Zarzadzenie Nr 10 /2018
Prezydenta Miasta Rzeszowa
z dnia 21 lutego 2018 r.

w sprawie wprowadzenia Elektronicznego Systemu Obstugi Zgtoszen ,HelpDesk”
w Urzedzie Miasta Rzeszowa oraz instrukcji nadawania, zawieszania i cofania (odbierania)
upowaznien do przetwarzania danych osobowych oraz uprawnien do Systemow

Informatycznych

Na podstawie art. 33 ust. 1, ust. 3 i ust. 5 ustawy z dnia 8 marca 1990 roku o samorzadzie
gminnym (Dz.U. z 2017 r., poz. 1875 z p6ézn. zm.), § 20 ust. 2 pkt 3 i 4 rozporzgdzenia Rady
Ministrow z dnia 12.04.2012 r. w sprawie Krajowych Ram Interoperacyjnosci, minimalnych
wymagan dla rejestrow publicznych i wymiany informacji w postaci elektronicznej
oraz minimalnych wymagan dla systemow teleinformatycznych (t.j. Dz. U. z 2016 r., poz. 113
z péin. zm.), zwanego dalej rozporzadzeniem

zarzadza sig, co nastepuje:

g1
1. Wprowadza sie do stosowania w Urzedzie Miasta Rzeszowa elektroniczny system obstugi
zgtoszen ,HelpDesk” (zwany dalej systemem HelpDesk).
2. Pracownicy Urzedu Miasta Rzeszowa zobowigzani sg do stosowania systemu HelpDesk
przy wszelkich zgtoszeniach zwigzanych z wykorzystywaniem systemow informatycznych
zgodnie z Instrukcjg elektronicznego systemu obstugi zgtoszenn HelpDesk, stanowigcg

zatacznik nr 1 do niniejszego zarzadzenia.
g2

1. Wprowadza sie Instrukcje nadawania, zawieszania i cofania (odbierania) upowaznien do
przetwarzania danych osobowych oraz uprawnien do systemoéw informatycznych,
stanowigcq zatacznik nr 2 do niniejszego zarzadzenia.

2. Pracownicy Urzedu Miasta Rzeszowa zobowigzani sg do stosowania Instrukcji

wymienionej w ust.1

§3

Nadzor nad realizacjg zarzadzenia powierza sie Sekretarzowi Miasta Rzeszowa.
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Zatacznik Nr 1

do Zarzadzenia Nr 10 /2018
Prezydenta Miasta Rzeszowa
z dnia 21 lutego 2018 r.

Instrukcja Elektronicznego Systemu Obstugi Zgtoszen ,,HelpDesk"”



Spis tresci

1. Czym jest system Helpdesk i kiedy sie go wykorzystuje?..............cceunee. 3
2. Logowanie do SYSEEMU ... sssassenes 4
3. BAZA WIBAZY ...ttt es s e a s et a e e s s ranen 5
B.0GEOSZEINIA ...ttt ettt ettt a ettt st b st e besasan 8
5. Instrukcja wystania zgloSzZenia..........ccccccocvereeirenrincnececie e 11
7.Sprawdzenie stanu zgloszenia i kontakt z informatykiem.......................... 17
8.ZamKNI€CI@ ZGIOSZENIA. ..........c.oocuiviiieeiiceee e e s e nen s eneneneens 22
9. SPIS FYSUNKOW ...ttt e aeve s e s e ae s s s st s s s stes s s sanes 24
9. SPIS TADEL........oo bbbttt et s s renas 24



1. Czym jest system Helpdesk i kiedy sie go wykorzystuje?

System Helpdesk umozliwia zarzadzanie i obstuge zgtoszen awarii, btedow
programowych oraz incydentéow bezpieczenstwa zgtaszanych przez uzytkownikow
sieci teleinformatycznej Urzedu Miasta Rzeszowa pracujacych w ramach domeny
Windows Active Directory. Pozwala Sledzi¢ przebieg realizacji i aktualny status
zgtoszenn oraz umozliwia przegladanie bazy wiedzy na temat rozwigzywania
najczesciej wystepujacych problemoéw.

System HelpDesk dostepny jest z poziomu przegladarki internetowej poprzez
portal znajdujacy sie pod adresem http://helpdesk.erzeszow.pl, stanowigcy
glébwny kanat obstugi zgtoszen zwigzanych z systemami informatycznymi
w Urzedzie Miasta Rzeszowa.

System HelpDesk wykorzystuje sie w przypadku zgtoszen:
1) Incydentéw (awarii)
a. zwigzanych z oprogramowaniem,
b. zwigzanych ze sprzetem komputerowym;
2) Incydentow Bezpieczenstwa
a. zwigzanych z bezpieczenstwem fizycznym i srodowiskowym,
b. zwigzanych z bezpieczefstwem informacji,
c. zwigzanych z bezpieczenstwem teleinformatycznym;
3) Wnioskéw o ustuge zwigzanych z systemami teleinformatycznymi
(np. obstuga prezentacji, wideokonferencja itp.);
4) Wnioskow o nadanie upowaznien do przetwarzania danych
oraz uprawnien do systemdw informatycznych;

5) Innych zapytan zwigzanych z systemami teleinformatycznymi.

Szczegdtowa instrukcja uzytkowania portalu systemu Helpdesk znajduje

sie w kolejnych punktach.



2. Logowanie do systemu

Logowanie do systemu odbywa sie automatycznie poprzez wejscie na strone

http://helpdesk.erzeszow.pl. Do systemu automatycznie zostanie zalogowany
uzytkownik ktéry obecnie jest zalogowany do komputera, z ktdrego otwierana

jest w/w strona.
Jezeli z jakiego$s powodu automatyczne logowanie nie zadziata powinna

wyswietli¢ sie strona jak pokazano ponizej.
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Rysunek 1 - Strona logowania

Logowanie odbywa sie przy pomocy konta urzedowego i hasta (login i hasto
identyczne jak w przypadku logowania sie do komputera, przy czym nalezy wybra¢
opcje ,Zalogowany jako” UMRZ ). Po poprawnej autoryzacji uzytkownik zostanie

przeniesiony na strone gtowng systemu.
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Oczekujgce na zatwierdzenie Przesh) swoje zlecenie

0

Oczekiwame na aktualizacje

0 Przyjete rozwigzania | wiece, |

Q Znajdz rozwiazanie

Poczta, zapeiniona skrzynka, przepetniona, zapchana,
o odebraniu badZ wystaniu duZej ilosei maili. Komo pocziowe ktérego

