ZARZADZENIE nr 49/2013
STAROSTY NOWODWORSKIEGO
z dnia 26 listopada 2013 r.

w sprawie okreslenia zasad obshugi informatycznej jednostek organizacyjnych powiatu
oraz nadzoru nad posiadanymi przez te jednostki urzgdzeniami informatycznymi.

Na podstawie art. 34 ust.1 oraz art. 35 ust. 2 ustawy z dnia 5 czerwea 1998 r. o samorzadzie
powiatowym (Dz.U.z2013r. poz.595 i poz. 645), § 8 ust.l pkt 8 Regulaminu
organizacyjnego Starostwa Powiatowego w Nowym Dworze Mazowieckim stanowigcego
zalacznik do uchwaty nr XX/169/2012 Rady Powiatu Nowodworskiego z dnia 28 czerwca
2012 r., zarzadzam co nast¢puje:

§ 1. 1. Zarzadzenie okresla w szczegdlnosci:
1) zadania Zespolu Wsparcia Informatycznego (ZWI);
2) tryb zglaszania awarii i wnioskoéw o asyste;
3) terminy realizacji zgloszen, o ktérych mowa w pkt 2;
4) zasady monitorowania jakosci serwisu.

2. Wspdlna obstuga informatyczng zostaje objete Starostwo Powiatowe w Nowym Dworze
Mazowieckim oraz nastepujace jednostki organizacyjne powiatu:

1) Powiatowe Centrum Pomocy Rodzinie w Nowym Dworze Mazowieckim;

2) Powiatowy Urzad Pracy w Nowym Dworze Mazowieckim;

3) Dom Pomocy Spotecznej im. Jana Pawla II w Nasielsku;

4) Poradnia Psychologiczno-Pedagogiczna w Nowym Dworze Mazowieckim;

5) Liceum Ogolnoksztatcgce im. Wojska Polskiego w Nowym Dworze Mazowieckim;

6) Zespdt Szkot Ogolnoksztatcacych w Nasielsku;

7) Zespot Szkdt Zawodowych w Nasielsku;

8) Zespdt Szkot Ponadgimnazjalnych im. gen. Wiadystawa Sikorskiego w Pomiechowku;

9) Zespot Placowek Edukacyjnych w Nowym Dworze Mazowieckim;

10) Zespot Szkot Zawodowych Nr 1 w Nowym Dworze Mazowieckim.

§ 2. llekro¢ w zarzadzeniu jest mowa o:

1) awarii - nalezy przez to rozumie¢ stan niesprawnosci systemu teleinformatycznego
wystepujacy nagle i1 powodujgcy jego niewlasciwe dzialanie lub catkowite
unieruchomienie;

2) awarii krytycznej (awarii o priorytecie 1 lub P1) - nalezy przez to rozumie¢ awarie
kluczowego serwisu (systemu) uniemozliwiajagcg prace co najmniej 50%
uzytkownikow tego serwisu; awaria krytyczna uniemozliwia czasows lub trwalg
eksploatacje i wykonywanie wszystkich funkcjonalnosei przewidzianych dla systemu
kluczowego;

3) awarii zwyklej (awarii o priorytecie 2 lub P2) - nalezy przez to rozumieé¢ awarie
wplywajaca na elementy systemu informatycznego, nie bedaca awarig krytyczna ani
awaria jednostkowa, zazwyczaj majaca wpltyw na wiecej niz jednego uzytkownika, ale
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mniej niz 50% uzytkownikéw serwisu (systemu) lub tylko czgé¢ funkeji
realizowanych przez system;

4) awarii jednostkowej (awarii o priorytecie 3 lub P3) — nalezy przez to rozumieé
awari¢ o ograniczonym zakresie, dotyczaca zazwyczaj pojedynczego stanowiska lub
uzytkownika;

5) buforze sprz¢towym - nalezy przez to rozumie¢ urzgdzenia bedace w dyspozycji
pracownikow ZWI w razie koniecznosci dostarczenia urzadzenia zastepczego na czas
naprawy urzadzenia, ktore uleglo awarii; urzadzenia w buforze sprzetowym sg
wlasno$cia Starostwa i moga by¢ czasowo przekazywane protokolarnie do jednostki
na czas usuni¢cia awarli;

