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zatgcznik do Zarzqdzenia Rektora nr 91/2021

REGULAMIN REJESTRACJI | OBSLUGI PROBLEMOW INFORMATYCZNYCH

W UNIWERSYTECIE EKONOMICZNYM WE WROCtAWIU

§ 1 Definicje

llekro¢ w dalszej czesci Regulaminu bedzie mowa o:

1) 1 Linia Wsparcia IT (1LW) — wyznaczony lub wyznaczeni Pracownicy DWIT realizujgcy
obowigzki wynikajace z Regulaminu,

2) 2 Linia Wsparcia IT (2LW) — pozostali pracownicy DWIT lub inni Pracownicy Cl odpowiedzialni
za techniczng obstuge InT i/lub ATSI SI Uczelni,

3) 3 Linia Wsparcia IT (3LW) — wskazani pracownicy Cl odpowiedzialni za utrzymanie techniczne
Sl lub Osoby zewnetrzne z ktédrymi Uczelnia zawarta umowy o takie utrzymanie,

4) Administrator Biznesowy Sl (ABSI) - osoba odpowiedzialna za eksploatacje biznesowg SI w
tym parametryzacje Sl, profilowanie i przydzielanie uprawnien do Sl,

5) Administrator Techniczny Sl (ATSI) - osoba odpowiedzialna za utrzymanie techniczne Sl,

6) HelplT-SI wspierajacy obstuge zgtoszen dostepny przez przegladarke internetowg dla kazdego
Pracownika i Studenta UEW stuzacy do zgtaszania i rejestracji zgtoszenn w wyniku wystgpienia
Problemdw technicznych zgodnych z definicjg zawartg w niniejszym Regulaminie,

7) Incydent bezpieczenstwa - pojedyncze niepozgdane Ilub niespodziewane zdarzenie
bezpieczenstwa systemu informatycznego (tj. wystgpienie stanu komponentu systemu
informatycznego wskazujgcego na potencjalne naruszenie jego bezpieczenstwa, btfad
mechanizmu kontrolnego lub uprzednio nieznang sytuacje, ktéra moze by¢ istotna z
perspektywy bezpieczenstwa) Ilub seria takich zdarzen, w przypadku ktérych wystepuje
znaczne prawdopodobienstwo zaktdcenia dziatalnosci lub naruszenia bezpieczenstwa
informacji,

8) Infrastruktura teleinformatyczna (InT) — zesp6t urzadzen i taczy transmisyjnych obejmujacy w
szczegolnosci platformy sprzetowe (w tym: komputery, serwery, macierze, stacje robocze),
sie¢ teleinformatyczng (w tym: routery, przetgczniki, zapory sieciowe oraz inne urzgdzenia
sieciowe), oprogramowanie systemowe (w tym systemy operacyjne, systemu wbudowane
oraz systemy zarzadzania bazami danych) oraz inne elementy umozliwiajace bezawaryjng i
bezpieczng prace ww. zasobdw (w tym zasilacze UPS, generatory pradotwdrcze, urzadzenia
klimatyzacyjne w pomieszczeniach technicznych Uczelni), bedace wtasnosciag Uczelni lub
ktérych jedynym dysponentem jest Uczelnia,

9) Jednostka organizacyjna (JO) — jednostki organizacyjne Uczelni zgodnie z Regulaminem
Organizacyjnym Uczelni,

10) Lista kompetencji IT (LKIT) — zestawienie obszaréw technologicznych oraz kontaktéw celem
identyfikacji osoby zewnetrznej, zespotu lub Pracownika w ramach Cl (3LW) do ktérej nalezy
skierowac Problem z uwagi na brak mozliwosci jego rozwigzania w ramach 1LW i 2LW,

11) Problem informatyczny (Problem) — zdarzenie dotyczace elementu lub grupy elementéw
fizycznych lub logicznych InT (w tym stanowigcej element SI) swiadczace o technicznej
niesprawnosci lub niepetnej sprawnosci tegoz elementu,

12) Regulamin — niniejszy dokument,

13) System informatyczny (SI) — zespdt wspoétpracujacych ze sobg urzadzen, programdw, procedur
przetwarzania informacji i narzedzi programowych zastosowanych w celu przetwarzania
danych,

14) Uczelnia lub UEW- Uniwersytet Ekonomiczny we Wroctawiu,

15) Zgtaszajacy — osoba zgtaszajgca Problem poprzez podstawowq lub awaryjng Sciezke jego
zgtoszenia,
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W dokumencie zastosowano skréty nazw jednostek organizacyjnych zgodne ze skrétami
przyjetymi w Regulaminie Organizacyjnym Uczelni.