Archiwizacja poczty Exchange
W Outlooku z menu Plik nalety wybraé "Narzedzia do oczyszezaniaky

instrukcja obstugi - virtualny faks - fax2email

Ogloszenia | Pokar wszystko Systemu WIRTUALNYCH FAXawOdbieranie FAXéw - usluga FAX 2 EMAILdziala w

Nie znaleziono aktywnych ogloszen Instrukcja telefonu Cisco 3905
Instrukcja telefonu Cisco 3905

Rysunek 2- Strona gtéwna systemu

Z poziomu tej strony mozliwe jest korzystanie z bazy wiedzy (,Przyjete
rozwigzania”) zawierajacej odpowiedzi na czesto wystepujgce problemy,
sprawdzenie ogloszen (np. dotyczacych prac konserwacyjnych, awarii, itp.),

wysytanie zgtoszen oraz sprawdzanie statusu zgtoszen.

3. Baza wiedzy

Baza wiedzy jest spisem rozwigzan czesto wystepujacych problemoéw, ktore

mogg zostac rozwigzane przez uzytkownika bez pomocy pracownikéw Biura
Obstugi Informatycznej i Telekomunikacyjnej.
Przyktad: Problem 2z zapetlniong skrzynka pocztowg. Jest to bardzo czesto
wystepujacy problem, ktéry mozna rozwigzac w prosty sposéb wykorzystujgc Baze
Wiedzy.

Z Bazy Wiedzy mozna skorzysta¢ na dwa sposoby:

1. Poprzez wpisanie stowa lub stéw kluczowych dotyczacych problemu

w wyszukiwarce na stronie gtéwnej:
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Rysunek 3 - Wyszukiwarka bazy wiedzy

2. Poprzez wcisniecie przycisku ,Rozwigzania” i wybraniu odpowiedniej kategorii
problemu na nastepnej stronie:
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Kataloy zgloszen = Wprowadz tuta) aby wyszub
Podsumowanie moich zgloszen
Oczekujgce
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Qczekujgee na zatwierdzenie Przeslij swoje zlecenie
0

Oczekiwanie na aktualizacje

0 Przyjete rozwigzania | Wiece) |

Q Znajdz rozwigzanie

Poczta, zapetniona skrzynka, przepelniona, zapchana,
Po odebraniu badz wystaniu duzej ilosci maili. Konto pocztowe kidrego .

Archiwizacja poczty Exchange
W Outlooku z menu Plik nale2y wybrac "Narzedzia do oczyszczaniakq.
o instrukcja obstugi - virtualny faks - fax2email
Ogloszenia | Pokaz wazystka | Systemu WIRTUALNYCH FAX6wOdbieranie FAXOw - usiuge FAX 2 EMAILdziata w..
Nie znaleziono aktywnych ogloszen

Instrukcja telefonu Cisco 3905
Instrukeja telefonu Cisco 3905

Rysunek 4 - Gotowe rozwigzania
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Vixtld  [Roziin wazyange] 2 Szukaj w bazie wezystkich rozwigzan 1-424 25 ~ nastrone
Wszystkie rozwigzania T e e e e e b
0Ogolne
» Oprogramowanie Id Tytut Widoki Utworzene dnia Utworzone przez A M
» Serwery
» Siet Instrukcja telefonu Cisco 3905
» Sprzet 4 n Temat : Telefonia | Komynikacja 8 Feb2,2017 12:06 PM  Wojciech Rzucidic
+ Telefonia i Komunikacja Instrukcja telefonu Cisco 3505
» WIFI

instrukcja obstugi - virtuainy faks - fax2email
Temat  Telefonia i Komunikacja
Systemu WIRTUALNYCH FAX6wOdbieranie FAXow - usiuga

FAX 2 EMAILdziata w 1aki spostb, ze kazdy faks ktory
zoslanie wystany na numer przypisany jako nr faksu

13 Zostanie automatycznie odebrany, zeskanowany i y 10 Feb2 201701:22PM  Swider Stawomir
przestany (ze skrzynki faks@erzeszow.pl) w postaci
zalacznika PDF/TIFF na skrzynke email { np. skrzynka
email sekretariatu)Wysylanie FAXéw - ustuga EMAIL 2
FAXdziala w taki sposcb, ze kazda wiadomos$c wystana ze
skrzynki pocztowe) ( np. skrzynka email sekretariatu) na
adres faks@erzeszow pl i posia...

Archiwizacja poczty Exchange
Temat - Poczta

Rysunek 5 - Baza wiedzy

Po zlokalizowaniu rozwigzania problemu nalezy otworzy¢ jego szczegdty

poprzez wcisniecie tytutu rozwigzania.
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Katalog zgloszen = ] -~ Wprowadz2 tutaj, aby wyszuk

a » Serwery » Poczta

Watki  [Fozwin &
Wszystkie rozwigzania = Erceskj dalej
Ogdine Poczta, zapelniona skrzynka, przepetniona, zapchana, i roawigeania:. 9
» Oprogramowanie typ: Solution | Zaktualizowane: Feb 2, 2017 09:43 AM Stan Zatwierdzone @
- Serwery
DNS
Poczta
» Sieé Po odebraniu badz wysianiu duzej ilosci maili. Konto pocztowe ktdrego pojemnos¢ wynosi 1 GB, z czasem sig zapycha. Zeby nie
utraci¢ waznych dla nas poczt koniczne jest zarchiwizowanie ich na dysku komputera. Do tego celu najlepiej wykorzystac dolgczong
¥ Sprzet i 7
. Gt 1 ponizej instrukcje.
» Telefonia i Komunikacja Pozdrawiam
» WIFI

Zataczone pliki:
Rozwigzanie problemu przepeinionej poczty.docx (1138 07KB) przez Ataman Jakub na Fet
2,201708:20 AM
Showa kluczowe poczta,brak miejsca,outiook,.email archiwizacja,poczty .

Rysunek 6 - Szczegdly rozwigzania problemu
W szczegdtach rozwigzania mozna znalez¢ geneze problemu oraz instrukcje
jak rozwigzac problem. W przypadku zapetnionej skrzynki pocztowej rozwigzaniem

jest skorzystanie z instrukcji zamieszczonej w zatgczniku.



Jezeli w bazie wiedzy nie znaleziono rozwigzania na szukany problem, nalezy

wystac zgtoszenie za posrednictwem systemu Helpdesk. Instrukcja wystania

zgtoszenia znajduje sie w kolejnym rozdziale.

