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1. Slownik pojec i skrotow
Uzyte w niniejszym dokumencie okreslenia i skréty ujete zostaty w dokumencie Stownik
poje¢ dla ustug informatycznych.

2. Cel

Katalog ustug informatycznych zostaje wprowadzony w celu zewidencjonowania oraz
zestandaryzowania zakresu ustug $wiadczonych przez CUI. Okreslenie zakresu ustug ma
w jasny sposob wskazac¢ Uzytkownikom zakres oczekiwan wzgledem CUI oraz warunkdéw
wspotpracy. Ma to stuzy¢ lepszemu zidentyfikowaniu i zrozumieniu potrzeb oraz
oczekiwan wskazanych stron, statemu polepszaniu wspoétpracy i statemu podnoszeniu
jakosci $wiadczonych ustug informatycznych.

3. Przedmiot
W dokumencie opisano ustugi informatyczne $wiadczone przez CUI. Opisy ustug
informatycznych sporzadzone sg w postaci kart.

4. Zakres stosowania

Katalog ustug informatycznych obowigzuje wszystkich Uzytkownikéow bedacych Klientami
ustug informatycznych $wiadczonych przez CUI. Korzystanie z ustug informatycznych jest
rownoznaczne z akceptacjg niniejszego Katalogu ustug informatycznych.

5. Zawartosc¢ kart opisu ustug

Poszczegdlne ustugi informatyczne opisane sg odrebnymi kartami w kolejnych rozdziatach

i zawierajg nastepujace informacje:

1) Symbol i nazwa ustugi - jednoznaczne oznaczenie danej ustugi. Dokonujac zgtoszen
serwisowych do ServiceDesk lub kierujac inng korespondencje do CUI dotyczacg
ustugi informatycznej, nalezy postugiwac sie podanym symbolem lub nazwa ustugi;

2) Wersja i data obowigzywania - wskazanie kolejnej wersji opisu danej ustugi
informatycznej oraz daty od kiedy dana wersja obowigzuje. CUI w ramach rozwoju
ustugi i ich doskonalenia zmienia ich opis, co znajduje odzwierciedlenie dla Klientéw i
Uzytkownikéw ustug wilasnie w kolejnych wersjach kart w Katalogu ustug
informatycznych;

3) Zakres Ustugi- wskazanie zakresu dziatan CUI dla danej ustugi informatycznej;

4) Wykluczenia - wskazanie dziatarn CUI nie wchodzacych w skiad danej ustugi;

5) Wiasciciel Ustugi - pracownik CUI odpowiedzialny za koordynowanie podejmowanych
dziatan utrzymaniowych i rozwojowych dla danej ustugi, odpowiedzialny za okresowe
przeglady ustugi, aktualizowanie karty opisu danej ustugi w Katalogu ustug
informatycznych. Zaréwno Klient ustugi informatycznej, jak
i Uzytkownik ustugi informatycznej nie kontaktujg sie bezposrednio z Witascicielem
ustugi. Opis dziatan Klientéw ustugi informatycznej, w zakresie zmiany parametréw
ustugi lub powotania nowej ustugi informatycznej, poprzez odpowiednie Zgtoszenie
serwisowe, zawiera Regulamin korzystania z ustug informatycznych;

6) Osoby odpowiedzialne za realizacje - pracownicy CUI odpowiedzialni za realizacje
dziatan utrzymaniowych i rozwojowych dla danej ustugi, w tym obstuge zgtoszen
serwisowych;

7) Klient Ustugi — wskazuje kto jest klientem ustugi;

8) Obowigzki stron - obowigzki dla strony $Swiadczacej ustuge oraz dla Uzytkownikow
ustug. Respektowanie obowigzkdéw pozwala na sprawng realizacje ustugi.



6. Opis Ustug Informatycznych

CENTRUM USL LG INFCRMA Ty G2 CH

Symbol i Nazwa
ustugi

Wersja

Zakres ustugi

Wykluczenia

Wiasciciel ustugi
Osoby
odpowiedzialne za
realizacje

Klienci ustugi

Obowigzki stron

® Centrum Ustug
Informatycznych Karta Ustugi
we Wroctawiu Informatycznej
UICUI-01 Komputer na stanowisku pracy

Data

1.0 .
wprowadzenia

2015-03-01

Ustuga obejmuje:

1.

2.

3.

4,
5.

Wyposazenie stanowiska pracy w komputer stacjonarny lub komputer
przenosny,

W momencie dostarczenia:
oprogramowania.

W momencie dostarczenia lub przeprowadzki: podtaczenie sprzetu
komputerowego do gniazda sieciowego i zasilajacego (punktu ZPK).
Poprawne funkcjonowanie sprzetu w czasie jego uzytkowania.
Przenoszenie danych, zwigzane ze zmiang sprzetu komputerowego.

instalacja i konfiguracja standardowego

Ustuga nie obejmuje:

1.
2.
3.

Archiwizacji dokumentéw na dyskach lokalnych.
Czyszczenia sprzetu z zewnatrz.
Fizycznego przenoszenia sprzetu.

Kierownik Dziatu Wsparcia Uzytkownikow i Serwisu CUI

Pracownicy Dziatu Wsparcia Uzytkownikow i Serwisu CUI

Kierownicy jednostek organizacyjnych Gminy Wroctaw

wszystkie zdarzenia informatyczne zwigzane z komputerem przenosnym
muszg byc¢ zgtaszane do HelpDesku,

CUI zobowigzane jest przyja¢ lub zarejestrowal zgtoszenie oraz
informowac Uzytkownika o postepie prac nad jego zleceniem,

uzytkownik zobowigzany jest do dbatosci o sprzet komputerowy, ktory
jest mu przypisany zgodnie z Protokotem przekazania oraz zachowania
zasad bezpieczenstwa opisanych w Polityce Bezpieczenstwa Informacji,

w celu umozliwienia realizacji ustug zgodnie z ustalonymi warunkami,
uzytkownik musi uaktualnia¢ zmiany swojej lokalizacji niezwtocznie po
zaistnieniu zmiany, co jest podstawa do s$wiadczenia ustugi w nowej
lokalizacji.
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Symbol i Nazwa
ustugi

Wersja

Zakres ustugi

Wykluczenia

Wiasciciel ustugi
Osoby
odpowiedzialne za
realizacje

Klienci ustugi

Obowigzki stron

® Centrum Ustug
Informatycznych Karta Ustugi
we Wroctawiu Informatycznej
UICUI-2 Zintegrowane systemy komunikacji

Data

1.0 .
wprowadzenia

2015-03-01

W zakres ustugi wchodzg ustugi zwigzane z nowoczesnymi systemami
komunikacji gtosowej oraz wideo, w szczegdlnosci:

Telefonie VoIP w jednostkach organizacyjnych Gminy Wroctaw.
System billingowy (taryfikacja potaczen) dla telefonii VolIP.
System telekonferencji w oparciu o centrale telefoniczng VoIP.
System ,call-center” w oparciu o centrale telefoniczng VolIP.
Systemu streamingu do sieci Internet.

Obstuga systemu Jeden Numer na rzecz Telefonicznego Centrum Obstugi
Klienta UMW (TCOM).

7. Udostepnienie ustug Swiadczonych
telekomunikacyjnych (telefonia komorkowa).

8. Ustugi eksperckie w zakresie nowoczesnych systemoéw komunikacji
gtosowej.

o h L

przez operatorow

Ustuga nie obejmuje:
1. Zapewnienie zasilania urzadzen w placowkach Klienta.

2. Zapewnienie transmisji danych pomigedzy urzadzeniami klienckimi
a brama gtosowq i centralg VoIP dla Klientéw niekorzystajacych z ustugi
UICUI-18 Transmisja Danych.

Kierownik Dziatu Miejskiej Sieci Transmisji Danych CUI

Pracownicy Zespotu LAN/WAN DMSTD

| Kierownicy jednostek organizacyjnych Gminy Wroctaw

- obowigzkiem klienta jest dokonywanie zgtoszen za posrednictwem
kanatéw komunikacyjnych wskazanych przez CUI w porozumieniu SLA.
— obowigzkiem klienta jest zapewnienie finansowania w przypadku zlecenia

CUI zadan inwestycyjnych lub  realizacji zadan  zwigzanych
z utrzymaniem istniejacej infrastruktury technicznej.