W dokumencie zostaty uzyte definicje zgodne z zawartymi w Polityce Bezpieczenstwa Informacji,
wprowadzonej Zarzadzeniem nr 54/2021 Rektora UEW.

§ 2 Cel Regulaminu

Celem Regulaminu jest ustanowienie zasad rejestracji i obstugi problemow informatycznych w zakresie
wsparcia IT w Uczelni.

§ 3 Zasady ogolne

Regulamin obejmuje Problemy zwigzane wytacznie z Infrastrukturg teleinformatyczng Uczelni
(InT).

Podstawag do realizacji wsparcia w zakresie zgtoszonych Problemdw, sg zarejestrowane zgtoszenia
przy uzyciu podstawowej lub awaryjnej Sciezki zgtoszeniowej (Zgtoszenia).

Do zgtaszania Probleméw upowaznieni sg Pracownicy i Studenci UEW.

Rektor, Prorektorzy, Dziekani, Kwestor i Kanclerz mogg zgtasza¢ Problemy ich dotyczace w Sciezce
awaryjnej bez uzasadnienia samodzielnie lub poprzez Pracownikéw wykonujacych zadania w
zakresie obstugi kancelaryjno-biurowej tych osdb.

Zespotem odpowiedzialnym za rejestracje, obstuge i komunikacje w ramach obstugi Problemoéw
jest Dziat Wsparcia IT (DWIT) w ramach Centrum Informatyki.

Wszystkie zgtoszenia Problemdw obstugiwane sg przez 1LW.

Osoby zgtaszajgce Problem majg obowigzek wspétpracy z 1LW lub 2LW oraz innymi JO Uczelni
w zakresie niezbednym do rozwigzania zgtoszonego Problemu.

Na poczatku kazdego kwartatu Kierownik DWIT przygotowuje raport za miniony kwartat dotyczacy
ogolnej ilosci zgtaszanych Problemoéw z podziatem na typy zgtoszen wraz z podaniem tych, dla
ktérych nie dotrzymano przewidzianych czaséw przystgpienia do realizacji. Raport jest
przekazywany do Dyrektora Cl.

§ 4 Procedura rejestracji i Zgtoszenia Problemu
Osoba objeta Problemem chcaca zgtosi¢ uwagi do dziatania InT rejestruje zgtoszenie zgodnie
z instrukcjg stanowigca Zatacznik nr 1 do Regulaminu.
W przypadku gdy osoba zgtaszajgca ze wzgleddw technicznych lub wynikajgcych z Problemu nie
moze zgtosi¢ Problemu zgodnie z ust. 1, zgtasza go poprzez Sciezke awaryjng. Sposéb uzycia Sciezki
awaryjnej oraz czasy jej dostepnosci opisane sg w Zaftgczniku nr 1 do Regulaminu.
W przypadku uzasadnionej koniecznosci wykorzystania awaryjnej Sciezki zgtoszenia Problemu
pracownik 1LW przyjmujgcy zgtoszenie zobowigzany jest do niezwiocznego zarejestrowania
Problemu w HelpIT w imieniu osoby zgtaszajace;j.
Zgtoszenia realizowane drogg awaryjng bez uzasadnienia mogg by¢ odrzucane z jednoczesnym
wskazaniem Sciezki podstawowe].
Osoba zgfaszajgca Problem w sciezce podstawowej jest informowana przez HelplT w sposdb
automatyczny wiadomoscig email informujgcg o zmianie statusu zgtoszenia.
Niezaleznie od automatycznych powiadomien kazdy Pracownik lub Student UEW logujac sie w
systemie HelplT pod adresem https://helpit.ue.wroc.pl moze sprawdzi¢ status swoich zgtoszen
oraz uzyskac dostep do ich ewidencji wraz z historig korespondencji.