4. Ogtoszenia

Przed wystaniem zgloszenia do systemu,

sie z ogtoszeniami widniejgcymi na stronie gtéwnej.
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Rysunek 7 - Ogfoszenia

it WIRTUALNYCH FAXOwOdbierame FAXow - ushuga FAX 2 EMAN dziala w

nalezy

rowniez

zapoznac

Sekcja Ogtoszenia zawiera informacje dotyczace aktualnych prowadzonych

prac konserwacyjnych lub zwigzanych z usuwaniem awarii zgtoszonej juz wczesniej

przez innego pracownika, a majacej wptyw na prace wiekszej ilosci oséb. Istnieje

rowniez mozliwos¢ sprawdzenia historii ogtoszeri po przycinieciu odnoénika

«Pokaz wszystko” oraz sprawdzenia szczegdtdw poprzez wcisniecie tytutu

ogfoszenia.
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Strona > Zarzgd:

Zarzadzanie ogloszeniami

Filtr Podglad Wezystko

Podglad 1-222 |
O Tyt

71 Ogloszenie testowe - awaria systemu KSAT

J Ogloszenie testowe

| Pokaz 2 ~ na strong
Widoczne dla Data od
¥ Wszyscy Jan 22, 2018 07:50 AM
* Wszyscy Dec5, 2017 03:10 PM

Rysunek 8 - Historia ogtoszen

Data do
Jan 22, 2018 08:00 AM

Dec 6,2017 03:12 PM



@ geEngine ServiceDesk Plus -Zobac: oglossenie - Mozilla Firefox

@ helpdesk.erzeszow.pl/AnnounceVie

do?id=3018&select = 18from=show

Ogtoszenia

]

Poprzedn Nastepny >

Ogloszenie testowe - awaria systemu KSAT

Wystapit problem z systemem KSAT. Trwajg prace nad przywréceniem systemu.
Prosimy o cierpliwosé.

Utworzyt: Kozik Cezary dn. Jan 22, 2018 08:48 AM
Data rozpoczecia : Jan 22, 2018 07:50 AM

Data zakonczenia : Jan 22, 2018 08:00 AM

Rysunek 9 - Szczegdly ogloszenia
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5. Instrukcja wystania zgtoszenia
Na stronie gtéwnej, ktéra pojawi sie po zalogowaniu do systemu mozna dodad

zgtoszenie incydentu wybierajac przycisk , Przeslij swoje zlecenie”.

rzes ﬁoﬂﬂ #  Zgloszenia  Rozwiqzania @

Katalog zgloszen «

Podsumowanie moich zgtoszen

—
Oczekujgce ”7‘
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0
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Q. Znajdz rozwigzanie

Poczta, zapeiniona skrzynka. przep P 3
Po odebraniu bad? wyslaniu duze] ilosci maili. Konto pocziowe kidrego

Archiwizacja poczty Exchange
W Outlooku 2 menu Piik nalezy wybrac "Narzedzia do oczyszczaniabq

instrukeja obsiugi - virtualny faks - fax2email

Ogloszenia | Pokar warysto| Systemu WIRTUALNYCH FAXowDdbieranie FAXOw - ustugs FAX 2 EMAILdziala w

Nie znalezione aktywnych ogloszer Instrukcja telefonu Cisco 3905
Instrukcis telefonu Cisco 3905

Rysunek 10 - Rozpoczecie procesu zgloszenia
W kolejnym kroku nalezy wybra¢ kategorie oraz formularz dotyczacy
problemu:
1. Oprogramowanie

a) Problemy z oprogramowaniem dziedzinowym (np. Appia, Bestia, KSAT,
Simple, OTAGO, Geoportal, ZRODtO, CEPIK, itp.),

b) Problemy z oprogramowaniem standardowym (np. Windows, MS Office,
przegladarka internetowa, poczta elektroniczna, itp.).

2. Sprzet - problemy ze sprzetem (np. drukarka, komputer, telefon).
3. Bezpieczenstwo

a) Incydent bezpieczenstwa fizycznego i $rodowiskowego
(np. nieautoryzowana kopia klucza, nieuprawniony dostep do pomieszczen,
otwarte szafy lub pomieszczenia bez nadzoru, pozostawienie wydrukow
zawierajgcych wrazliwe dane na ogdlnodostepnej drukarce, pozar,
zadymienie, zalanie pomieszczenia, awaria klimatyzacji itp.),

b) Incydent bezpieczenstwa informacji zwigzany ze stronami zewnetrznymi
(np. brak stosownych zabezpieczeri w umowach, pozostawienie bez nadzoru
przedstawicieli strony trzeciej, ujawnienie danych osobom nieuprawnionym
np. telefonicznie ),
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c) Incydent bezpieczenstwa teleinformatycznego (np. awaria zasilania
urzgdzen przetwarzajgcych informacje, fizyczne zniszczenie lub uszkodzenie
sprzetu, kradziez sprzetu, nadmierne uprawnienia w systemach, wfamanie
do sieci isysteméw teleinformatycznych, ztosliwe oprogramowane
np. wirusy, spyware, malware i inne, podejrzane zalgczniki w mailach,
podigczenie nieznanego nosnika zewnetrznego, itp.).

4. Ustuga - obstuga prezentacji (obstuga sytuacji okolicznosciowych).

5. Wniosek o nadanie upowaznienia do przetwarzania danych i uprawnienia
do systemow informatycznych

6. Inne - zgtoszenie ogolne (ktérych nie mozna przypisac do zadnej z powyzszych
kategorii).

UWAGA

W  przypadku wnioskow  dotyczacych incydentéw  bezpieczenistwa
oraz nadawania uprawnien do systemoéw informatycznych wymagane beda
dwustopniowe zatwierdzenia (poprzez system HelpDesk) przez dyrektorow
wydziatow, ktérych pracownicy bedg wystepowaé z takimi wnioskami
lub ich zastepcow oraz przez administratora bezpieczenstwa informacji (o 25

maja 2018 r. inspektor ochrony danych osobowych)

?‘l'- > '1 5555;59}(‘]’ ' Zoloszenia  Rozwigzania @
Katolog zgloszen =
Kategorie zgloszen Wszystkie Szablony v Sauksj | Sruko a
—~ 1. Oprogramowanie [Ei‘:. Problemy ze sprzgtem 2
B 7 : :
it /’ 2. Wybierz odpowiedni
p) 3. Bezpieczenstwo I A formularz prOblemU
&, 4. Ustuga
= 1. Wybierz kategorig