CENTRUM USL LG INFCRMA Ty G2 CH

Symbol i Nazwa
ustugi

Wersja

Zakres ustugi

Wykluczenia

Wiasciciel ustugi
Osoby
odpowiedzialne za
realizacje

Klienci ustugi

Obowigzki stron

Centrum Ustug

Informatycznych Karta Ustugi

we Wroctawiu Informatycznej
UICUI-03 Urzadzenia peryferyjne poza drukarkami

Data
wprowadzenia

1.0 2015-03-01

Ustuga dotyczy urzadzen peryferyjnych do komputera, w szczegdlnosci :

1.
2.
3.
4,

skanery,

pamieci zewnetrzne: dyski twarde, pendrive'y,
stacjonarne nagrywarki CD/DVD,

inne nie bedace elementem komputera.

Ustuga obejmuje:

NhWNE

udostepnienie lub w uzasadnionych przypadkach zakup,

poprawne funkcjonowanie sprzetu w czasie jego uzytkowania,
podfaczenie urzadzenia do komputera,

skonfigurowanie urzadzenia,

dostarczenie instrukcji obstugi lub instruktaz z podstawowej obstugi
urzadzenia.

Ustuga nie obejmuje:

1.
2.
3.

zakupu drukarek oraz urzgdzen wielofunkcyjnych,
obstugi uzytkowej urzadzen peryferyjnych przez pracownikéw CUI,
fizycznego przenoszenia urzadzen.

Kierownik Wsparcia Uzytkownikdw i Serwisu CUI

Pracownicy Dziatu Wsparcia Uzytkownikéw i Serwisu CUI

Kierownicy jednostek organizacyjnych Gminy Wroctaw

wszystkie  zdarzenia informatyczne zwigzane <z  urzadzeniami
peryferyjnymi muszg by¢ zgtaszane do HelpDesku,

CUI zobowigzane jest przyja¢ lub zarejestrowa¢ zgtoszenie oraz
informowac Uzytkownika o postepie prac nad jego zleceniem,

uzytkownik zobowigzany jest do dbatosci o sprzet, ktéry jest mu
przypisany zgodnie z Protokotem przekazania oraz zachowania zasad
bezpieczenstwa opisanych w Polityce Bezpieczenstwa Informacji,

w celu umozliwienia realizacji ustug, zgodnie z ustalonymi warunkami,
uzytkownik musi uaktualnia¢ zmiany swojej lokalizacji niezwtocznie od
zaistnienia zmiany, co jest podstawag do S$wiadczenia ustugi w nowej
lokalizacji.
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Symbol i Nazwa
ustugi

Wersja

Zakres ustugi

Wykluczenia

Wiasciciel ustugi
Osoby
odpowiedzialne za
realizacje

Klienci ustugi

Obowigzki stron

® Centrum Ustug
Informatycznych Karta Ustugi
we Wroctawiu Informatycznej
UICUI-04 Wydruki na stanowisku pracy
1.0 ‘?v:triwa dgenia | 2015-03-01

Ustuga realizowana jest poprzez skierowanie wydrukow Uzytkownika do

najblizszej drukarki sieciowej Iub w wuzasadnionych przypadkach

dostarczenia drukarki stanowiskowej.

Ustuga obejmuje:

1. Skonfigurowanie i podtaczenie Uzytkownika do sprzetu drukujacego.

2. Poprawne funkcjonowanie sprzetu w czasie jego uzytkowania.

3. Dostarczenie instrukcji obstugi lub instruktaz z podstawowej obstugi
urzadzenia.

Ustuga nie obejmuje:

1. Dostarczania materiatdw eksploatacyjnych przez CUI.

2. Fizycznego przenoszenia urzadzen drukujacych.

3. Obstugi uzytkowej urzadzen drukujacych dla uzytkownika.

| Kierownik Dziatu Wsparcia Uzytkownikow i Serwisu CUI

Pracownicy Dziatu Wsparcia Uzytkownikdw i Serwisu CUI

| Kierownicy jednostek organizacyjnych Gminy Wroctaw

— wszystkie zdarzenia informatyczne zwigzane z wydrukami muszg by¢
zgtaszane do HelpDesku,

- CUI zobowigzane jest przyja¢ lub zarejestrowa¢ zgtoszenie oraz
informowac Uzytkownika o postepie prac nad jego zleceniem,

- uzytkownik zobowigzany jest do dbatosci o sprzet drukujacy oraz do
zgtaszania usterek sprzetu drukujacego.




CENTRUM USL LG INFCRMA Ty G2 CH

Symbol i Nazwa
ustugi

Wersja

Zakres ustugi

Wykluczenia

Wiasciciel ustugi
Osoby
odpowiedzialne za
realizacje

Klienci ustugi

Obowigzki stron

Centrum Ustug
Informatycznych Karta Ustugi
we Wroctawiu Informatycznej
UICUI-05 Ustugi na urzadzeniach mobilnych
1.0 RELE) : 2015-03-01
wprowadzenia

Ustuga obejmuje:

1. Konfuguracje ustug na urzadzeniach mobilnych.
2. Konfiguracje ustugi na serwerze.

3. Dostarczanie instrukcji obstugi.

4. Udzielanie konsultacji technicznych.

Ustuga nie obejmuje:

1. Obstugi oprogramowania innego niz te, ktéore ma funkcjonowaé na
urzadzeniach zakupionych przez Klienta, na ktérych zainstalowany jest
system Android, IOS, Windows Phone.

Ustuga nie obejmuje urzadzen, w ktorych uzytkownik dokonat modyfikacji
konfiguracji przygotowanej przez CUI,

3. Ustuga nie obejmuje zarzadzania bezpieczenstwem.

2.

Kierownik Dziatu Administracji Systemami Informatycznymi

Pracownicy Dziatu Administracji Systemami Informatycznymi oraz Pracownicy
Dziatu Wsparcia Uzytkownikdéw i Serwisu (wspdtudziat w konfiguracji ustug
na urzadzeniach mobilnych)

Kierownicy jednostek organizacyjnych Gminy Wroctaw

- wszystkie zdarzenia informatyczne zwigzane z funkcjonowanie ustugi
funkcjonujacych na urzadzeniach mobilnych mu mszg by¢ zgtaszane w
systemie HelpDesk,

- CUI zobowigzane jest przyjac lub zarejestrowac zgtoszenie oraz informowac
Klienta o postepie prac nad jego zleceniem,

- Klient zobowigzany jest uzytkowaé oprogramowania udostepnione na
urzadzeniach mobilnych zgodnie z instrukcjg obstugi oraz zgodnie z
Regulaminem korzystania z ustug informatycznych,

- Klient zobowigzany jest do zachowania zasad bezpieczenstwa opisanych w

Polityce Bezpieczenstwa Informaciji.




CENTRUM USL LG INFCRMA Ty G2 C

Symbol i Nazwa
ustugi

Wersja

Zakres ustugi

Wykluczenia

Wiasciciel ustugi

Osoby
odpowiedzialne za
realizacje

Klienci ustugi

Obowiazki stron

® Centrum Ustug
Informatycznych Karta Ustugi
we Wroctawiu Informatycznej
UICUI-06 Oprogramowanie Systemowe
1.0 Data . 2015-03-01
wprowadzenia

W ramach ustugi udostepniane jest oprogramowanie technologiczne
(narzedziowe) oraz wspotdzielone zasoby plikéw i aplikacji do
wykorzystywania przez uzytkownikow i systemy informatyczne Klienta.

Platforma oprogramowania technologicznego obejmuje:
- systemy bazodanowe,

systemy middleware,

systemy ustug katalogowych,

- systemy zarzadzania wydrukami,

- systemy dystrybucji oprogramowania i licencji,
wspotdzielone zasoby plikdw i aplikacji.

Ustuga nie obejmuje:
1. Zarzadzania komponentami niewchodzacymi w
rozwigzaniami niewspieranymi przez wiasciciela ustugi.

sktad ustugi, tj.