https://helpit.ue.wroc.pl/
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§ 5 Procedura obstugi Zgtoszenia

Pracownik 1LW na podstawie opisu Problemu:

1) przypisuje zgtoszonemu Problemowi priorytet zgodnie z § 6 Regulaminu (w przypadku
niezwtocznej realizacji zgtoszenia przez 1LW nie ma potrzeby okreslania priorytetu Zgtoszenia)
oraz

2) w razie koniecznosci wystepuje do osoby zgtaszajgcej o dodatkowe informacje dotyczace
Problemu,

3) podejmuje dziatania niezbedne do wyeliminowania Problemu, jesli Problem moze by¢
rozwigzany w ramach kompetencji Pracownika 1LW obstugujgcego zgtoszenie lub

4) przekazuje zgtoszenie do 2LW w zwigzku z koniecznoscig podjecia obstugi nastepnych zgtoszen
oczekujacych na reakcje lub

5) przekazuje zgtoszenie do odpowiedniego zespotu lub do Pracownika w ramach Cl
odpowiedzialnego za administracje techniczng elementem InT objetym Problemem
informatycznym zgodnie z Listg kompetencji IT lub

6) przekazuje zgtoszenie do odpowiedniego ABSI w przypadku problemdéw niestanowigcych
Problemdw informatycznych w rozumieniu Regulaminu wraz z informacjg o przekazaniu
Zgtoszenia do dalszego procedowania do zgtaszajgcego i zamyka Zgtoszenie podajac opis
przekierowania.

Przydzielanie zadan wynikajgcych z potrzeby rozwigzania Problemu odbywa sie na podstawie

zdefiniowanej LKIT, ktdra jest w posiadaniu 1LW i 2LW. Za przygotowanie i aktualizacje LKIT

odpowiedzialny jest Kierownik DWIT po jej uzgodnieniu w ramach Cl.

W przypadku gdy pracownik 1LW na podstawie informacji w Zgtoszeniu nie jest w stanie rozwigzaé

Problemu lub wskaza¢ osoby odpowiedzialnej za rozwigzanie problemu, konsultuje dalsze

dziatania z Kierownikiem DWIT.

Pracownik 1LW lub 2LW ktéremu przydzielono realizacje rozwigzania Problemu:

1) staje sie osobg odpowiedzialng za realizacje Zgtoszenia,

2) odpowiada za weryfikacje Zgtoszenia,

3) rozwigzuje Problemy zgodnie z priorytetem okreslonym w ramach Zgtoszenia zgodnie z
Zatgcznikiem nr 3 do Regulaminu, uwzgledniajgc dochowanie czaséw przystgpienia do
realizacji innych Zgtoszen,

4) aktualizuje informacje o statusie rozwigzywania Zgtoszenia,

5) odpowiada za kontakt z osobg zgtaszajaca.

W przypadku gdy odpowiedzialny za realizacje Zgtoszenia stwierdzi, ze rozwigzanie Problemu

wykracza poza jego kompetencje ma obowigzek przekazania Zgtoszenia do osoby posiadajgcej

odpowiednie kompetencje zgodnie z LKIT. Osoba wskazana w ramach LKIT ma wéwczas obowigzek
przejecia Zgtoszenia i staje sie odpowiedzialng za jego realizacje. W przypadku wskazania w ramach

LKIT zespotu osdb, za koordynacje dziatan w ramach tego zespotu odpowiada Kierownik danego

dziatu w ramach Cl.

Pracownik odpowiedzialny za obstuge Zgtoszenia informuje przetozonego o ewentualnych

komplikacjach moggacych znaczgco wptynaé na termin realizacji Zgtoszenia.

W przypadku wptyniecia Zgtoszenia o wyzszym priorytecie, Pracownik odpowiedzialny za obstuge

Zgtoszenia ma prawo do czasowego zawieszenia jego realizacji do czasu rozwigzania Problemu

w ramach Zgtoszenia o wyzszym priorytecie.