Rysunek 11 - Wybranie odpowiedniego formularza
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W razie watpliwosci jakg kategorie incydentu wybrac nalezy skorzystac z opcji
"Inne". Otworzy sie wtedy zgtoszenie ogdlne. Takie zgloszenie wymaga
dokfadnego opisu problemu (czego dotyczy, w jakiej sytuacji wystgpit problem,
w ktédrym momencie pracy, jakie sg objawy itp.). W przypadku probleméw Z
opisaniem zgtoszenia mozna dolgczy¢ dodatkowe pliki, np. zrzuty ekranu.
W miare mozliwosci zgtoszenie powinno zosta¢ opisane w sposob jak najbardziej
doktadny gdyz zapobiegnie to zadawaniu kolejnych pytan do zgtoszenia, a tym
samym wydtuzenia czasu rozwigzywania zgtoszenia.

Na nastepnej stronie otworzy sie szablon zgtoszeniowy w ktérym nalezy
wypetni¢ nastepujgce pola (wypeiniane pola mogg sie rézni¢ w zaleznosci

od wybranego formularza zgtoszeniowego):

13



Podkategoria

Np. drukarka, komputer, telefon

Pozycja

Np. KSAT, Windows, MS Office

Wptyw (na prace urzedu)*

1. Niski - wptyw na jednego uzytkownika; (problem dotyczy tylko
jednego uzytkownika np. nie dziata jeden telefon)

2. Sredni - wptyw na kilka oséb w obrebie jednego wydziatu; (np.
nie dziata wspdlna drukarka)

3. Wysoki — wptyw na caty wydzial; (nie dziata aplikacja
dziedzinowa dla wydziatu)

4. Bardzo wysoki — wptyw na kilka wydziatow; (brak potaczenia
sieciowego w catym budynku)

5. Krytyczny - wplyw na caly urzad; (Powazna awaria dotyczaca
catego urzedu, nie dziata Internet lub telefony w catym urzedzie)

1. Mata - mozna pracowac; (np. komputer gtoéno chodzi)

2. Srednia - mozna pracowad, ale jest to bardzo uciazliwe; (np.

i IV 3

Rilrosg komputer wolno chodzi)
3. Pilna - nie mozna pracowac; (komputer nie dziata, brak
mozliwosci korzystania z aplikacji dziedzinowej
Tetrat Nalezy podac temat problemu np. ,Problem z zalogowaniem sie do
programu ............

Tresc Nalezy podac szczegdtowy opis problemu.

Zatacznik Jezeli jest to mozliwe nalezy wystac zrzut ekranu zwigzany

z problemem (np. Okienko z kodem btedu aplikacji)

Tabela 1 - Opis pdl szablonéw

* Nalezy wybra¢ odpowiednia warto$¢ , Wptyw” oraz ,Pilnogé”.

Ponizej znajdujq sie przyktady zgtoszen:

a) Aktualizacja ksigzki telefonicznej, nowa osoba rozpoczeta dzisiaj prace.:

Wptyw: Niski; Pilnos¢: Mata.

Dlaczego wybrano takie wartosci? Wptyw zostat wybrany jako niski poniewaz

dotyczy on tylko jednej osoby i caty urzad funkcjonuje prawidiowo, natomiast

Pilnos¢ jest Mata poniewaz osoba moze wykonywac wiekszos¢ swoich obowigzkow.

Mozna bytoby ustawi¢ Pilno$¢ Pilna pod warunkiem, ze praca osoby skupiataby

sie gldwnie nad przyjmowaniem i wykonywaniem potaczen telefonicznych.

b) Komputer sie zawiesza: Wptyw: Niski; Pilnos¢: Pilna.

Wptyw zostat wybrany jako niski poniewaz dotyczy tylko jednej osoby

w danej jednostce urzedu, natomiast Pilno$¢ zostata ustawiona na Pilng poniewaz
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dany urzednik nie moze wykonywa¢ swojej pracy z powodu wieszania
sie jego narzedzia pracy (komputera).
c) Awaria telefondw we  wszystkich  placowkach  urzedowych:
Wptyw Krytyczny; Pilnos¢: Pilna.

Wptyw zostat wybrany jako Krytyczny poniewaz awaria dotyczy wszystkich
placowek urzedowych, przez co praca urzedu jest mocno ograniczona. Pilnosé
zostata ustawiona na Krytyczng poniewaz wiele komorek urzedowych wykorzystuje
telefony jako gtdéwne narzedzie pracy do obstugi mieszkancow.

Prawidlowe dobranie wartosci Wptyw oraz Pilnos¢ gwarantuje szybsze rozwigzanie
problemu.

Ponizej znajduje sie przyktadowe zgtoszenie incydentu dotyczgce wieszania

sie komputera.

" Arzeszow @
Ber Y oi5ics nowar) [ Horwigzanio €Y
s
Nowy peoblemn Zemien szablon  Problemy ze sprigtem
Dane rgtasrapceqo

*Nazwe testuter Lazoby

Podkplogitia Keenpulet v “Wohyw 1| Mok - wpipw ng ety ulpthewss v
Porycin  Kommpule! sip wiek s ” “Pingdd 3 Pilng - nie moing pracowss
s B M FAdA > ERIR CERE QF =4 9
Ded gobry,

Proszg 0 sprawdzenie poprawnosc drialania komputera. Komputer czesto s wicsza (<o ok 30min.) w szczegéinodcl podczas ulywania
prregiadarid imernetewe) "Chrome”,

Stvone  hee piTySretone 00 2e0ney lokalzecy

Telgcando  Ootgca phi

Rysunek 12 - Szablon zgfoszenia
Po wypetnieniu wszystkich pol i opisaniu problemu nalezy wysta¢ zgtoszenie
poprzez przycisniecie opcji ,Dodaj zgtoszenie”.
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W tym momencie zgloszenie zostalo wystane do systemu i oczekuje

na realizacje. Potwierdzenie zgtoszenia powinno zosta¢ wysfane na adres e-mail

=] L Zgloszenie 203teto zarejestrowane pod nr id £#RE-4175% - Wiadomosé (HTML) T E - 0 X

of <
WIADOMOSC  ESET

" ~ -

B hanonsf x \ Ea £ 5 spotame pr € Do kietownika V. iZaReguly A ='7 |p a’%} e Znya: Q

