ktore nie jest czgscia normalnego
dziatania ustugi i powoduje lub moze powodowaé przerwe w dostarczaniu ustugi,
wzglednie obnizenie jej jakosci. Incydent moze by¢ spowodowany uszkodzeniem lub
bigdnym (niezgodnym z dokumentacja) dziataniem elementu infrastruktury Systemu
Informatycznego UMK. Incydent rejestrowany jest w aplikacji Atmosfera jako
zgloszenie.

2. Prosbie o ustugg — rozumie si¢ przez to zdarzenie, ktore nie jest incydentem, ale jest
wnioskiem o wykonanie pewnych czynnosci na rzecz uzytkownika przez
Administratoréw Technicznych.

3. Problemie — rozumie si¢ przez to zdarzenie, ktore jest incydentem, ale jego usunigcie
wymaga zaangazowania wigkszej ilosci srodkéw i czasu.

4. T linii wsparcia — rozumie si¢ przez to grup¢ Administratorow Technicznych
odpowiedzialnych za:

— przyjmowanie  wszystkich  zgloszen od  uzytkownikow  Systemu
Informatycznego UMK (zarejestrowanych przy pomocy aplikacji Atmosfera
lub zglaszanych telefonicznie);

— diagnozowanie i rozwigzywanie incydentow;

— udzielanie konsultacji (krotkie przeszkolenia, odpowiedzi na pytania dotyczace
ustug $wiadczonych przez Wydziat Informatyki dla uzytkownikow Systemu
Informatycznego UMK).

5. I linii wsparcia — rozumie si¢ przez to grup¢ Administratorow Technicznych
odpowiedzialnych za:

— rozwiazywanie zgloszen przekazanych przez I lini¢ wsparcia;

— definiowanie problemow przy powtarzajacych si¢ incydentach;



L.

przygotowywanie i wysylanie zgloszen wykraczajacych poza mozliwosci
rozwiazania do dostawcow zewngtrznych — zgloszenie serwisowe;

instalowanie poprawek i modyfikacji w Systemie Informatycznym UMK;
nadawanie i odbieranie uprawnien do Systemu Informatycznego UMK
monitorowanie i diagnozowanie Systemu Informatycznego UMK.

§4

Opis postepowania

Obsluga zgloszen

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

Wszystkie incydenty oraz prosby o ustuge nalezy rejestrowaé przy pomocy
aplikacji Atmosfera, udostgpnionej na stronie intranetowej UMK. Uzytkownik
jest informowany o rejestracji zgloszenia za pomoca poczty e-mail, otrzymujac
potwierdzenie rejestracji zgloszenia wraz z indywidualnym, niepowtarzalnym
numerem zgloszenia.

Kazdy uzytkownik Systemu Informatycznego UMK moze dokona¢ zgloszenia
incydentu lub zlozy¢ prosbe o ustuge w zastgpstwie innego uzytkownika, ktory
nie posiada dostgpu do aplikacji Atmosfera. W takim wypadku nalezy poda¢
w opisie zgloszenia dane uzytkownika (imig, nazwisko oraz identyfikator — login),
ktorego zgloszenie dotyczy oraz dodatkowo, w przypadku zgloszenia prosby
o ustuge — uzasadnienie.

W przypadku braku dostepu do aplikacji Atmosfera uzytkownik moze dokonaé
zgloszenia incydentu lub zlozy¢ prosbe o ushuge za pomoca telefonu. Zgloszenia
telefoniczne sa przyjmowane wyltacznie pod numerem 1234 (012-616-1234).
W takim przypadku Administrator Techniczny [ linii wsparcia rejestruje
zgloszenie w aplikacji Atmosfera w imieniu uzytkownika.

Incydent moze by¢ usunicty lub zadanie ustugi moze zosta¢ zrealizowane zdalnie
przy pomocy odpowiednich narzgdzi informatycznych.

Niezwlocznie po zarejestrowaniu zgloszenia, Administrator Techniczny
podejmuje dziatanie usunigcia incydentu lub przystepuje do realizacji prosby
oustuge. Jezeli w ciagu 10 minut zgloszenie nie zostanie zrealizowane przez
Administratora Technicznego I linii wsparcia, przekazuje go za pomoca aplikacji
Atmosfera do II linii wsparcia.