6) czasie reakeji — nalezy przez to rozumie¢ maksymalny czas, ktory moze uptynaé od
momentu poprawnego zarejestrowania zgloszenia lub wniosku o asyst¢ do podjecia
pierwszych czynnosci naprawczych lub czynnosci wskazanych we wniosku o asyste
przez pracownika ZWI; przy obliczaniu czasu reakcji licza sie wylgcznie godziny
zegarowe w czasie dostepnosci pracownikéw ZWI (np. przy zgloszeniu o godzinie
15:00 we wtorek do czasu reakcji wliczana jest tylko 1 godzina we wtorek i kolejne
godziny w $rod¢ od godziny 8:00);

7) czasie eskalacji — nalezy przez to rozumie¢ maksymalny czas od momentu
poprawnego zarejestrowania zgloszenia do momentu, w ktorym awaria powinna
zosta¢ usunieta lub dany wniosek zrealizowany, zgodnie z nadanym priorytetem;

8) jednostce - nalezy przez to rozumie¢ jednostki organizacyjne powiatu wymienione
w § 1 ust. 2;

9) katalogu serwisow informatycznych (KSI) — nalezy przez to rozumie¢ liste
logiczniec  powigzanych komponentow systemu informatycznego (urzadzen
informatycznych i oprogramowania) wspierajacego realizacje danej czynnosci
jednostki organizacyjnej powiatu np. program ksiegowo-ptacowy, fgcze internetowe,
gtowny serwer plikow, zawierajaca miedzy innymi nazwe serwisu, status
krytycznosci, opis funkcjonalnos$ci oraz dane kontaktowe oséb odpowiedzialnych
merytorycznie za jego utrzymanie, rozwoj oraz zapewnienie wsparcia;

10) powiecie - nalezy przez to rozurnie¢ powiat nowodworski;

11)serwisie (systemie) - nalezy przez to rozumieé¢ komponent systemu
teleinformatycznego wymieniony w KSI wspierajgcy realizacje czynnosei jednostki
powiatowej;

12) serwisie kluczowym (systemie klueczowym) — nalezy przez to rozumieé komponent
systemu teleinformatycznego wymieniony w KSI  wspierajacy realizacje
najwazniejszych czynnosci jednostki organizacyjnej powiatu, status kluczowego
serwisu jest odnotowywany w KSI;

13) Starostwie - nalezy przez to rozumie¢ Starostwo Powiatowe w Nowym Dworze Maz.;

14) staro$cie - nalezy przez to rozumie¢ staroste nowodworskiego;

15) systemie teleinformatyczny — nalezy przez to rozumie¢ zespdt wspotpracujgcych ze
sobg urzadzen informatycznych (komputerow, serweréw, taczy  danych,
przelgcznikéw sieciowych, drukarek, skanerdéw, zewnetrznych dyskow twardych, itp.)
oraz oprogramowania (systemu operacyjnego, antywirusowego, uzytkowego),
zapewniajgcy przetwarzanie i przechowywanie, a takze wysytanie i odbieranie danych
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poprzez sieci telekomunikacyjne za pomocg wiasciwego dla danego rodzaju sieci
urzadzenia koncowego w rozumieniu przepiséw Prawa telekomunikacyjnego;

16) systemie obstugi zgloszen (SOZ) — nalezy przez to rozumie¢ system informatyczny
nadzorowany przez ZWI umozliwiajacy rejestracje zgloszen oraz wnioskoéw o asyste
od uzytkownikow;

17)wniosku o asyste — nalezy przez to rozumie¢ wniosek o zapewnienie wsparcia
informatycznego (zazwyczaj w okreslonym miejscu, czasie i w danej formie), ktorego
szacunkowy czas realizacji nie jest dtuzszy niz 4 godziny zegarowe (np. wniosek
o instalacje stanowiska komputerowego dla nowego pracownika w pierwszym dniu
jego pracy, wniosek o nadanie uprawnien w ramach systemu, wniosek o konsultacje
w zakresie ustug informatycznych);

18)wskazniku jakoSci serwisu — nalezy przez to rozumie¢ sumaryczny wskaznik
wyrazony w % obrazujgcy jakos$¢ swiadczonego serwisu ustug informatycznych;