Us 4 765 P (—d- P ? e we e ¥ Gotowe 5 OneNote s i Dpotresnes
. icin - . Odpowiedz Odpowieds Przesl 0 - 3 zenied Ornaczjako  Kotegonyzuj  Flaga rzetlumacz owigksz
Wiademaici-smieci Wi £ od . T
k wezystkim - dalej Bwecs & i F o oy - EPakge niepeazytane - monftujaca - b Zaanscr~

Usuwanie Odpawiadanie Saybide kroki . Prienoszenie Insanlk v Edytowanie Powlgkszenie ~

2w, 16.01.2018 1418

helpdesk <helpdesk@resman.p!:

e zostalo zarej pod nr id ##RE-4178¢

testuser,

To jest wiadomoé¢ potwierdzajgea otrzymanie zgloszenia, ktore zostalo zarejestrowane pod nr id 417.
Nazwa zgloszenia to : Problem ze sprzgtem.
Status realizacji zgloszenia mozna sledzié tu : http://helpdesk.erzeszow.pl/WorkOrder.do?woMode=viewWO&wolD=417 .

Pozdrawiamy
Zespol wsparcia technicznego

helpdesk Brak tlementow G A
M1

Rysunek 13 - Potwierdzenie zfoZzenia zgloszenia

W przypadkach kiedy zgtoszenie przy pomocy systemu HelpDesk
nie jest mozliwe (na przykfad problem dotyczy braku potaczenia sieciowego,
lub system HelpDesk nie dziata) wyjgatkowo mozna zgtosi¢ incydent telefonicznie
dzwonigc pod wewnetrzny numer telefonu: 4500.

Zgtoszenie telefoniczne powinno zawierac:

e dane uzytkownika/komérki organizacyjnej,

e w miarg doktadny opis problemu - w jakiej sytuacji wystgpit, w ktérym

momencie pracy, jakie sg objawy, czy ma wptyw na jedng badz kilka osob
lub na caty wydziat, itp.;

Dane te umozliwigq szybsze zdiagnozowanie i rozwigzanie problemu, dlatego

im wiecej informacji dotyczacych problemu zostanie podanych, tym lepiej.
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7. Sprawdzenie stanu zgtoszenia i kontakt z

informatykiem

Po wystaniu zgtoszenia istnieje mozliwos¢ sprawdzenia stanu jego realizacji
i kontaktu z osobg przydzielong do rozwigzania problemu. Mozna zobaczyc¢
szczegOly zgtoszenia otwierajac link otrzymany w wiadomosci email badz
za posrednictwem systemu HelpDesk. Aby sprawdzi¢ stan zgtoszenia
za posrednictwem systemu, nalezy wejs¢ na strone gtéwng aplikacji i wybrac
oczekujace zgtoszenia. Tabelka ,Podsumowanie moich zgfoszeri” pokazuje
ile zgtoszonych przez uzytkownika incydentéw jest w trakcie rozwigzywania.

E'L ArZesZOW &  zgloszenia  Rozwigzania @

g’ W stolica innowacji

Katalog zgloszen = 1- Wprowadz tutaj, aby wyszuk

Podsumowanie moich zgloszen

_.,AI
Oczekujgce ot l -~
1 S =+

Oczekujgce na zatwierdzenie Przeslij swoje zlecenie

0

Oczekiwanie na aktualizacje

0 Przyjete rozwigzania [ wiece |

Q Znajdz rozwigzanie

Poczta, zap ynka, przef zapchana,
Po odebraniu badz wystaniu duzej ilosci maili. Konto pocztowe ktorego ...

Archiwizacja poczty Exchange
W Outlooku z menu Plik nalezy wybrac "Narzedzia do oczyszczania&q

: instrukcja obsiugi - virtuainy faks - fax2email
Ogloszenia [ Pokaz wszystko] Systemu WIRTUALNYCH FAXowOdbieranie FAXow - ushuga FAX 2 EMAILdziala w

Rysunek 14 - Podsumowanie zgfoszen

Nastepnie program przekieruje uzytkownika do spisu zgtoszen, gdzie mozna

zobaczy¢ podstawowe informacje dotyczgce aktywnych zgtoszen.
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E > frzeszow R Rozwigzania @

WY stolica Innowacji

Katalog zgtoszen  ~

(7 Moje zgloszeniareali.. -~ Nowy Q m 25+ 1-121 < >
Id 3 Temat Dane uzytkownika ..  Przypisanie Realizacja do Stan Data utworzenia Strona
a7 Problem ze sprzgtem testuser Kozik Cezary Jan 22, 2018 08:53 AM Owware Jan 18,2018 0218 PM -

Rysunek 15 - Zgtoszone incydenty

Istnieje  mozliwos¢ wybrania konkretnego zgtoszenia, aby zobaczyé
jego szczegéty, tj. stan, aktualizacja, historia zdarzen, historia rozmowy

z informatykiem, itp. lub wysta¢ wiadomos¢ do przydzielonego informatyka.

g‘_, irzeszow a Rozwiazania @

W stolica innowacji

Katalog zgloszen w

1D zgt ia: 417 ~ O -
3 Problem ze sprzetem Stan  :Owwarte
Wgtestuser dnia Jan 18, 2018 0218 PM Data realizacji : Jan 19, 2018 02:28 PM Priorytet : NORMALNY

Zgloszenie Rozwigzanie Histona
Opis Rozmowa
Dzien dobry,

Proszg o sp enie popr sci dziatania P Komputer c2gsto sig wiesza (co 30min) w szczegolnosci przy uzywaniu przegladarki internetowe;.

Rysunek 16 - Szczegdly zgloszenia
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Ponizej tabelki opisu zgtoszenia znajduje sie historia konwersacji pomiedzy

zgtaszajacym, a systemem i osobg techniczna.

Dzialania ~  Odpowiedz «

ID zgloszenia: 417

Konwersacja zglaszajgcego

L Syslgm na Jan 18, 2018 02:18 PM
Do : ckozik@erzeszow.pl

Podsumowanie
Zgloszenie zostalo zarej pod nr id #4#RE-417##
Opis
testuser,
To jest wiadomosé p dzajgca otrzymanie zg ktore zostato zarej pednrid 417.

Nazwa 2gloszenia to : Problem ze sprzetem.