2. Organizacji i realizacji procesu zakupowego

3. Zarzadzania zbiorami danych i konfiguracjg w warstwie aplikacyjnej
systemu, ktére jest realizowane w ramach pozostatych ustug CUI.

4. Obstugi urzadzen drukujacych, ktéra jest realizowana w ramach UICUI-
04.

5. Zarzadzania uprawnieniami stacji roboczych i systemdéw aplikacyjnych,

ktore sg realizowane w ramach pozostatych ustug CUI.

Kierownik Dziatu Centréw Przetwarzania Danych CUI

Pracownicy Zespotu ds. Baz i Systeméw Dziatu Centrow Przetwarzania Danych
CUl

Kierownicy jednostek organizacyjnych Gminy Wroctaw

- CUI zabezpiecza ciggto$¢ dziatania ustugi w zakresie uzgodnionym z
Klientem ,

— CUI bezzwioczne informuje Klienta o wykrytych awariach majacych wptyw
na dziatanie ustugi,

- CUI ma obowigzek konsultowania z Klientem zmian mogacych mie¢ wptyw
na dziatanie ustugi,

- CUI ma obowigzek informowania o planowanych pracach mogacych mie¢
wptyw na dziatanie ustugi,

- CUI ma obowigzek zapewnienia Klientowi dostepu do infrastruktury
objetej ustuga, znajdujacej sie w MCPD, na potrzeby audytu,

- wszystkie zlecenia i incydenty zgtaszane przez Klienta, jak i CUI musza
zosta¢ odnotowane przez zgtaszajacego w HelpDesk udostepnionym przez
cuI,

- Klient zapewnienia finansowanie ustugi w obszarze wydatkdéw biezacych i
inwestycyjnych,

- Klient ma obowigzek przekazaé licencje,

uprawnienia, dokumentacje

8




techniczng i dostep do wsparcia serwisowego Systemu Informatycznego
objetego ustuga, w zakresie niezbednym do jej realizacji.
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Symbol i Nazwa
ustugi

Wersja

Zakres ustugi

Wykluczenia

Wiasciciel ustugi

Osoby
odpowiedzialne za
realizacje

Klienci ustugi

Obowigzki stron

® Centrum Ustug
Informatycznych Karta Ustugi
we Wroctawiu Informatycznej
UICUI-07 Kopia Zapasowa
Data
1.0 wprowadzenia 2015-03-01
Ustuga zapewnia backup i odtwarzanie systeméw informatycznych

rozlokowanych w miejskich centrach przetwarzania danych, jak réowniez u
Klienta, z wykorzystaniem oprogramowania i infrastruktury pamieci
masowej, umozliwiajgcych wykonywanie kopii:

- zasobow plikowych,

- baz danych,

- $Srodowisk wirtualnych,

- systemow pocztowych.

Ustuga nie obejmuje:

1. Zarzadzania komponentami niewchodzacymi w
rozwigzaniami niewspieranymi przez wiasciciela ustugi.

2. Organizacji i realizacji procesu zakupowego.

3. Dodatkowych czynnosci przy wykonaniu kopii lub odtworzenia systemu,
realizowanych za pomocg narzedzi nie nalezacych do systemu backupu i
nieobjetych udokumentowanymi procedurami DCPD.

sktad ustugi tj.

Kierownik Dziatu Centréw Przetwarzania Danych CUI

Pracownicy Sekcji Sktadowania Danych Dziatu Centrow Przetwarzania

Danych CUI

Kierownicy jednostek organizacyjnych Gminy Wroctaw

- CUI zabezpiecza ciagtos¢ dziatania ustugi w zakresie uzgodnionym z
Klientem,

- CUI bezzwioczne informuje Klienta o wykrytych awariach majacych wptyw
na dziatanie ustugi,

- CUI ma obowigzek konsultowania z Klientem zmian mogacych miec¢ wptyw
na dziatanie ustugi,

- CUI ma obowigzek informowania o planowanych pracach mogacych mie¢
wplyw na dziatanie ustugi,

- CUI ma obowigzek zapewnienia Klientowi dostepu do infrastruktury objetej
ustugq, znajdujgcej sie w CPD, na potrzeby audytu,

- wszystkie zlecenia i incydenty zgtaszane przez Klienta, jak i CUI muszg
zosta¢ odnotowane przez zgtaszajacego w HelpDesk udostepnionym przez
CUI,

- Klient zapewnienia finansowanie ustugi w obszarze wydatkéw biezacych i
inwestycyjnych,

- Klient ma obowigzek przekaza¢ licencje, uprawnienia, dokumentacje
techniczng i dostep do wsparcia serwisowego Systemu Informatycznego
objetego ustuga, w zakresie niezbednym do jej realizacji.
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Symbol i Nazwa
ustugi

Wersja

Zakres ustugi

Wykluczenia

Wiasciciel ustugi

Osoby
odpowiedzialne za
realizacje

Klienci ustugi

Obowigzki stron

@

Centrum Ustug

Informatycznych Karta Ustugi

we Wroctawiu Informatycznej
UICUI-08 Ustugi elektroniczne, w tym ePUAP

Data

1.0 wprowadzenia

2015-03-01

Ustuga obejmuje:

1.

2.

3.

Administrowanie kontami i uprawnieniami uzytkownikéw oraz
atrybutami podmiotu na platformie ePUAP.

Udzielanie konsultacji technicznych w zakresie utrzymania ustug
dostepnych za posrednictwem platformy ePUAP lub innych
serwisow Swiadczacych ustugi elektroniczne.

Obstuge funkcjonowania podpiséw elektronicznych.

Ustuga nie obejmuje:

1.

Wprowadzania dokumentéw (za wyjatkiem przypadkéow, gdy
ograniczenia techniczne uniemozliwiajg wprowadzanie przez
osoby merytorycznie odpowiedzialne za tres¢ i publikacje
dokumentéw),

uczestnictwa CUI w procedowaniu przekazanych za pomocq
dowolnego kanatu komunikacyjnego dokumentoéw
elektronicznych w merytorycznych komérkach organizacyjnych
Klienta, do ktorych skierowane zostaty dokumenty.

Obstugi procesu obiegu dokumentu elektronicznego
realizowanego w systemie EZD oraz w systemach dziedzinowych
przestanych z systemu ePUAP (zlecenia bedg realizowne w
ramach Ustugi Oprogramowanie biznesowe).

Instalacji oprogramowania klienckiego infrastruktury podpisu
elektroniczengo.

| Kierownik Dziatu Administracji Systemami Informatycznymi

Pracownicy Dziatu

Programowania i Dziatlu Administracji Systemami

Informatycznymi CUI

| Kierownicy jednostek organizacyjnych Gminy Wroctaw

wszystkie zdarzenia informatyczne , zwigzane z funkcjonowaniem ustug
elektronicznych okreslonych w zakresie ustugi, musza by¢ zgtaszane w

systemie HelpDesk,

CUI jest zobowigzane przyja¢ lub zarejestrowa¢ zgtoszenie oraz
informowac Klienta o postepie prac nad jego zleceniem,

Klient zobowigzany jest do uzytkowania oprogramowania zgodnie z
instrukcja obstugi oraz zgodnie z Regulaminem korzystania z ustug
informatycznych,

Klient zobowigzany jest do zachowania zasad bezpieczenstwa opisanych
w Polityce Bezpieczenstwa Informacji,

Klient ustugi musi mie¢ zainstalowane i odpowiednio skonfigurowane te
komponenty software i hardware (we wilasciwych wersjach), ktére sg
niezbedne do korzystania z ustugi.
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Symbol i Nazwa
ustugi

Wersja

Zakres ustugi

Wykluczenia

Wiasciciel ustugi
Osoby
odpowiedzialne za
realizacje

Klienci ustugi

Obowigzki stron

Centrum Ustug

Informatycznych Karta Ustugi

we Wroctawiu Informatycznej

UICUI-09 Poczta elektroniczna
1.0 Data . 2015-03-01
wprowadzenia

Ustuga obejmuje:
1. Zarzadzanie kontami pocztowymi.
2. Zapewnienie mozliwosci wysytania i odbierania wiadomosci poczty

elektronicznej.