19) uzytkowniku - nalezy przez to rozumie¢ pracownika jednostki organizacyjnej
powiatu, ktéremu nadano identyfikator i przyznano hasto dostgpu do systemu
teleinformatycznego;

20) Zespole Wsparcia Informatycznego (ZWI) — nalezy przez to rozumieé¢ zespot
informatykow, zatrudnionych przez Starostwo Powiatowe w Nowym Dworze Maz.,
ktérych zakres czynnosci obejmuje $wiadczenie ushug wsparcia informatycznego dla
jednostek wymienionych w § 1 ust.2;

21) zgloszeniu — nalezy przez to rozumiec zarejestrowana w SOZ (w odpowiedzi na email
uzytkownika lub bezposrednio w SOZ przez pracownika ZWI w odpowiedzi na
zgloszenie telefoniczne) informacje o awarii lub wniosku o asyste (np. zgloszenie
awarii drukarki).

§ 3. 1. Powoluje si¢ Zespot Wsparcia Informatycznego (ZWI), do zadan ktorego nalezy
$wiadczenie ustug wsparcia informatycznego dla jednostek wymienionych w § 1 ust.2.

2. W sktad ZWI wchodzi co najmniej dwéch pracownikéw o odpowiednich kwalifikacjach
z zakresu technologii informatycznych

3. Do obowigzkow ZWI nalezy biezgca obstuga informatyczna oraz nadzor nad posiadanymi
przez jednostki urzadzeniami informatycznymi. Do zadan ZWI nalezy w szczegdlnosci:
1) biezacy monitoring oraz zapewnianie ciggtosci dziatania systemu informatycznego
jednostki;
2) optymalizacja wydajnosci systemu informatycznego jednostki;
3) instalacja oraz konfiguracja sprzetu i oprogramowania;
4) konfigurowanie oraz administrowanie oprogramowaniem systemowym i sieciowym
zabezpieczajacym dane chronione przed nieupowaznionym dostepem;
5) administrowanie kontami dostepu uzytkownikow;
6) wykonywanie kopii bezpieczenstwa danych oraz odtwarzanie danych z tych kopii;
w uzasadnionych przypadkach obowiazek wykonywania kopii bezpieczenstwa moze
spoczywaé na wyznaczonych pracownikach jednostki do czasu uruchomienia przez
pracownikow ZWI automatycznego procesu wykonywania i zdalnego monitorowania
procesu tworzenia kopii bezpieczenstwa;



7) opracowanie instrukcji oraz procedur okreslajacych zarzadzanie systemem
informatycznym,;

8) przeciwdzialanie probom naruszenia bezpieczenstwa informacji;

9) przyznawanie na wniosek przelozonego uzytkownika, $cisle okreslonych praw
dostepu do zasobdéw w zarzadzanym przez ZWI systemie informatycznym;

10) udostepnianie danych zgromadzonych w systemie informatycznym, na wniosek
administratora danych (w rozumieniu przepisow o ochronie danych osobowych) za
zgoda Administratora Bezpieczenstwa Informacji (ABI) jednostki lub kierownika
jednostki w przypadku niepowotania ABI w jednostce;

11) wnioskowanie do kierownictwa jednostki/ABI w sprawie modyfikacji procedur
bezpieczenstwa 1 standardow zabezpieczen;

12) przeciwdziatanie prébom naruszenia bezpieczenstwa informacji;

13) aktualizowanie komponentéw systemu informatycznego zgodnie z zaleceniami
producentéw sprzetu, oprogramowania, oprogramowania antywirdsowego itp.

14) wspotpraca z dostawcami ustug sprzetu sieciowego 1 serwerowego;

15)prowadzenie  zakupow  sktadnikow  systemu  informatycznego  (sprzetu
i oprogramowania) lub doradztwo w zakresie zakupdéw (w zaleznosci od struktury
organizacyjnej jednostki i zakresu czynnosci jego pracownikow);

16) okresowe informowanie kierownictwa jednostki o poziomie $wiadczonych ustug.