Status realizacji zgloszenis mozna sledzic tu : http.//helpdesk erzeszow. pl/WorkOrder.do?: =viewWOEwoID=417

Pozdrawiamy
Zespol wsparcia technicznego

Odpowiedz

B gystem na Jan 16, 2018 02:18 PM

Do : ckozik@erzeszow.pl
Podsumowanie
Twoje zgloszenie o numerze id #4#RE-417## zostalo przydzielone do Kozik Cezary

Opis

Rysunek 17 - Szczegoty zgtoszenia 2 — konwersacja

Ponizej historii konwersacji znajdujg sie szczegdly dotyczace zgtoszenia

oraz jego ewentualnego zamkniecia.

Szczegébly zgtoszenia

Stan  Zamknigte Priorytet  NORMALNY
Tryb  Nieprzydzielony Wplyw 1. Niski - wplyw na jednego uzytkownika
Grupa  Nieprzydzielony Pilnoé¢ 3. Pilna - nie mozna pracowac
Serwisant  Kozik Cezary Kategoria  Sprzet
Strona  Nie przydzielone do Zadnej lokali Podkategoria ~ Komputer
Zasoby Pozycja  Komputer sie wiesza
Dzial  Administrator Bezpieczenstwa Informacii Utworzone przez  testuser
Data utworzenia  Jan 18,2018 02:18 PM Szablon  Problemy ze sprzgtem
Data realizacji  Jan 19,2018 12:33 PM Data odpowiedzi  Jan 18, 2018 0221 PM
Data zakoriczenia ~ Jan 18,2018 02:47 PM Data rozwigzania  Jan 18, 2018 0247 PM
-Jan 18,2018 02:50 PM Czas pracy  Ohrs 13min

Godzina ostatniej aktualizacji

Szczegoly zamknigcia zgloszenia

2 Zamknij po
Komentarze
Wezystko dziala poprawnie.

iu przez zglaszajgceg

Rysunek 18 - Szczegdly zgloszenia 3
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Zaktadka ,Rozwigzania” zawiera informacje dotyczace rozwigzania problemu.

EL:- Arzeszow & Roawigzania @®

W stolica innowacjl

Katalog 2qloszen =

ID 2g ja:417  Drzistania v O -
Problem ze sprzetem Stan  :Zamknigte
Wgtestuser dnia Jan 18, 2018 0218 PM Data realizacji - Jan 19, 2018 12:39 PM Priorytet : NORMALNY

Zgloszenie | Rozwigzanie | Historia

Wymiana dysku twardego.

Zatgczniki

Brak zatacznikow

Rysunek 19 - Rozwigzanie problemu
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Zaktadka ,Historia” zawiera wszystkie zmiany i aktualizacje jakie zostaty

dokonane w ramach rozwigzania incydentu.

R R
> ‘-,ﬁ Lﬁ-gﬁvﬁgﬂ _ Rozwigzania @
Katalog 7qloszen  ~ Wprowadz tuta) aby wyszu
1D zgt ia: 417 Dziak - dp: dz v
B Problem ze sprzgtem Stan  : Zamknigte

Wg testuser dnia Jan 18,2018 0218 PM Data realizacji - Jan 15, 2018 12:39 PM Priorytet : NORMALNY

Zgioszenie nnqu-ﬁ-

Jan 18,2018 @
1418 Utworzone przez lestuser
Z hosta / adresu IP - 172.16.1.249
Autcprzydzielanie serwisanta - YES
14:18 4 Modyfikowane przez Kozik Cezary

Grupa znveniony z Sprzet na Zadne
Serwisant zmieniony z Szela Stanislaw na Kozik Cezary
Czas przydzielenia serwisanta zmieniony z Jan 18, 2018 02:18 PM na Jan 18, 2018 02:18 PM

ISREAD zmieniony z false na true

Rysunek 20 - Historia zgfoszenia
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8. Zamkniecie zgtoszenia
Jezeli problem zostanie rozwigzany przez przydzielonego informatyka moze

on zmieni¢ stan zgtoszenia incydentu. Zgtoszenie incydentu posiada cztery

statusy:
Zgtoszenie w trakcie realizacji, problem nadal nie zostat
Otwarte rozwigzany, trwajg nad nim prace przez wyznaczonego
informatyka.
Zgtoszenie w trakcie realizacji, problem nadal nie zostat
Wstrzymane rozwigzany, np. wysytka wadliwej czesci do serwisu

zewnetrznego, po otrzymaniu z powrotem czesci status
zmieni sie na otwarty.

Zgloszenie zostato zrealizowane i czeka na akceptacje
rozwigzania przez zgtaszajacego. Informacja o zrealizowanym
zgtoszeniu i jak zamkng¢ zgtoszenie zostanie wystana na
adres mailowy.

Zgtoszenie zrealizowane i zaakceptowane przez
zgtaszajgcego. Problem zostat rozwigzany.

Zrealizowane

Zamkniete

Tabela 2 - Opis stanéw zgfoszenia

Jezeli zgtoszenie incydentu posiada status ,zrealizowane”, oczekuje ono na

akceptacje przez zgtaszajgcego.

H * 4 s Twaje 2gloszenie ne :#2RE-41782 zostala rezwinzane. - Wiadomo#e (HTML) 1 ® - D0 X
WIADOMOSC ESET
7 Ignony) X 4 2 (5 mtpotne et do: ? . ¥ caReguy £ I' Fp 51 Hzn Q,
3 = i v B Gnenote ) Pokrewne -
& Wiadomoici-imisci Usun  Odpowied: Odpowied: Praedly EEWI:tq' - Qznaczjako  Kstegoryzy Flaga Przetlumacz R Powigkss
wzys o < + Zoznae:

niepreczytane monitujgca - .

Usiwan)

Eracznik " Edytowanie Powigksienie ~

helpdesk <helpdesk@resman.pls
| Twoje zgloszenie nr :##RE-4174# zostalo rozwigzane.

Do Koaik Cezary

Twoje zgloszenie nr 417 zostalo rozwigzane.

Tytul: Problem ze sprzetem
Opis: Dzien dobry.

Prosz¢ o sprawdzenie poprawnosci dziatania komputera, Komputer czesto sie wiesza (co 30min) w szczegélnosci przy uzywaniu przegladarki
internetowe;.