§ 6 Sposoby realizacji Zgtoszen

1. Celem przyspieszenia realizacji zgtoszen preferowang formg ich realizacji jest obstuga zdalna.

2. Osoba zgfaszajgca powinna by¢ przygotowana do potrzeby pofaczenia sie Pracownika
obstugujgcego Zgtoszenie przy uzyciu dostepnych narzedzi (TeamViewer lub AnyDesk) lub kontakt
telefoniczny. Dopiero w przypadku braku mozliwosci rozwigzania Problemu w sposdb zdalny
stosowane bedg inne formy takie jak:

1) bezposrednia obecnos$¢ Pracownika u osoby zgtaszajgcej w ograniczeniu do lokalizacji Uczelni,

2) bezposrednia obecnos¢ osoby zgtaszajacej (Zespdt Serwisu budynek Z pomieszczenie -114
poziom minus jeden),

3) w innym miejscu w ramach Uczelni, gdy Problem nie jest umiejscowiony w ramach InT
bezposrednio uzytkowanej przez osobe zgtaszajaca (np. problem sieciowy).

3. W momencie rozwigzania Problemu zmieniany jest jego status na Zamkniety, o czym Zgtaszajacy
zostaje poinformowany w sposéb automatyczny. W szczegdlnych przypadkach, w porozumieniu z
osobg zgtaszajgcg, Zgtoszenie moze zostaé¢ zamkniete w przypadku braku mozliwosci technicznych
jego rozwigzania w uzgodnieniu z Kierownikiem DWIT.

4. Zgtoszenie moze réwniez zosta¢ zamkniete w przypadku dtugiego czasu oczekiwania na odpowiedz
ze strony osoby zgtaszajgcej na zadane w ramach jego realizacji pytania lub prosby o dodatkowe
wyjasnienia. Przyjmuje sie, ze jesli osoba zgtaszajgca nie odpowie w ciggu 72 godzin - z wytgczeniem
dni wolnych - uznaje sie, ze brak zainteresowania rozwigzaniem Problemu wynika z jego ustgpienia,
co jest podstawg do jego zamkniecia lub wstrzymaniem na czas nieokreslony.

5. W przypadku mailowej odpowiedzi ze strony Zgtaszajgcego na zamkniete juz zgtoszenie jego status
zmienia sie ponownie na otwarty i oczekuje na ponowne podjecia na poziomie na jakim zostat
zamkniety.

§ 7 Priorytety Zgtoszen
1. Wprowadza sie trzystopniowa skale priorytetdw Zgtoszenia od 1 (najwyiszy) do 3 (najnizszy).
Zgtoszenia obstugiwane sg w kolejnosci zgodnej z przypisanym priorytetem.
2. Kazdy ze zgtoszonych Probleméw podlega ocenie na podstawie zasad okreslonych w Zatgczniku 2
do Regulaminu. W wyniku oceny przypisywany jest Zgtoszeniu okreslony priorytet.
3. W szczegdlnych przypadkach kierownik JO, moze wnioskowa¢ do Kierownika DWIT o zmiane
priorytetu zgodnie z § 8 Regulaminu.

§ 8 Czasy realizacji Zgtoszen

1. Realizacja Zgtoszen Problemow realizowana jest w kazdy dzien roboczy od godziny 7:30 do 15:30 w
ramach wszystkich linii wsparcia oraz w dni wolne w godzinach dyzuréw zwigzanych ze wsparciem
dydaktyki w ramach Centrum Ksztatcenia Ustawicznego w ograniczeniu do 1LW.

2. Realizacja Zgtoszen Probleméw w ramach obstugi Centrum Ksztatcenia Ustawicznego
dostosowywana jest do harmonogramu rezerwacji sali. Oznacza to, ze w przypadku braku zajec
wsparcie to nie jest Swiadczone na miejscu.