Administrator Techniczny II linii wsparcia po otrzymaniu zgloszenia w aplikacji
Atmosfera przystgpuje do jego realizacji. Jezeli w ciagu 48 godzin zgtoszenie nie
zostanie zrealizowane przez Administratora Technicznego II linii wsparcia,
przekazuje go jako zgloszenie serwisowe do firmy zewngtrznej, droga okreslona
w odpowiednich umowach serwisowych lub ze zgloszenia tworzy w aplikacji
Atmosfera wniosek problemu.

Zgloszenie pozostaje otwarte do czasu usunigcia incydentu, realizacji prosby
oustuge lub rozwiazania problemu. Uzytkownik jest informowany za pomoca
poczty e-mail o kazdej eskalacji zgtoszenia (przekazywania zgloszenia pomigdzy
poszczegdlnymi liniami wsparcia).

Problem jest rozwiazywany przez grup¢ Administratoréw Technicznych lub
specjalistow z firmy zewngtrznej. Rozwiazanie problemu moze by¢ tymczasowe
lub ostateczne oraz moze si¢ wiaza¢ z wprowadzeniem zmiany do ST UMK.
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9) Po usunigciu incydentu lub po realizacji prosby o ustugg zgloszenie jest zamykane
w aplikacji Atmosfera z réwnoczesnym podaniem sposobu rozwigzania.
Uzytkownik jest o tym poinformowany za pomoca poczty e-mail.

10) Po zamknigciu zgloszenia uzytkownik moze w ciagu 2 dni roboczych ponownie
otworzy¢ zgloszenie oraz ma prawo dokona¢ rejestracji swojej opinii na temat
realizacji zgloszenia.

11) Ponownego otwarcia zamknigtego zgloszenia lub wyrazenie swojej opinii na
temat realizacji zgloszenia mozna dokona¢ za pomoca aplikacji Atmosfera, lub
telefonicznie wylacznie pod numerem (012-616-1234). Przy kontakcie
telefonicznym uzytkownik musi poda¢ numer zgloszenia.

Przeglad zgloszen

1) Okresowo, nie rzadziej niz raz w miesigcu kierownicy referatow w Wydziale
Informatyki nadzorujacy obsluge zgloszen wykonuja za pomoca aplikacji
Atmosfera raporty w zakresie obstuzonych incydentow uwzgledniajac:

— ich ilo$¢ z podzialem na zamknigte i otwarte,

— ich czestotliwosc,

— obszar wystgpowania,

— czas obstugi incydentow,

— powtarzalnos$¢ incydentow,

— ilo$¢ zgloszen zamknigtych przez I lini¢ wsparcia,

— satysfakcje uzytkownikow mierzona w ankietach po zamknigciu zgloszenia.

2) Okresowo, nie rzadziej niz raz w miesigcu kierownicy referatow w Wydziale
Informatyki nadzorujacy obshuga zgloszen wykonuja za pomoca aplikacji
Atmosfera raporty w zakresie obstuzonych prosb o ustuge uwzgledniajac:

— ich ilo$¢,

— ilo$¢ zatatwionych pozytywnie,

— ilo$¢ przekazanych jako wniosek o zmiang,

— 1ilo$¢ odrzuconych,

— satysfakcje uzytkownikow mierzona w ankietach po zamknigciu zgloszenia.

3) Raporty miesigczne zawierajace dane opisane w pkt. 1 i 2 przedktadane sa do
analizy Dyrektorowi Wydziatu Informatyki

§5

Obowiazki i odpowiedzialno$¢

Uzytkownik jest zobowiazany do zgtaszania incydentow lub prosb o ustuge wytacznie

za pomoca aplikacji Atmosfera lub telefonicznie na numer 012-616-1234.

Administrator Techniczny odpowiada za:

a) rejestracje wszystkich zgloszen w aplikacji Atmosfera,

b) podejmowanie dziatan majacych na celu usunigcie incydentu lub realizacje prosby
o ustuge,

c) przekazanie niezrealizowanych zgloszen do wyzszych linii wsparcia lub firm
zewngetrznych.

Dyrektor Wydzialu Informatyki jest zobowiazany do dokonywania okresowej analizy

wszystkich zgloszen.



§6

Schemat obstugi zgloszen
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