Rozwigzanie: Wymiana dysku twardego.
Kliknij tutaj aby zamkna¢ zgloszenie. Zamknij zgloszenie
Jezeli nie jeste zadowolony z rozwigzania, odpisz na tego maila aby otworzy¢ zgloszenie ponownie,

Rysunek 21 - Wiadomosc¢ dotyczaca rozwiazania incydentu
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Zgtoszenie mozna zamkng¢ na dwa sposoby:
a) Poprzez przycisniecie odnosnika zatgczonego w mailu i uzycia przycisku
~Zamknij zgtoszenie”,

Twoje zgtoszenie ,Problem ze sprzetem " zostalo rozwigzane

[ Zamknij ]

1D zgtoszenia - 417
Temat . Problem ze sprzetem
Opis . Dzieri dobry, Prosze o sprawdzenie poprawnosci dzialania komputera. Komputer
" czesto sie wiesza (co 30min) w szczegdinoscei przy uzywaniu przegladarki
internetowe;.
Serwisant . Kozik Cezary
Rozwigzanie : Wymiana dysku twardego.

Komentarz do
zmiany statusu

Zamknij zgloszenie  Anulyj

Rysunek 22 - Zamkniecie zgtoszenia

b) Poprzez akceptacje przez forum lub telefonicznie.

Zamkniete zgtoszenie oznacza, ze problem zostat rozwigzany przez
serwisanta i zaakceptowany przez zgtaszajgcego.
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9. Spis rysunkow

Rysunek 1 = Strona 1oaowWanla. .cosss s sremsiansss i s s vista s e ass i 4
Rystinelk 2= SErong GIOWNE SYSVBINUL -« v wrwsmmmms v s sams i soms mas ey N s s 5
Bystinele 3 = Wesriliinatrios Damy WIRERY .. i rsmsmasss s vt 6
Rysunek 4 - GOLtOWE rOZWIGZaANIA .iouuieriieiiireiiieiiieinieinssiatrinssssieserssensessssnssenaes 6
e e g o T = s s B L L T T — 7
Rysuniek 6 - 52¢2eq0N rozWigzania PrOBISITIU ... s ssmmammesisasspsminnssanimusnsanuonses 7
RYSUNEK 7 = OQI0SZBNMIA . eeuitieiieriireniietiietiiiesiieissessssissrstsssissssssssssenssanssanaes 8
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9. Spis tabel
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Zalgcznik Nr 2

do Zarzadzenia Nr 10/2018
Prezydenta Miasta Rzeszowa
z dnia 21 lutego 2018 r.

Instrukcja nadawania, zawieszania i cofania (odbierania)
upowaznien do przetwarzania danych osobowych

oraz uprawnien do systemow informatycznych.



§1

Uzyte w Instrukcji pojecia oznaczaja:
1) System HelpDesk - Elektroniczny system obstugi zgloszen umozliwiajacy
zarzadzanie i obstuge zgloszen awarii, bledow programowych oraz incydentow
bezpieczenstwa zgtaszanych przez uzytkownikéw sieci teleinformatycznej Urzedu
Miasta Rzeszowa pracujgcych w ramach domeny Windows Active Directory;
2) Pracownik - pracownika Urzedu Miasta Rzeszowa;
3) Dyrektor wydzialu - dyrektora wydzialu lub rdwnorzednej komorki
organizacyjnej Urzedu Miasta Rzeszowa zatrudniajacej pracownika i funkcjonujacej
samodzielnie w strukturze organizacyjnej;
4) IOD - Administratora Bezpieczenstwa Informacji, a od 25 maja 2018 r.
Inspektora Ochrony Danych;
5) ASI - Administratora Systeméw Informatycznych, czyli osobe wykonujaca
zadania zwigzane z administracjg przydzielonymi systemami, bazami lub
aplikacjami, nadzorujgca ich prace oraz wykonujacq czynnosci wymagajgce
specjalnych uprawnien;
6) Referat Kadr — Referat Kadr w Wydziale Organizacyjno — Administracyjnym;
7) OI - Biuro Obstugi Informatycznej i Telekomunikacyjnej Urzedu Miasta Rzeszowa;
8) System informatyczny - zbiér powigzanych ze soba elementdéw, ktérego funkcjg
jest przetwarzanie danych przy uzyciu technik informatycznych;
9) Domena - system informatyczny do zarzadzania dostepem uzytkownikéw do

systemu operacyjnego.

§ 2
Nadawanie uprawnien domenowych nowym pracownikom

1. Po podpisaniu umowy o prace z nowym pracownikiem Referat Kadr przekazuje do
10D oraz OI informacje zawierajaca:

1) nazwisko i imie pracownika,

2) okreslenie wydziatu,

3) stanowisko,

4) rodzaj umowy (czas nie okreslony, czas okreélony, zastepstwo, staz, praktyka).

2. W przypadku umowy na czas okreslony, stazu lub praktyki Referat Kadr przekazuje
informacje do kiedy obowigzuje umowa oraz wnioskuje o nadanie identyfikatora
domenowego umozliwiajacego dostep do systemu operacyjnego i poczty elektroniczne;j.
Whniosek powyzszy przekazywany jest przy wykorzystaniu systemu HelpDesk.

3. IOD zapoznaje pracownika z zasadami ochrony danych osobowych i bezpieczenstwa

informacji oraz odbiera oswiadczenie o przeszkoleniu.



4, ASI po akceptacji IOD nadaje pracownikowi identyfikator (login) do systemu
operacyjnego (domeny) bedacy jednoczesnie identyfikatorem uzytkownika poczty
elektronicznej oraz jednorazowe hasto i przekazuje je telefonicznie lub osobiscie
pracownikowi. W przypadku umowy na czas okreslony, stazu lub praktyki wprowadza

odpowiednig date waznosci konta.

§3
Zmiana uprawnien domenowych

1. W przypadku zmiany wydziatu lub stanowiska stuzbowego Referat Kadr za pomocg
systemu HelpDesk przekazuje IOD oraz OI informacje zawierajacq:

1) nazwisko i imie pracownika,

2) okreslenie wydziatu,

3) stanowisko,

4) rodzaj umowy (czas nieokreslony, czas okreslony, zastepstwo). W przypadku
umowy na czas okreslony przekazywana jest informacja do kiedy obowigzuje
umowa.

2. ASI po akceptacji IOD dokonuje zmiany wnioskowanych uprawnien.

3. Jesli zmiana uprawnien domenowych wigze sie z koniecznoscig odebrania dostepu
do systeméw informatycznych IOD za pomoca systemu HelpDesk wystepuje z wnioskiem
o odebranie uprawnien do systeméw informatycznych do OI.