3. Zapewnienie bezpieczenstwa
pocztowych na serwerze.

4. Zapewnienie mozliwoéci archiwizowania
w bazach pocztowych na serwerze.

5. Zapewnienie ochrony przed niechcianymi wiadomosciami (SPAM).

6. Zapewnienie ochrony przed wysytaniem i odbieraniem
niebezpiecznych.

7. Opracowanie instrukcji.

danych przechowywanych w bazach

danych przechowywanych

tresci

Ustuga nie obejmuje:

1. Archiwizacji wiadomosci poczty zapisywanych na dyskach lokalnych.

2. Instalacji i konfiguracji oprogramowania klienckiego do obstugi poczty na
stacjach roboczych i urzadzeniach przenosnych.

Kierownik Dziatu Administracji Systemami Informatycznymi CUI

Pracownicy Dziatu Administracji Systemami Informatycznymi CUI

Kierownicy jednostek organizacyjnych Gminy Wroctaw

- wszystkie zdarzenia informatyczne zwigzane z poczta elektroniczng
muszg by¢ zgtaszane w systemie HelpDesk,

- CUI zobowigzane jest przyja¢ lub zarejestrowac zgtoszenie oraz
informowac Klienta o postepie prac nad jego zleceniem,

- Klient zobowigzany jest do uzytkowania oprogramowania zgodnie z
instrukcja obstugi oraz zgodnie z Regulaminem korzystania z ustug
informatycznych,

- Klient jest zobowigzany jest do zachowania zasad bezpieczenstwa
opisanych w Polityce Bezpieczenstwa Informacji,

- w celu umozliwienia realizacji ustug zgodnie z ustalonymi warunkami,
Klient musi uaktualnia¢ dane dotyczace lokalizacji swoich pracownikéw w
bazie Lotus-Struktura lub innej obowigzujacej niezwiocznie od zaistnienia
zmiany, co jest podstawg do swiadczenia Ustugi w nowej lokalizacji,

- Klient zobowigzuje sie nie inicjowal oraz nie przesytaé¢ dalej zadnych
wiadomosci nie majacych charakteru stuzbowego, w szczegdlnosci do
grup uzytkownikéw o duzej liczebnosci (np. do grupy $Wszyscy UMW)
(dotyczy réwniez zyczen swigtecznych),

- Klient zobowigzuje sie do nieprzekroczenia
pocztowych.

limitow wielkoséci baz
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® Centrum Ustug
Informatycznych Karta Ustugi
we Wroctawiu Informatycznej
:E!::;'_'h'..:; =' :_-:Ir:.::: F'E'.i.; Y :_;:"-.'" e
ﬁ‘s’mzf’l b Erare) UICUI-10 Testy oprogramowania zewnetrznego
Wersja 1.0 \?V?Jtraowa dgenia | 2015-03-01

Ustuga obejmuje:

1. planowanie, przygotowanie, organizowanie, przeprowadzanie testéw,

a) oprogramowanie  "darmowe" lub  dostawcow  zewnetrznych
przeznaczone do uzytkowania w systemie informatycznym Urzedu
Miejskiego Wroctawia,

Zakres ustugi b) oprogramowanie zakupione na potrzeby Urzedu Miejskiego
Wroctawia (licencjonowane dla Gminy Wroctaw) lub innych jednostek
organizacyjnych Gminy, z ktorymi zawarto porozumienie.

2. Dostarczenie dokumentéw po przeprowadzeniu testéw, publikowanie,

upowszechnianie i stosowanie polityk, procedur i instrukcji w zakresie

procesu testowania.

Ustuga nie obejmuje:

1. testowania oprogramowanie wytworzonego w Dziale Programowania CUI
w ramach realizacji projektéw informatycznych (testowanie jest
elementem realizacji kompleksowej ustugi przeprowadzenia projektu
informatycznego-programistycznego),

2. w przypadku funkcjonujacego w systemie informatycznym

Wykluczenia oprogramowania, ustuga nie obejmuje systemow, ktdre nie znajdujq sie
w zatgczniku nr 3 dokumentéw dodatkowych do ustug informatycznych -
Listy dla ustug informatycznych,

3. w przypadku nowego oprogramowania ustuga nie obejmuje systemodw,
ktéore nie majg by¢ wprowadzone po wdrozeniu do zatgcznika nr 3
dokumentéw dodatkowych do ustug informatycznych - Listy dla ustug
informatycznych.

Wiasciciel ustugi | Koordynator ds. testéw |

Klienci ustug zewnetrznych zgodnie z macierzg ,Macierz powigzan Ustug

LUIEE] U] wewnetrznych i Klientéw tych Ustug”

- CUI zobowigzane jest realizowac proces testowania zgodnie z
obowigzujacg metodyky, dokumentami zwigzanymi (polityki, procedury,

Obowiazki stron instrukcje) oraz planem testow.

- Klient zobowigzany jest do wspdtpracy przy realizacji projektow
obejmujacych testowanie oprogramowania przez CUI.
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CENTRUM USL LG INFCRMA Ty G2 CH

Symbol i Nazwa
ustugi

Wersja

Zakres ustugi

Wykluczenia

Wiasciciel ustugi
Osoby
odpowiedzialne za
realizacje

Klienci ustugi

Obowigzki stron

Centrum Ustug

Informatycznych Karta Ustugi

we Wroctawiu Informatycznej
UICUI-11 Platforma BI (Business Intelligence)

1.0

Data

. 2015-03-01
wprowadzenia

2.
3.

7.
8.

Ustuga obejmuje:
1.

Definiowanie obszaréw biznesowych w
Platformy BI.

Okreslanie i definiowanie zrédet danych.
Definiowanie proceséw gromadzenia danych na potrzeby hurtowni
danych, poprawy jakosci danych i czyszczenia.

Budowa struktur i modeli danych umozliwiajacych wielowymiarowa
analize danych oraz drgzenie danych.
Opracowanie i utrzymanie standardu
raportowego.

Wsparcie klienta w zakresie definiowania i budowania raportow w
oparciu o udostepnione na platformie BI zrédta danych.

Zarzadzanie portalem raportowym.

Optymalizacja wydajnosci platformy BI.

ramach funkcjonujacej

wizualizacji portalu

Ustuga nie obejmuje:
definiowania procesow gromadzenia danych ze zrodet niepochodzacych ze
zbioréw danych, ktérych witascicielem sg Jednostki Gminy Wroctaw

| Kierownik Dziatu Administracji Systemami Informatycznymi CUI

Pracownicy Dziatu Administracji Systemami Informatycznymi CUI

| Kierownicy jednostek organizacyjnych Gminy Wroctaw

CUI zobowigzane jest
platformy BI.

do utrzymania technicznego funkcjonowania

Klient zobowigzany jest do:
zdefiniowania
dziedzinowych, objetych procesem analizy i raportowania.

utrzymywania wysokiej jakosci danych w systemach dziedzinowych.

potrzeb biznesowych dotyczacych obszardéw

testowania i weryfikacji danych publikowanych na portalu raportowym.
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Symbol i Nazwa
ustugi

Wersja

Zakres ustugi

Wykluczenia

Wiasciciel ustugi
Osoby
odpowiedzialne za
realizacje

Klienci ustugi

Obowigzki stron

Centrum Ustug

Informatycznych Karta Ustugi

we Wroctawiu Informatycznej
UICUI-12 Zarzadzanie uprawnieniami

Data

1.0 wprowadzenia

2015-03-01

Ustuga obejmuje:

1. Nadawanie, modyfikowanie uprawnien w systemie informatycznym i
dostepie do zasobdow sieciowych zgodnie z wymaganiami uzytkownika i
akceptacjg wtasciciela systemu oraz mozliwosciami konfiguracyjnymi
systemu w tym zakresie.