4. Wsparcie ZWI obejmuje ponadto:

1) prowadzenie dokumentacji architektury systemu informatycznego 1 jej biezaca
aktualizacjg;

2) na wniosek przetozonego uzytkownika, po potwierdzeniu faktu zatrudnienia przez
komorke wlasciwg ds. kadr, rejestrowanie identyfikatoréw uzytkownika oraz
dokonuje nadania, usuniecia lub zmiany uprawnien w systemie informatycznym;

3) przydzielanie uzytkownikowi hasta do systemu informatycznego;

4) nadzorowanie dziatania mechanizmow uwierzytelniania uzytkownikéw oraz kontroli
dostepu do danych osobowych;

5) blokowanie dostep do systemdéw informatycznych i usuwanie (wyrejestrowywanie)
uzytkownikow na polecenie przelozonego uzytkownika lub pracownika komorki
wiasciwej ds. kadr;

6) dokonywanie zmian haset dostepu na wniosek uzytkownika;

7) w sytuacji wystgpienia incydentu bezpieczenstwa informacji, informowanie ABI
o0 naruszeniu i wspoétdziatanie z nim przy usuwaniu skutkow naruszenia;

8) prowadzenie szczegdtowej dokumentacje incydentow bezpieczenstwa informacji
zwigzanych z przetwarzaniem danych w systemie informatycznym;

9) nadzorowanie wykonywania napraw, Kkonserwacja oraz likwidacja urzadzen
komputerowych, na ktorych zapisane sa dane osobowe;

10) sprawowanie nadzoru nad wykonywaniem kopii zapasowych, ich przechowywaniem
oraz okresowym sprawdzaniem pod katem ich dalszej przydatnosci do odtwarzania
danych w przypadku awarii systemu informatycznego;

11) podejmowanie dziatan stuzacych zapewnieniu niezawodnosci zasilania komputerow,
innych urzadzen majgcych wplyw na bezpieczenstwo przetwarzania danych oraz



zapewnienie bezpieczne] wymiany danych w sieci wewnetrznej i bezpieczne]
transmisji;

12) na wniosek kierownika jednostki, przetozonego lub ABI dokonywanie sprawdzenia

uprawnien uzytkownikow;

13) wspoétdziatanie z ABI jednostki oraz przetozonymi w celu uzgodnienia szablonow

uprawnien dla uzytkownikow.

§ 4. Jednostka zobowigzana jest do:

1)
2)

3)

4)

S)
6)
7)

8)
9)

przekazywania do ZWI obowigzujacych polityk, procedur i instrukcji dotyczacych
systemow informatycznych;

przekazania lub nadania uprawnien administracyjnych pracownikom ZWI do
komponentow sieci teleinformatycznej jednostki;

przekazywania kopii umow oraz aktualnej listy kontaktowej dostawcoédw sprzetu
i oprogramowania lub oséb i firm s$wiadczacych ustugi wsparcia sprzgtowego
i aplikacyjnego dla jednostki, np. uméw wsparcia dla aplikacji ksiggowo-ptacowych;
zapewnienia dostepu do rejestru upowaznien do przetwarzania danych osobowych
w zakresie wymaganym do nadania, zmiany, blokady lub usunigcia uprawnien w sieci
teleinformatycznym jednostki;

przekazywania aktualnej listy pracownikow jednostki wraz z danymi kontaktowymi
oraz nazwa zajmowanego stanowiska;

informowania z wyprzedzeniem o zmianach kadrowych jednostki powodujacych
nadanie, zmiane, blokade i usuwanie uprawnien w sieci teleinformatycznej;
przekazania informacji pracownikom jednostki na temat sposobu zglaszania awarii
i wnioskoéw o asyste zgodnie z zarzadzeniem;

wspoldziatanie przy usuwaniu awarii 1 ich skutkéw;

przekazywania do zaopiniowania przez pracownikéw ZWI zmian polityk, procedur
lub instrukcji dotyczgcych systeméw informatycznych;

10)uzgadniania z wupowaznionym pracownikiem ZWI tresci Katalogu Serwisow

Informatycznych (KSI) dla jednostki, w szczegolnosci w zakresie Kluczowych
Serwisow (Systemow),

11) wystawienia upowaznien do przetwarzania danych osobowych pracownikom ZWI,

jezeli charakter dostgpu do systemow informatycznych jednostki tego wymaga.

§ 5. 1. Uzytkownik dokonuje zgloszenia (awarii) lub wniosku o asyst¢ w sposob okreslony

w zataczniku nr 1 do zarzadzenia.