4. ASI blokuje dostep do systemu informatycznego uniemozliwiajgc nadanie go innej

osobie.

§4
Zawieszanie uprawnien domenowych

1. W razie dluzszej nieobecnosci w pracy (powyzej 40 dni) dyrektor wydziatu za pomocg
systemu HelpDesk przekazuje do IOD oraz OI informacje zawierajgcyg:

1) nazwisko i imie pracownika,

2) okreslenie wydziatu,

3) stanowisko,

4) przewidywany okres nieobecnosci.

2. ASI blokuje identyfikator (login) do systemu operacyjnego (domeny).

3. Po ponownym podjeciu pracy przez pracownika ASI na podstawie informacji
uzyskanej od dyrektora wydziatlu odblokowuje identyfikator (login) do systemu

operacyjnego (domeny).



§5
Cofanie (odbieranie) uprawnien domenowych

1. W przypadku rozwigzania umowy o prace, zakonczenia stazu lub innych okolicznosci
wymagajacych odebrania uprawnien Referat Kadr za pomocg systemu HelpDesk
przekazuje do IOD oraz OI informacje zawierajacq:

1) nazwisko i imie pracownika,

2) okreslenie wydziatu,

3) date rozwigzania umowy, zakonczenia stazu lub date odebrania uprawnien.

2. Upowaznienie do przetwarzania danych osobowych wygasa z dniem rozwigzania
umowy o prace (zakonczenia stazu).

3. ASI blokuje identyfikator (login) do systemu operacyjnego (domeny).

4. IOD za pomocy systemu HelpDesk wystepuje do OI z wnioskiem o odebranie
uprawnien do systemow informatycznych.

5. ASI blokuje dostep do systemu informatycznego uniemozliwiajac nadanie go innej

osobie.

§6
Nadawanie uprawnien do systemu informatycznego

1.Dyrektor wydziatu dla kazdego podlegtego mu pracownika okresla wymagany zakres
dostepu do danych osobowych przetwarzanych w wydziale, w zbiorach lub poza nimi oraz
do innych systeméw informatycznych w zakresie zgodnym z zakresem czynnosci
pracownika.

2. Pracownik za pomocg systemu HelpDesk wystepuje do IOD oraz OI z wnioskiem o
nadanie uprawnien do systemu informatycznego zgodnie 2z zakresem dostepu
przydzielonym przez dyrektora wydziatu. Ztozony wniosek podlega zatwierdzeniu przez
dyrektora wydziatu za pomocg systemu HelpDesk.

3. Jezeli system zawiera dane osobowe Prezydent Miasta Rzeszowa udziela stosownego
upowaznienia do przetwarzania danych osobowych przygotowane przez I0D.

4. ASI nadaje identyfikator (login) do systemu informatycznego zgodnie z wnioskiem

oraz jednorazowe hasto, ktére przekazuje pracownikowi drogg mailowa.

§7
Zmiana uprawnien do systemu informatycznego
1. Dyrektor wydziatu okresla zakres zmian uprawnienn do danych osobowych
przetwarzanych w wydziale, w zbiorach lub poza nimi oraz do innych systeméw
informatycznych zgodnie z zakresem czynnosci pracownika.
2. Pracownik za pomocg systemu HelpDesk wystepuje do 10D oraz OI z wnioskiem o

zmiane uprawnien do systemu informatycznego zgodnie 2z zakresem dostepu



przydzielonym przez dyrektora wydziatu. Jezeli zakres ten ulegt zmianie oraz w przypadku,
gdy bez zmiany wydziatu ulegajg zmianie zadania pracownika powodujgce zmiang dostepu
do zbioréw Ilub systemow informatycznych. Wymagane jest zatwierdzenie ztozonego
wniosku przez dyrektora wydziatu lub jego zastepcy za pomoca systemu HelpDesk.

3. Jezeli system zawiera dane osobowe, Prezydent Miasta Rzeszowa podpisuje stosowne
upowaznienie do przetwarzania danych przygotowane przez IOD uniewazniajgc
jednoczesnie poprzednie.

4. ASI dokonuje zmiany uprawnien do systemu informatycznego zgodnie z wnioskiem.

§8
Cofanie (odbieranie) uprawnien do systemu informatycznego

1. Dyrektor wydzialu za pomoca systemu HelpDesk wystepuje do IOD oraz OI
z wnioskiem o cofniecie uprawnien do systemu informatycznego zgodnie z zakresem
dostepu przydzielonym pracownikowi przez dyrektora wydziatu. Wniosek ztozony przez
pracownika wymaga zatwierdzenia przez dyrektora wydzialu za pomocg systemu
HelpDesk.

2. Jezeli system zawiera dane osobowe Prezydent Miasta Rzeszowa cofa upowaznienia
do przetwarzania danych przygotowane przez 10D.

3. ASI odbiera uprawnienia do systemu informatycznego zgodnie z wnioskiem.

§9
Nadawanie, zmiana i cofanie (odbieranie) uprawnien do systemu
informatycznego osobom nie posiadajacym dostepu do domeny

1. W przypadku koniecznoéci nadania uprawnien do systemow informatycznych
osobom, ktére nie majg dostepu do domeny (np. pracownicy jednostek organizacyjnych
gminy miasta Rzeszow) kierownik jednostki organizacyjnej miasta Rzeszowa wystepuje o
zgode do Prezydenta Miasta Rzeszowa.

2. Prezydent Miasta Rzeszowa podpisuje stosowne upowaznienie do przetwarzania
danych osobowych przygotowane przez 10D.

3. Po podpisaniu upowaznienia przez Prezydenta Miasta Rzeszowa ASI na podstawie
wniosku ztozonego przez I0D za pomocg systemu Helpdesk nadaje identyfikator (login) do
systemu informatycznego oraz jednorazowe hasto, ktére przekazuje pracownikowi
jednostki organizacyjnej miasta Rzeszowa drogg mailowg lub telefonicznie.

4, W przypadku koniecznosci zmiany lub cofniecia (odebrania) uprawnien do systemow
informatycznych kierownik jednostki organizacyjnej miasta Rzeszowa powiadamia o tym
IOD, a nastepnie Prezydent Miasta Rzeszowa zmienia lub cofa upowaznienie do

przetwarzania danych osobowych przygotowane przez I0D.



5. ASI dokonuje stosownych zmian uprawnien do systemu informatycznego na

podstawie wniosku ztozonego przez 10D za pomocg systemu Helpdesk.