2. Odebranie uprawnien do systemu
sieciowych,

3. Raportowanie przyznanych uprawnien do systemu
sieciowych dla uzytkownika lub grupy uzytkownikow.

4. Prowadzenie rejestru uzytkownikow i systemodw informatycznych.

informatycznego lub zasobodw

lub zasobdw

Ustuga nie obejmuje systemow, ktérymi nie administruje CUI innych niz
podlegajacych administracji przez CUI

Kierownik Dziatu Administracji Systemami Informatycznymi CUI

Pracownicy: Dziatu Administracji Systemami Informatycznymi CUI, Dziatu
Miejskiej Sieci Transmisji Danych CUI, Dziatu Centrow Przetwarzania
Danych CUI, Dziatu Wsparcia Uzytkownikéw i Serwisu CUI

| Kierownicy jednostek organizacyjnych Gminy Wroctaw

- CUI zobowigzane jest do: statego nadzoru nad realizacjq wnioskow
uzytkownikéw  dotyczacych  zmiany uprawnien do  systemoéw
informatycznych lub zasobdéw sieciowych oraz prowadzenia Rejestrow
Uprawnien i Systemoéw Informatycznych.

- Klient zobowigzany jest do Informowania o zmianach organizacyjnych,
ruchach kadrowych w ramach jednostki oraz skfadania wnioskow
zgodnie procedurg i obowigzujacym wzorem.

15



CENTRUM USL LG INFCRMA Ty G2 CH

Symbol i Nazwa
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Wersja

Zakres ustugi

Wykluczenia
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odpowiedzialne za
realizacje

Klienci ustugi

Obowigzki stron

Centrum Ustug
Informatycznych Karta Ustugi
we Wroctawiu Informatycznej
UICUI-13 Szkolenia z zakresu IT
1.0 Data . 2015-03-01
prowadzenia

Ustuga obejmuje:

1. Szkolenie Uzytkownikéw z zakresu Systeméw i Infrastruktury
informatycznej wynikajacych ze zmian w systemach lub infrastrukturze
w ramach posiadanego budzetu.

Instruktaz uzytkowania urzadzen przy ich pierwszej instalacji.
Zapewnienie i utrzymanie sprzgtu na potrzeby szkolen realizowanych w
UMW w sali szkoleniowej na ul. Swidnickiej 53.

W N

Ustuga nie obejmuje:

1. Szkolen ogdlnie  dostepnych,
organizacyjne Gminy Wroctaw.

2. Szkolen specjalistycznych realizowanych w ramach dostawy sprzetu lub

realizowanych przez  jednostki

oprogramowania.

| Dyrektor CUI

Kierownicy Dziatow CUI

| Kierownicy jednostek organizacyjnych Gminy Wroctaw

- Uzytkownik zobowigzany jest dokona¢ zgtoszenia serwisowego w
HelpDesku z precyzyjnym zdefiniowaniem zakresu szkolenia,
proponowanej daty szkolenia oraz ilosci szkolonych oséb. Uzytkownik
odpowiedzialny jest réowniez za dopilnowanie frekwencji skierowanych na
szkolenie pracownikdéw.

- CUI zobowigzane jest potwierdzi¢ mozliwos¢ przeprowadzenia szkolenia w
zaproponowanym przez Uzytkownika zakresie lub wskazac¢ inny zakres
wraz z przyczyng jego zmiany.
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SEHTRUM LUSLUK INFORMA TY L2 CH

® Centrum Ustug
Informatycznych Karta Ustugi
we Wroctawiu Informatycznej
UICUI-14 Oprogramowanie Biznesowe
1.0 \I/)v?;'aowadzenia 2015-03-01

Ustuga obejmuje:

1.

10.

11.

Administrowanie oprogramowaniem w zakresie niezbednym dla
prawidiowej pracy Systemow i Infrastruktury Informatycznej w tym:
monitorowanie w warstwie aplikacyjnej procesow, ustug aplikacji i
przeptywu danych, wykrywanie w warstwie aplikacyjnej sytuacji
przedawaryjnych i zapobieganie awariom aplikacji i przeptywu danych.
Udziat w procesach wspierajacych Klienta na etapie wyboru i wdroznia
oprogramowania biznesowego i systemoéw IT.

Diagnoza awarii aplikacji i niedostepnosci przeptywu danych.
Dostarczenie Uzytkownikowi oprogramowania biznesowego realizujgcego
wyspecyfikowane przez Uzytkownika funkcjonalnosci.

Umozliwienie Uzytkownikowi dostepu do oprogramowania biznesowego
zlokalizowanego na zewnetrznych serwerach ustugodawcy, znajdujacych
sie poza Domeng utrzymywang przez CUI realizujgcego wyspecyfikowane
przez Klienta funkcjonalnosci.

Instalacje oprogramowania biznesowego.

Archiwizacje danych oprogramowania biznesowego zlokalizowanych na
serwerach CUI.

Poprawne techniczne funkcjonowanie oprogramowania biznesowego,
Konsultacje i realizacja zlecen Klienta dotyczacych zmian w konfiguracji
oprogramowania biznesowego.

Udzielanie  konsultacji  technicznych w  zakresie  utrzymywania
oprogramowania biznesowego oraz systemoéw dziedzinowych.
Raportowanie i rekomendowanie zmian w warstwie aplikacyjnej
poprawiajacych jakos¢ pracy systemoéw

Ustuga nie obejmuje:

NhWNE

Wprowadzania danych.

Utrzymywania danych oraz audytowania jakosci danych.

Definiowania zakresu funkcjonalnego.

Szkolen zakresu uzytkowania i obstugi systemu.

Archiwizacji danych, ktére nie sg zlokalizowane na serwerach Klienta lub
CUL

Kierownik DAS

Kierownicy Dziatow CUI

| Kierownicy jednostek organizacyjnych Gminy Wroctaw

wszystkie zdarzenia informatyczne zwigzane z aplikacjami i systemami
informatycznymi musza by¢ zgtaszane do systemu HelpDesk,

CUI zobowigzane jest przyja¢ lub zarejestrowal zgtoszenie oraz
informowac Klienta o postepie prac nad jego zleceniem,
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Klient zobowigzany jest uzytkowaé oprogramowania zgodnie z instrukcjg
obstugi oraz zgodnie z Regulaminem korzystania z ustug
informatycznych,

Klient zobowigzany jest do zachowania zasad bezpieczenstwa opisanych
w Polityce Bezpieczenstwa Informacji, w celu umozliwienia realizacji ustug
zgodnie z ustalonymi warunkami,

Klient musi uaktualnia¢ dane dotyczace lokalizacji swoich pracownikow w
bazie Lotus-Struktura lub innej obowigzujgcej niezwiocznie od zaistnienia
zmiany, co jest podstawg do $wiadczenia Ustugi w nowej lokalizacji,
Klient przed zgtoszeniem dostarczenia oprogramowania biznesowego
zobowigzany jest sprawdzi¢ czy na Liscie standardowego oprogramowania
znajduje sie aplikacja o wymaganej funkcjonalnosci. Jezeli nie, Klient
zobowigzany jest na etapie przygotowywania specyfikacji okresli¢
konieczne wymagane funkcjonalne oprogramowania (moze roéwniez
wskaza¢ oprogramowanie rozwigzania istniejgce na rynku i spetniajace
jego oczekiwania).

CUI zobowigzane jest wskaza¢ wymagania zwigzane z zachowaniem
bezpieczenstwa Systemow i Infrastruktury lub rozpoznania wskazanych
aplikacji pod katem mozliwosci ich wykorzystania u Klienta.
funkcjonalnosci okreslone przez Klienta i CUI muszq by¢ zgodne Politykg
Bezpieczenstwa Informacji, w miare mozliwosci kompatybilne z
Systemami i Infrastrukturg informatyczng w Jednostkach Gminy oraz nie
powinny generowac wysokich kosztéw eksploatacji,

CUI zobowigzane jest aktywnie wspiera¢ zakup i wdrozenie
oprogramowania biznesowego wraz z Klientem we wszystkich fazach
realizacji projektu.
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® Centrum Ustug

Informatycznych Karta Ustugi
we Wroctawiu Informatycznej

UICUI-15 Infrastruktura Przetwarzania i Sktadowania
Danych
1.0 SEIE) : 2015-03-01
wprowadzenia

1. W ramach ustugi udostepniane sg zasoby infrastruktury przetwarzania i
sktadowania danych, takie jak:

- serwery fizyczne,

- maszyny wirtualne,

- przestrzen macierzy dyskowych.

2. Ustuga jest $wiadczona w oparciu o rozlokowane w miejskich centrach
przetwarzania danych (MCPD) zasoby wspodtdzielone, zasoby wtasne Klienta
oraz zasoby zewnetrzne - dostawcdw ustug przetwarzania w chmurze.