2. Awarig¢ krytyczna lub awarie uniemozliwiajaca skorzystanie z poczty elektronicznej lub
serwisu SOZ, uzytkownik zgtasza droga telefoniczng. W przypadku zgloszenia awarii
krytycznej droga mailowa lub w ramach serwisu SOZ, uzytkownik dodatkowo jest

zobowigzany do kontaktu telefonicznego z pracownikiem ZWI (w godzinach pracy Zespotu)

w celu zwrdcenia uwagi na awarie.

3. Pracownik ZWI dokonuje zmiany priorytetu zgloszenia (obnizeniu lub podwyzszenie)

w przypadku uzyskania doktadniejszych informacji o charakterze awarii 1 jej wplywie na

uzytkownikow.



4. Wniosek o asyste przekazywany jest drogg mailowa lub poprzez serwis SOZ.

5. W przypadku nieotrzymania numeru zgtoszenia w ciggu 30 minut od wyslania emaila,
uzytkownik powinien skontaktowaé si¢ z ZWI w celu wyjasnienia przyczyny opdznienia
w rejestracji zgtoszenia lub wniosku o asyste.

6. Zgtoszenie awarii powinno obejmowac:
1) imie, nazwisko oraz dane kontaktowe osoby zglaszajacej,
2) nazwe programu, komputera lub urzgdzenia, ktérego dotyczy awaria;
3) opis awarii lub usterki;
4) opis wplywu awarii na prace uzytkownika lub jednostki.

7. Wniosek o asyst¢ powinien zawierac:
1) imie, nazwisko oraz dane kontaktowe osoby zglaszajacej;
2) pozadanag date realizacji wniosku o asyste;
3) opis czynnosci, ktére powinny by¢ podjete np. wniosek o instalacje stanowiska
komputerowego dla nowego pracownika.

8. W przypadku otrzymania zgloszen od wielu uzytkownikéw dotyczacego tej samej awarii
pracownik ZWI taczy zgloszenia w jedno zgloszenie glowne.

9. W przypadku, gdy zakres zgtoszenia wykracza poza zakres $wiadczonych ustug pracownik
ZWI zamyka zgloszenie 1 informuje o tym uzytkownika.

10. Zgloszenie probleméw zwigzane z wydajnoscia pracy sprzetu lub oprogramowania (np.
wolniejsze dzialanie komputera, wolne logowanie do komputera) beda rozwigzywanie
podczas wizyt konserwacyjnych w jednostce nie rzadziej niz raz w miesigcu.

§ 6. 1. W celu jak najszybszego usuniecia awarii w miarg mozliwosci technicznych czynnosci
majace na celu usuniecie awarii beda dokonywane zdalnie przy wykorzystaniu sieci lub
poprzez wsparcie uzytkownika droga telefoniczna.

2. W przypadku problemoéw technicznych, ktérych nie mozna rozwigza¢ zdalnie, pracownik
ZWI dokonuje naprawy w zalozonym czasie w miejscu eksploatacji uszkodzonego
sprzgtu/oprogramowania.

3. W przypadku niemoznosci dokonania naprawy na miejscu 1 koniecznosci dostarczenia
sprzetu do punktu serwisowego wskazanego przez jednostkg, koszty dostarczenia
uszkodzonego urzadzenia do punktu serwisowego oraz z punktu serwisowego do miejsca
eksploatacji sprzetu oraz jego ponownej instalacji i konfiguracji pokrywa jednostka, o ile
umowa gwarancyjna na sprzet nie stanowi inaczej.

4. Pracownik ZWI prowadzi czynnosci serwisowe az do momentu uzyskania dostgpnosci
sprzetu/oprogramowania lub do momentu osiagni¢cia widocznej poprawy. Dopuszezalne jest
zawieszenie czynnosci naprawczych, jesli potrzebna jest obecnos$¢ uzytkownika lub
dodatkowe materialty lub informacje, ale praca zostaje wznowiona natychmiast po ich
uzyskaniu.



§ 7. W celu monitorowania poziomu $wiadczonego serwisu pracownicy ZWI zobowigzani sg
wprowadzania do systemu SOZ wszystkich istotnych informacji na temat dzialan
podejmowanych w celu obstugi zgloszenia lub wniosku.