3. Maksymalny czasy przystgpienia do realizacji zgtoszenia w zaleznosci od priorytetu wynosi:

Priorytet 3 2 1
do 24 godz. do 6 godz. roboczych od do 2 godz.
Czas . . - .
F2vstapienia roboczych od rejestracji zgtoszenia, jednak nie roboczych od
(F;o \r/eaalliZac'i rejestracji wczesniej niz przed realizacjg rejestracji
) zgtoszenia zadan z wyzszym priorytetem zgtoszenia

4. Zgtoszenia realizowane sg w godzinach i zakresie okreSlonym w ust. 1. Dla Zgtoszen
zarejestrowanych poza godzinami pracy przyjmuje sie, ze czas przystgpienia do realizacji Zgtoszenia
liczy sie od momentu rozpoczecia pracy w kolejnym dniu roboczym.



. Przystgpienie do realizacji Zgtoszenia moze zosta¢ wstrzymane w przypadku braku wystarczajgcych

informacji w Zgtoszeniu oraz koniecznosci kontaktu z osobg zgtaszajaca, lub gdy czas wykonania

zgtoszenia jest odlegly i z géry okreslony przez zgtaszajgcego, np. zgtoszenie potrzeby wsparcia w

planowanym posiedzeniu gremiéw uczelni.

. Realizacja Zgtoszen odbywa sie tak szybko jak jest to mozliwe w zaleznosci od typu zgtoszenia oraz

jego priorytetu.

. Czas realizacji Zgtoszenia moze by¢ zalezny od:

1) skomplikowania Problemu oraz potrzeby jego eskalacji do 2LW lub 3LW,

2) pracochtonnosci rozwigzania Problemu,

3) czasu oczekiwania na odpowied? osoby zgtaszajgcej lub prosbe o dodatkowe wyjasnienie,

4) niedostepnosci specjalisty w ramach 3LW,

5) oczekiwania na cze$ci zamienne,

6) oczekiwania na ekspertyze i/lub czasy realizacji Probleméw ktére przekazywane sg Osobom
zewnetrznym.

§ 9 Eskalacja i Odstepstwa

. Jesli w ocenie osoby zgtaszajgcej Zgtoszenie wymaga podniesienia priorytetu lub w przypadku
przekroczenia czasu przystgpienia do realizacji Zgtoszenia, osoba zgtaszajgca moze zgtosié ten fakt
telefonicznie lub drogg elektroniczng do Kierownika DWIT wraz z prosba o przyspieszenie realizacji
Zgtoszenia lub wyjasnienie opdznienia. Eskalacja Zgtoszenia, ktdre zostato podjete w terminie
wymaga uzasadnienia.

. Kierownik DWIT okresla mozliwosci przyspieszenia realizacji lub wyjasnia wewnetrznie przyczyny
op6znienia i drogg elektroniczng przekazuje zwrotnie informacje do osoby eskalujgcej przekazujac
jednoczesnie odpowiedz do Dyrektora Cl.

. W przypadku wystgpienia przyczyn obiektywnych (brak zasobéw, kompetencji itp.) opdznione
Zgtoszenia podlegajg raportowaniu zgodnie z § 3 ust. 8.

. W sytuacji, w ktérej w wyniku odpowiedzi Kierownika DWIT, Kierownik JO nadal wymaga
przyspieszenia lub dalszych wyjasnied opodznienia realizacji Zgtoszenia mozliwy jest tryb
odwotawczy, ktéry wymaga kontaktu bezposredniego osoby eskalujacej z Dyrektorem Cl lub dalej
drogg stuzbowa.

. W uzasadnionych przypadkach Dyrektor Cl moze wyrazi¢ zgode na odstepstwo od Regulaminu,
gdy dziatania majace na celu rozwigzanie Problemu wymagajg innego postepowania niz opisany w
Regulaminie, a sam Problem jest zwigzany z potrzebg minimalizacji skutkdéw zdarzenia, ktére zostato
zakwalifikowane jako Incydent bezpieczenstwa Teleinformatycznego.



Zatqgcznik nr 1 do Regulaminu — Instrukcja zgtaszania Problemow

Sciezka podstawowa:

Logujemy sie na stronie https://helpit.ue.wroc.pl takimi samymi poswiadczeniami jak do poczty
uczelnianej. Na formularzu zgtoszen wybieramy Zgtoszenia, nastepnie Nowe zgtoszenie i wypetniamy
stosowng trescig wymagane pola. Pola oznaczone gwiazdka nie mogg pozostac niewypetnione.