Ustuga nie obejmuje:

1. Zarzadzania komponentami niewchodzacymi w sktad ustugi tj.
rozwigzaniami niewspieranymi przez CUI.

2. Organizacji i realizacji procesu zakupowego.

3. Montazu i instalacji nowych serweréow fizycznych w MCPD, ktérych zakup
powinien obejmowac taka ustuge zewnetrzna.

Kierownik Dziatu Centréw Przetwarzania Danych CUI

Pracownicy Zespotu ds. Baz i Systemoéw Dziatu Centréw Przetwarzania
Danych CUI

Kierownicy jednostek organizacyjnych Gminy Wroctaw

- CUI zabezpiecza ciagtos¢ dziatania ustugi w zakresie uzgodnionym z
Klientem,

- CUI bezzwtoczne informuje Klienta o wykrytych awariach majacych wptyw
na dziatanie ustugi,

- CUI ma obowigzek konsultowania z Klientem zmian mogacych miec¢ wptyw
na dziatanie ustugi,

- CUI ma obowigzek informowania o planowanych pracach mogacych mie¢
wplyw na dziatanie ustugi,

- CUI ma obowigzek zapewnienia Klientowi dostepu do infrastruktury objetej
ustugq, znajdujacej sie w MCPD, na potrzeby audytu,

- wszystkie zlecenia i incydenty zgtaszane przez Klienta, jak i CUI muszg
zosta¢ odnotowane przez zgtaszajacego w HelpDesk udostepnionym przez
CUI,

- Klient zapewnienia finansowanie ustugi w obszarze wydatkéw biezacych i
inwestycyjnych,

- Klient ma obowigzek przekaza¢ licencje, uprawnienia, dokumentacje
techniczng i dostep do wsparcia serwisowego Systemu Informatycznego
objetego ustugg, w zakresie niezbednym do jej realizacji.
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I3 INFORMATY G20 CH

Centrum Ustug
Informatycznych
we Wroctawiu

Karta Ustugi
Informatycznej

UICUI-16 Sie¢ bezprzewodowa Miejski Internet

Data

1.0 wprowadzenia

2015-03-01

W zakres ustugi wchodza zagadnienia zwigzane z dziataniem
bezprzewodowej sieci radiowej Miejski Internet w przestrzeni publicznej
miasta Wroctawia oraz innych sieci WLAN w budynkach jednostek
organizacyjnych Gminy Wroctaw, w szczegdlnosci:

1. Budowa nowych stref/punktéw dostepowych.

2. Utrzymanie istniejgcej infrastruktury WLAN.
3. Ustugi eksperckie w zakresie wspdtczesnych systemow transmisji WLAN.

Ustuga nie obejmuje:

1. Uzyskania zgdd wiascicieli/administratorow nieruchomosci przeznaczonych
do instalacji punktéw dostepowych sieci radiowej.

2. Zasilania urzadzen w budynkach Klienta.

3. Zapewnienia transmisji danych do urzadzen lub przytaczenie do sieci
Internet z uzyciem technologii VPN.

Kierownik Dziatu Miejskiej Sieci Transmisji Danych CUI

Pracownicy Zespotu LAN/WAN DMSTD
Pracownicy Sekcji Infrastruktury Pasywnej DMSTD

| Kierownicy jednostek organizacyjnych Gminy Wroctaw

- obowigzkiem klienta jest dokonywanie zgloszen za posrednictwem
kanatéw komunikacyjnych wskazanych przez CUI w porozumieniu SLA.

- obowigzkiem klienta jest zapewnienie finansowania w przypadku zlecenia
CUI zadan inwestycyjnych lub  realizacji zadan  zwigzanych
z utrzymaniem istniejacej infrastruktury technicznej.

- obowigzkiem Klienta jest zapewnienie zgdd wiascicieli/administratorow

nieruchomosci, w ktérych ma zosta¢ zainstalowany punkt dostepowy sieci
WLAN.
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Symbol i Nazwa
ustugi

Wersja

Zakres ustugi

Wykluczenia

Wiasciciel ustugi
Osoby
odpowiedzialne za
realizacje

Klienci ustugi

Obowiazki stron

® Centrum Ustug
Informatycznych Karta Ustugi
we Wroctawiu Informatycznej
UICUI-17 Infrastruktura pasywna i kolokacja sprzetu
1.0 Data : 2015-03-01
wprowadzenia
W zakres ustugi wchodzg zagadnienia zwigzane budowg, rozbudowgq,
modernizacjg, udostepnianiem i utrzymaniem pasywnej infrastruktury

telekomunikacyjnej oraz kolokacjgq urzadzen w Centrach Przetwarzania

Danych CUI, w szczegdlnosci:

1. Odptatne i nieodptatne udostepnianie widkien optycznych.

2. Wydzierzawienie kanalizacji teletechnicznej od
telekomunikacyjnego (na potrzeby klienta ustugi).

3. Ustugi serwisowe sieci $wiattowodowych.

4. Ustugi serwisowe okablowania strukturalnego budynkdw.

5. Obstuga realizacji inwestycji budowlanych z zakresu telekomunikacji
jako Inwestor zastepczy (w trybach ,zaprojektuj”, ,wybuduj” oraz
,zaprojektuj i wybuduj”).

6. Udostepnianie miejsca oraz
Przetwarzania Danych.

7. Wydawanie warunkéw technicznych, uzgodnienia projektow z zakresu
telekomunikacji liniowej.

8. Inwentaryzacja infrastastruktury telekomunikacyjnej.

9. Przygotowanie dokumentacji eksperckiej z zakresu telekomunikacjnej
infrastruktury pasywnej (np. normy, standardy, wytyczne).

operatora

infrastruktury technicznej w Centrach

Ustuga nie obejmuje:
1. Utrzymania oraz udostepniania Miejskich Teletechnicznych Kanatoéw
Kablowych (infrastruktura w zarzadzie ZDIUM).

Kierownik Dziatu Miejskiej Sieci Transmisji Danych CUI

Pracownicy Sekcji Infrastruktury Pasywnej DMSTD

| Kierownicy jednostek organizacyjnych Gminy Wroctaw

- obowigzkiem klienta jest dokonywanie zgtoszen za posrednictwem
kanatéw komunikacyjnych wskazanych przez CUI w porozumieniu SLA.

- obowigzkiem klienta jest zapewnienie finansowania w przypadku zlecenia

CUI zadan inwestycyjnych lub realizacji zadan  zwigzanych
z utrzymaniem istniejacej infrastruktury technicznej.
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Symbol i Nazwa
ustugi

Wersja

Zakres ustugi

Wykluczenia

Wiasciciel ustugi

Osoby

SEHTRUM LUSLUK INFORMA TY L2 CH

Centrum Ustug
Informatycznych Karta Ustugi
we Wroctawiu Informatycznej
UICUI-18 Transmisja danych
1.0 \Il)v?:tra:)wadzenia 2015-03-01

1.

10.
11.

W zakres ustugi wchodzg zagadnienia zwigzane z dziataniem warstw tacza
danych, transportowej oraz sieciowej zgodnie z modelem referencyjnym
opisujacym strukture komunikacji sieciowej (ISO OSI Reference Model), w
szczegdlnosci:

Transmisja danych pomiedzy zdalnymi lokalizacjami Klienta a weztami
sieci MAN Wroctaw realizowana w technologiach Fast Ethernet, Gigabit
Ethernet lub Ten Gigabit Ethernet.

Ustuga transmisji danych z/do systemoéw zlokalizowanych w Centrach
Przetwarzania Danych zarzadzanych przez CUI.

Wymiana ruchu z sieciami telekomunikacyjnymi posiadajgcymi punkty
styku z sieciag MAN Wroctaw.

Ustuga dostepu do =zasobdw sieci Internet oraz kontrola tresci
internetowej.

System nazw domenowych DNS oraz obstuga domen internetowych.

Instalacja, konfiguracja urzadzen sieciowych w zdalnej lokalizacji
Klienta.

Zdalny dostep do zasobodw sieci MAN Wroctaw (Virtual Private Network
VPN).