§ 8. 1. Czasy reakcji 1 czasy eskalacji w zaleznosci od priorytetu lub charakteru zgloszenia
okresla zatacznik nr 2 do zarzadzenia.

2. Z uwagi na istniejgce ograniczenia (na przyklad czasy reakcji i czasy naprawy okreslone
w umowach jednostek z dostawca laczy internetowych) czas realizacji zgloszenia moze by¢
dtuzszy niz okreslony w zalaczniku nr 2 do zarzgdzenia.

3. Przekroczenie czasu eskalacji jest odnotowywane w systemie SOZ i moze by¢ podstawg
analizy przez kierownictwo jednostek i powiatu w celu podjecia dziatan usprawniajacych (np.
zmian umow z dostawcami laczy internetowych) w celu dostosowania czasu reakcji i czasu
przywrbcenia serwisu na zgodne z zarzadzeniem. Czas Eskalacji w przypadku wnioskow
o asystg, jako zalezny czgsto od terminu wskazanego przez uzytkownika, nie bedzie
automatycznie wykazywany w systemie SOZ.

4. Po przekroczeniu czasu eskalacji uzytkownik moze zwréci¢ si¢ do przetozonego ZWI
o podjecie dzialan wyjasniajacych opdznienie w realizacji zgloszenia.

5. W przypadku, gdy wniosek o asyst¢ zgodnie z biezgcymi szacunkami pracownika ZWI
z duzym prawdopodobienstwem przekroczy 4h w ciagu tygodnia, pracownik informuje o tym
uzytkownika. Uzytkownik moze w odpowiedzi zmniejszyé zakres prac we wniosku lub
podtrzymac jego zakres.

6. W przypadku wniosku o asyst¢ wymagajacego swiadczenia wsparcia przez czas dhuzszy
niz 4h w ciggu tygodnia, czas reakcji oraz czas $wiadczenia asysty ustalany jest
indywidualnie z uzytkownikiem, a w razie niemoznosci osiggniecia porozumienia decyzja
o przydzieleniu pracownikow ZWI przekazywana jest do przetozonego ZWI.

§ 9. 1. W przypadku niemoznosci usuni¢cia awarii w czasach okreslonych w zalaczniku nr 2
do zarzadzenia, pracownik ZWI moze zaproponowaé rozwigzanie zastgpcze w oparciu
o posiadany przez jednostke sprzet lub w oparciu o sprzet z bufora sprzgtowego. Decyzje
uzgadnia si¢ z uzytkownikiem lub kierownikiem jednostki.

2. W przypadku udostepnienia sprzetu z bufora sprzetowego lub w przypadku koniecznosci
zabrania uszkodzonego sprzgtu poza jednostke pracownik ZWI przygotowuje protokot
zdawczo-odbiorczy, ktore nastepnie podpisywany jest przez pracownika ZWI
i upowaznionego pracownika jednostki.

§ 10. ZWI przekazuje kierownictwu jednostek raporty o ilosci otwartych zgloszen lub
wnioskOw o asyste, ilo$¢ zamknietych zgloszen lub wnioskow o asyste za okresy kwartalne
wraz z informacja o czasach ich realizacji. Raporty beda dostarczane do upowaznionych
pracownikéw do 5 dnia roboczego miesigca nastepujgcego po kwartale.



§ 11. 1. Status realizacji zgloszen i wnioskdéw o asyste dla danej jednostki (dotyczy tylko
jednostek podtaczonych do sieci budynku Starostwa) dostepne sg w systemie SOZ na biezaco
dla upowaznionych pracownikow jednostek.

2. Wskaznik jakosei serwisu wyliczany jest wedlug wzoru:

Wskaznik Jakosci Serwisu
llos¢ zgloszen zamknigta w okresie zgodnie umowg

x 1009
Ogolna licza zamknietych zgloszen w okresie .

Gdzie:

[los¢ zgloszen zamknieta w okresie zgodnie z umowg - oznacza ilos¢ zgloszen w okresie
poprzedniego miesigca, ktore zostaty zrealizowane i zamknigte w systemie SOZ w czasie
krotszym lub réwnym czasowi eskalacji.

Ogolna liczba zamknietych zgloszen — oznacza ilo$¢ wszystkich zgloszen zamknietym
w poprzednim miesigcu.