W tresci zgtoszenia opisujemy czego dotyczy problem. Opis powinien byé doktadny i zawiera¢ wszystkie
okolicznosci zwigzane ze zgtaszanym problemem lub mogace mie¢ wptyw na wystapienie problemu.
Np. zmiana komputera, aktualizacja oprogramowania, zmiana hasta itp. Istnieje takze mozliwos¢
dodania zatgcznika/pliku do zgtoszenia przedstawiajgcego np. zrzut ekranu z komunikatem o btedzie.

Po wypetnieniu wszystkich wymaganych pél wybieramy Akceptu;j.

* Do: Centrum Informatyki

==t | Tutaj wpisujemy temat zgtoszenia - wymagane

* Tresé:

B I US|;E= = gl 2 == o= Q

Format ~ | Czcionka ~ | Roz

A- B- T, | @ Zrodio dokumentu €) oy 99 | 52

Tutaj wpisujemy tres¢ zgtoszenia - wymagane

Zalaczniki

Tutaj mozna dotfaczyéplik do zgtoszenia (np. zrzut ekranu)

~aa-wmene | | Uta] Wpisujemy lokalizacje wystgpienia problemu - wymagane

i pokoj:

omerenarove | TUtaj wpisujemy telefon lub mail kontaktowy - zalecane

telefon (oraz e-mai
wymagane jesli inny niz
2glaszajacego):

e | =3 Tutaj akceptujemy zgtoszenie do wystania na Helpdesk IT

Zgtoszenia sg zapisywane automatyczne i zostajg zaewidencjonowane w systemie HelplT poprzez
nadanie im unikalnego numeru. Wszystkie zgtoszenia trafiajg do 1LW.

Sciezka awaryjna:
Kontakt telefoniczny na nr +48 884217660 w czasie zgodnym z § 6 ust.1 i 2 Regulaminu.


https://helpit.ue.wroc.pl/

Zatqgcznik nr 2 do Regulaminu — Ustalanie priorytetow obstugi Zgtoszen

Zgtoszenia otrzymujg priorytet 1 w przypadku gdy dotycza:

Zgtoszenie o reset hasta Studenta lub Pracownika.

Zgtoszenie zwigzane z koniecznoscig odebrania uprawnien.
Potwierdzone zgtoszenie braku dostepnosci SI.

Zgtoszenie dotyczace zdarzenia w obszarze bezpieczenstwa informacji.
Inne uznane przez 1LW jako pilne na podstawie opisu zgtoszenia.

vk wNeE

Zgtoszenia otrzymujg priorytet 2 w przypadku, gdy zostang uznane przez 1LW na podstawie opisu
Zgtoszenia lub zebranych dodatkowych informacji jako pilniejsze od pozostatych zgtoszonych z
priorytetem 3.

Zgtoszenia otrzymuja priorytet 3 domyslnie.



Zatqgcznik nr 3 do Regulaminu — Opis statusow Zgtoszen

Nazwa status Opis

Zgtoszenie zostato zarejestrowane w systemie i

Nowe
mogto juz zostaé przekazane do 2LW lub 3LW.

Otwarte Zostata podjeta akcja wymiany dodatkowych
informacji ze zgtaszajgcym.

W realizacji Podjecie realizacji zgtoszenia przez osobe
przypisang do zgtoszenia w ramach 2LW lub 3LW

Rozwigzane
Zgtoszenie zostato rozwigzane, ale oczekuje na

potwierdzenie ze strony zgtaszajgcego.

Wstrzymane Proces rozwigzywania zgtoszenia zostat czasowo
zawieszony.

Zamkniete Zgtoszenie w petni zrealizowane lub brak
jakiejkolwiek reakcji ze strony zgtaszajgcego w
przeciggu 72 godzin od momentu zmiany statusu
na rozwigzany lub braku odpowiedzi na zadane
pytanie ze strony 1LW, 2LW lub 3LW.