Monitoring stanu oraz parametrow pracy urzadzen sieciowych wraz
z systemem powiadamiania o zdarzeniach.

Ochrona antywirusowa stacji roboczych i serwerdéw.
Zakup urzadzen sieciowych.

Ustugi eksperckie w zakresie wspo6tczesnych systeméw transmisji
danych.

1.
2.

o

Ustuga nie obejmuje:

Zasilania urzadzen pracujacych w lokalizacjach zdalnych klienta.

Dostepu do urzadzen sieciowych wykorzystywanych do $wiadczenia
ustugi.

Budowy, modernizacji, udostepniania okablowania strukturalnego oraz
linii $wiattowodowych.

Zabezpieczenia technicznego funkcjonowania Centrow Przetwarzana
Danych oraz Budynkowych i Kondygnacyjnych Punktow
Dystrybucyjnych.

Kolokacji urzadzen w Centrach Przetwarzania Danych.

Petnego, niefiltrowanego dostepu do zasobdw sieci Internet.

Instalacji oraz konfiguracji klienta VPN na stacjach roboczych Klientéw.

Kierownik Dziatu Miejskiej Sieci Transmisji Danych CUI

| Pracownicy Zespotu LAN/WAN DMSTD
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odpowiedzialne za
realizacje

Klienci ustugi

Obowigzki stron

| Kierownicy jednostek organizacyjnych Gminy Wroctaw

obowigzkiem klienta jest dokonywanie zgtoszen za posrednictwem
kanatow komunikacyjnych wskazanych przez CUI w porozumieniu SLA.

obowigzkiem klienta jest zapewnienie finansowania w przypadku
zlecenia CUI zadan inwestycyjnych lub realizacji zadan zwigzanych
z utrzymaniem istniejacej infrastruktury technicznej.

obowigzkiem Klienta jest wskazanie miejsca instalacji urzadzen
w szafach typu RACK w pomieszczeniach technicznych wyposazonych
w niezbedna infrastrukture pasywng, zapewnienie ciggtego zasilania
urzadzen oraz fizycznego dostepu do urzadzen dla uprawnionych
pracownikéw CUI.
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Symbol i Nazwa
ustugi

Wersja

Zakres ustugi

Wykluczenia

Wiasciciel ustugi
Osoby
odpowiedzialne za
realizacje

Klienci ustugi

Obowigzki stron

Centrum Ustug

Informatycznych Karta Ustugi

we Wroctawiu Informatycznej
UICUI-19 Doradztwo w zakresie IT

Data

1.0 .
wprowadzenia

2015-03-01

Ustuga obejmuje:

1.

2.

Wsparcie Uzytkownika na etapie definiowania zakresu funkcjonalnego w
obszarze IT.

Udzielanie konsultacji technicznych w zakresie rozwoju
rozwigzan IT.

istniejacych

Ustuga nie obejmuje:

1.

Samodzielnego definiowania przez CUI zakresu funkcjonalnego na
podstawie oczekiwan Uzytkownika.

Dyrektor CUI

Z-cy Dyrektora CUI

Kierownicy jednostek organizacyjnych Gminy Wroctaw

wszystkie zdarzenia informatyczne zwigzane Ustugg musza by¢ zgtaszane
do HelpDesku.

CUI zobowigzane jest przyja¢ lub zarejestrowa¢ zgtoszenie oraz
informowac Uzytkownika o postepie prac nad jego zleceniem.

Uzytkownik zobowigzany jest wskaza¢ oczekiwany zakres pracy
konsultanta IT. Zgtoszenie kierowane jest bezposrednio do Dyrektora CUI.
Dyrektor CUI wskaze odpowiedniego konsultanta do prac zwigzanych ze
zgtoszeniem zgodnie z oczekiwaniami Uzytkownika.

Konsultant CUI zobowigzany jest wykonywaé prace zwigzane tylko ze
swoim zakresem i uzyska¢ od kierownika projektu potwierdzenie
prawidtowego wykonania powierzonej pracy.
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SENTRUM U303

Symbol i Nazwa
ustugi

Wersja

Zakres ustugi

Wykluczenia

Wiasciciel ustugi

Osoby
odpowiedzialne za
realizacje

Klienci ustugi

Obowigzki stron

N3 INFCRMATY G20 OH

Centrum Ustug
Informatycznych Karta Ustugi
we Wroctawiu Informatycznej

UICUI-20 Raport z rejestrow dziatan aktywnosci
Uzytkownikow Systemow Informatycznych
1.0 Data . 2015-03-01
wprowadzenia

Ustuga obejmuje:

1. Generowanie raportow z posiadanych przez CUI rejestrow dla kadry
kierowniczej z aktywnosci pracownikdw w Systemach i Infrastrukturze
jednostki organizacyjnej Gminy Wroctaw.

Ustuga nie obejmuje:
1. Inicjowania nowych ustug oraz modyfikowanie parametréw istniejgcych
Ustug zgtaszanych przez Uzytkownika.

Dyrektor CUI

Kierownicy Dziatéw CUI

Kierownicy jednostek organizacyjnych Gminy Wroctaw

- wszystkie zdarzenia informatyczne zwigzane Ustugg musza by¢ zgtaszane
do HelpDesku.

- Uzytkownik zobowigzany jest wskazal oczekiwany zakres informacji i
dane osoby jakiej powinien dotyczy¢. Zgtoszenie kierowane jest
bezposrednio do Dyrektora CUI.

- administrator CUI na podstawie wskazanego zakresu przygotowuje raport.

- CUI zobowigzany jest poinformowaé po zgtoszeniu wykonania Ustugi jezeli
zaistnieje taka okolicznos¢ o braku mozliwosci wykonania raportu lub jego
czesci.

- Dyrektor CUI przygotowany raport przekaze bezposrednio do
whnioskujacego.
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Symbol i Nazwa
ustugi

Wersja

Zakres ustugi

Wykluczenia

Wiasciciel ustugi
Osoby
odpowiedzialne za
realizacje

Klienci ustugi

Obowigzki stron

®

CENTRUM USL LG INFCRMA Ty G2 CH

Centrum Ustug

Informatycznych Karta Ustugi

we Wroctawiu Informatycznej
UICUI-22 Telefoniczna obstuga i rejestracja zgtoszen

Data
wprowadzenia

1.0 2015-03-01

Ustuga obejmuje:

1. Przyjmowanie zgtoszen na numer 9090 i ich rejestrowanie w Systemie
Rejestrowania Zgtoszen Serwisowych.

2. Udzielanie Uzytkownikom informacji na temat statusu i obstugi
zarejestrowanych zgtoszen.

3. Uzupetnianie zarejestrowanych zgtoszen o dodatkowe informacje

przekazane przez Uzytkownikow dzwonigcych na numer 9090.

Ustuga nie obejmuje przyjmowania zgtoszen niedotyczacych Systemoéw i
Infrastruktury Informatycznej Urzedu.

Kierownik Dziatu Wsparcia Uzytkownikow i Serwisu CUI

Pracownicy Dziatu Wsparcia Uzytkownikdw i Serwisu CUI

Kierownicy jednostek organizacyjnych Gminy Wroctaw

- Uzytkownik po wybraniu numeru zobowigzany jest tonowo wybrac
kategorie zgtoszenia,

- Uzytkownik jest zobowigzany do szczegétowego opisania swojego
problemu/zlecenia,
- Ustugodawca jest zobowigzany zapewni¢ obstuge zgtoszen przez

odpowiednig liczbe pracownikéw, tak aby niezwiocznie zarejestrowad
zgtoszenie od Uzytkownika.
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Symbol i Nazwa
ustugi

Wersja

Zakres ustugi

Wykluczenia

Wiasciciel ustugi
Osoby
odpowiedzialne za
realizacje

Klienci ustugi

Obowigzki stron

Centrum Ustug
Informatycznych Karta Ustugi
we Wroctawiu Informatycznej

UICUI-23 _Inicjo_wanie nowych ustug lub modyfikacja juz
istniejacych
1.0 Data . 2015-03-01
wprowadzenia

Ustuga obejmuje:
1. Inicjowanie nowych ustug niezbednych dla Klienta.
2. Modyfikowanie parametréw isniejacych ustug zgtaszanych przez Klienta.