3. Przetozony ZWI oraz kierownictwo jednostki cyklicznie monitorujg warto$¢ wskaznika
jakosci serwisu (przynajmniej raz na kwartal) w celu okreslenia gléwnych przyczyn
ewentualnych opoznien i podjecia dzialan zaradczych, polegajacych w szczegolnosci na:

1) przeprowadzeniu szkolen pracownikow;

2) wymianie najbardziej awaryjnego sprzetu i oprogramowania;

3) wprowadzaniu lub zmianie istniejacych procedur w celu uniknigcia bledéws;

4) zmianie tresci umow z dostawcami zewngtrznymi w celu dostosowania czasu reakcji

1 czasu naprawy do wymogow niniejszej Wewnetrznej Umowy Serwisowe;.

§ 12. Wykonanie zarzadzenia powierza si¢ sekretarzowi powiatu i kierownikom jednostek.
§ 13. Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem 1 stycznia 2014 r.
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Zatacznik nr 1 do
Zarzadzenia nr 49/2013
Starosty Nowodworskiego
z dnia 26 listopada 2013 r.

PROCEDURA ZGELOSZENIA AWARII LUB WNIOSKU O ASYSTE

Kontakt Czas Uwagi
dostepnosci
helpdesk@nowodworski.pl | catodobowo Numer  zgloszenia  jest  przesylany
automatycznie w ciggu 10 minut na adres
email osoby zglaszajace;.
Serwis SOZ w ramach calodobowo Dostepny wylacznie dla pracownikow

intranetu

jednostek  powiatowych  potaczonych
z siecig budynku Starostwa, gdzie jest
zainstalowany serwer SOZ. Zarejestrowani
uzytkownicy moga ponadto $ledzi¢ status
zgloszenia oraz  przeglada¢  historig
zgltoszen. Numer zgloszenia  jest
generowany  automatycznie  podczas
rejestracji  zgtoszenia oraz dodatkowo
przesylany jest na adres email
uzytkownika. Numer zgloszenia jest takze
widoczny poprzez strone systemu SOZ.

Telefonicznie pod
numerem:
22 765-32-99

W dni robocze
w godzinach od
8:00 do 16:00,
a w poniedziatki
w godzinach od
09:00 do 17:00

Pracownik ZWI wprowadza zgtoszenie lub
wniosek o asyste do systemu SOZ,
anastepnie przekazuje numer zgtoszenia
pracownikowi podczas rozmowy lub
poprzez wystanie emaila w przeciagu 30
minut od zakonczenia rozmowy.
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Zakacznik nr 2 do
Zarzadzenia nr 49/2013
Starosty Nowodworskiego
z dnia 26 listopada 2013 1.

TABELA CZASOW REAKCJI I CZASOW ESKALACJI

Dla jednostek posiadajacych mozliwosé¢ zdalnego dostepu do sieci Starostwa

Charakter zgloszenia Czas reakcji Czas eskalacji
Awaria krytyczna (P1) Max. 1h 4h
Awaria zwykta (P2) Max. 2h 8h
Awaria jednostkowa (P3) Max. 8h 24h

Whiosek o asyste (mak. 4h w

Do 5 dni roboczych od

Po przekroczeniu

ciggu tygodnia) momentu zgtoszenia uzgodnionego terminu
Wniosek o asyste (powyzej Ustalany indywidualnie Po przekroczeniu
4h w ciggu tygodnia) uzgodnionego terminu

Dla jednostek nie posiadajacych mozliwosci zdalnego dostepu do sieci Starostwa

Charakter zgloszenia Czas reakcji Czas eskalacji
Charakter Zgloszenia Czas Reakcji Czas Eskalacji
Awaria krytyczna (P1) Max. 2h 4h
Awaria zwykta (P2) Max. 4h 12h
Awaria jednostkowa (P3) Max. 16h 32h

Whniosek o asyste (mak. 4h
w ciggu tygodnia)

Do 5 dni roboczych od
momentu zgloszenia

Po przekroczeniu
uzgodnionego terminu

Whniosek o asyste (powyzej
4h w ciggu tygodnia)

Ustalany indywidualnie

Po przekroczeniu
uzgodnionego terminu
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