Ustuga nie obejmuje:
1. Inicjowania nowych ustug oraz modyfikowanie parametrow isniejgcych
Ustug zgtaszanych przez Uzytkownika.

| Dyrektor CUI

Kierownicy Dziatow CUI

| Kierownicy jednostek organizacyjnych Gminy Wroctaw

- wszystkie zdarzenia informatyczne zwigzane z inicjowaniem nowej lub
modyfikowaniem parametréw istniejacej Ustugi muszq by¢ zgtaszane
przez Klienta do HelpDesku,

- CUI zobowigzane jest przyja¢ Iub zarejestrowaé zgtoszenie oraz
informowac Klienta o postepie prac nad jego zleceniem.

- Klient zobowigzany jest dokonywac zgtoszenia, inicjowania nowej lub
modyfikowania parametrow istniejacej ustugi, zgodnie z Regulaminem
korzystania z ustug informatycznych.
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CENTRUM USLLG

Symbol i Nazwa
ustugi

Wersja

Zakres ustugi

Wykluczenia

Wiasciciel ustugi
Osoby
odpowiedzialne za
realizacje

Klienci ustugi

Obowigzki stron

M3 INFORMATY G
- .

e CH

Centrum Ustug
Informatycznych Karta Ustugi
we Wroctawiu Informatycznej
UICUI-24 Zakupy informatyczne
1.0 \I:l?:tra:)wadzenia 2015-03-01

Ustuga obejmuje:

1. Przeprowadzanie zakupdw informatycznych z zastosowaniem ustawy
Pzp.
2. Przeprowadzanie zakupdéw informatycznych z wylgczeniem stosowania

ustawy Pzp.

Ustuga nie obejmuje:
1.

Zagwarantowania s$rodkow na realizacje zakupow, dostaw lub robdt
budowlanych.

| Dyrektor CUI

>

racownicy Sekcji Zamdwien i Kontroli

| Kierownicy jednostek organizacyjnych Gminy Wroctaw

- zdarzenia informatyczne zwigzane z inicjowaniem nowej ustugi zakupdéw
informatycznych z zastosowaniem ustawy Pzp, muszg by¢ zgtaszane przez
Klienta w formie pisemnej. CUI zobowigzane jest przyja¢ Ilub
zarejestrowa¢ zgtoszenie, przeprowadzi¢ postepowanie zgodnie z
regulaminem udzielania zamdwien publicznych w CUI oraz informowac
Klienta o postepie prac nad jego zleceniem.

zdarzenia informatyczne zwigzane z inicjowaniem nowej ustugi zakupdw
informatycznych z wylaczeniem stosowania ustawy Pzp, muszg byc¢
zgtaszane przez Klienta do HelpDesku lub na adres e-mail. CUI
zobowigzane jest przyjaé¢ lub zarejestrowaé zgtoszenie, przeprowadzi¢
postepowanie zgodnie z Instrukcjg 01/015 oraz informowac Klienta o
postepie prac nad jego zleceniem.
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Obowiazki stron

Centrum Ustug

Informatycznych Karta Ustugi

we Wroctawiu Informatycznej
UICUI-25 Dostarczenie i ocena rozwigzan informatycznych

Data

. 2015-03-01
wprowadzenia

1.0

Ustuga obejmuje:

1. Uruchomienie rozwigzania informatycznego w postaci oprogramowania
biznesowego dziatajacego zgodnie z wymogami okreslonymi przez
Klienta.

2. Uruchomienie integracji rozwigzan informatycznych w zakresie wymiany
danych.

3. Uruchomienie raportowania danych pochodzacych z
wskazanych przez Klienta.

4. Przeprowadzenie oceny porownawczej
technicznym, funkcjonalnym i ekononicznym.

5. Udzelenie rekomendacji w zakresie wyboru rozwigzania, terminow i
kosztow realizacji.

6. Przeprowadzenie audytu rozwigzania informatycznego pod katem
spetnienia wymogdéw Krajowych Ram Interoperacyjnosci.

réoznych zrodet

rozwigzan pod katem

Ustuga nie obejmuje:

1. Pozyskania budzetu na dostarczenie rozwigzan informatycznych nie
zgtoszonych do budzetu na etapie jego opracowywania zgodnie z
regulacjami miasta.

2. Monitorowania przepiséw prawnych
objety rozwigzaniem informatycznym.

3. Poprawiania i wprowadzania danych do systeméw informatycznych.

4. Zapewnienia wsparcia serwisowego po zakonczeniu fazy uruchamiania
dostarczonego rozwigzania informatycznego.

5. Gwarantowania czasu realizacji zadan wykonywanych przez podmioty
niezalezne od CUI (np. MAIC).

6. Nadawania uprawnien dla uzytkownikdw.

7. Weryfikacji i utrzymania poprawnosci wprowadzanych danych oraz
danych importowanych z zewnetrznych zrédet danych.

8. Utrzymania poprawnosci wprowadzanych danych.

9. Archiwizacji danych w przypadku ich zlokalizowane poza zasobami CUI.

regulujacych obszar biznesowy

Kierownik Dziatu Analiz i Projektéw CUI

Pracownicy Dziatu Analiz i Projektéw CUI

Kierownicy jednostek organizacyjnych Gminy Wroctaw

Klient ma obowigzek:

- sprawdzi¢ przed zgtoszeniem koniecznosci uruchomieia rozwigzania
informatycznego w postaci oprogramowania biznesowego czy na Liscie
standardowego oprogramowania znajduje sie oprogramowanie o
wymaganej funkcjonalnosci,

- delegowac do wspétpracy z CUI swoich przedstawicieli odpowiedzialnych
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za wskazanie wymogow biznesowych rozwigzania informatycznego,
wskazac¢ uzasadnione wymagania biznesowe w stosunku do zamawianego
rozwigzania informatycznego,

wspotpracowac z CUI w fazie inicjalizacji procesu dostarczania; w tym
gtéwnie w  zakresie konsultowania harmonogramu realizacji
przedsiewziecia,

wspotpracowac z CUI przy zatwierdzaniu dokumentéw wymaganych przy
realizacji przedsiewziecia,

dotrzymywac termindw realizacji zadan zleconych przez CUI,

podejmowac stosowne dziatania w przypadku monitowania przez CUI nie
wywigzywania sie przedstawicieli Klienta z natozonych zadan w
prawidtowy sposdb w obszarze zakresu i terminowosci,

bra¢ udziat w testowaniu dostarczanego rozwigzania o ile etap taki jest
przewidziany w harmonogramie realizacji przedsiewziecia,

bra¢ udziat w odbiorze dostarczanego rozwigzania o ile harmonogram
realizacji przewiduje odpowiednie zadania dla przedstawicieli Klienta.

I ma obowigzek:

delegowania do wspodtpracy z Klientem zespét zdolny do prawidtowego
zrealizowania przedsiewziecia,

przedstawienia Klientowi sktad zespotu delegowanego do zrealizowania
przedsiewziecia,

organizowac przebieg realizacji przedsiewziecia zapewniajac niezbedne
zasoby,

konsultowa¢ z Klientem harmonogram realizacji przedsiewziecia
uwzgledniajac oczekiwania Klienta oraz mozliwosci CUI,

okresla¢ zadana do zrealizowania przez Klienta wskazujac precyzyjnie ich
zakres i terminy realizacji,

zgtasza¢ na biezgco precyzyjne uwagi do jakosci pracy przedstawicieli
Klienta,

informowac na biezaco o przebiegu realizacji przedsiewziecia; w tym
zwilaszcza o zagrozeniach dotyczacych zakresu i terminu realizacji,
podejmowac proaktywne dziatania w celu zapobiegania niedotrzymaniu
zakresu i terminu realizacji,

realizowa¢ prawidtowo zadania uzgodnione z Klientem w zakresie i
terminie,

przygotowywac dokumenty wymagane przy realizacji przedsiewziecia
udokumentowad fakt odbioru przez Klienta zrealizowanego rozwigzania
informatycznego; w tym takze jego uwagi i wnioski dotyczace dalszego
rozwoju dostarczonego rozwigzania.
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