
ZARZ4DZENIf,.3t23
DYREKTORA CENTRUM UST,UG INFORMATYCZNYCH

WBIALYMSTOKU
z dnia 4 kwietnia 2023 roku

w sprawie ustanowienia Systemu Zarz4dztniaUslugami Informatycznymi w Centrum
Uslug Informatycznych w Bialymstoku

Na podstawie $ 12 ust. 1 Statutu Centrum Uslug Informatycznych w Bialymstoku
stanowi4cego zalqcznik Nr 1do uchwaly Nr L1769118 Rady Miasta Bialystok zdnia2l maja
2018 r. w sprawie utworzenia jednostki bud2etowej Centrum Uslug Informatycznych
w Bialymstoku oraz nadania jej statutu z pbin. zn.t w zwi4zku z $ 5 ust. 3 Regulaminu
organizacyjnego Centrum Uslug Informatycznych wBialymstoku stanowi4cego zalqcmik
do zarz4dzerua Nr 112023 DyT ektora Centrum Uslug Informatycznych w Bialymstoku z dnia
8 lutego 2023 r. w sprawie nadania Regulaminu organizacyjnego Centrum Uslug
Informatycmych w Bialymstoku oraz art. 100 $ 2 pkt 4) i pkt 5) ustawy z dria 26 czerwca
1974 r. Kodeks pracy (tj. Dz. U. z 2022 r. , poz. 1510, 1700,2140, z 2023 r. poz. 240),
zar z4dzam, co nastgpuj e :

$l
Ustanawiam System Z*z4dzania Uslugami Informatycznymi, kt6rego dokument przewodni

stanowi Polifyka Zarz4dzania Uslugami Informatycznymi w CUI w brzmieniu
stanowi4cym zal4czrrik do niniej szego zanqdzenta.

s2
Ustanowienie Syslemu Zarz4dzania Uslugami Informatycmymi ma na celu zapewnienie:

1. adekwatnej do potrzeb jako6ci uslug oraz kompetencji w obszarze technologii
informacyj nej ;

2. przejrzysto6ci, transparentnofci i rozliczalnodci uslug oraz zgodnodci realizowanych
dzialan z prawem, regulacjami wewnghmymi oraz porozumieniami (umowami);

3. standaryzacjg i doskonalenie proces6w technologii informacyj nej.

$3

1. Regulacje zawarte w zarz4dzenir maj4 zastosowanie we wszystkich kom6rkach
organizacyjnych CUI.

2. Zobowi4ztjg wszystkich pracownik6w CUI do zapoznania sig i przestrzegania postanowieri

zaxz4dzenia.

s4
Wykonanie zxz4dzenia powierzam Zastgpcom Dyrektora CUI oraz kierownikom kom6rek
organizacyjnych CUI.

$s
Niniejsze zarz4dzenie wchodzi w Zycie z dniem podpisania.

I zmieniono uchwalami Rady Miasta Biatystok Nr )V|36/19 z dnia 15 kwietnia 2019 r., Nr XVII/265/19 z dnia

2 grudnia 2019 r., Nr XXVI/395/2 0 z dnia 22 czerutca 2020 r., Nr L)0839/22 z dnia 26 wrzetnia 2022r. oraz

Nr LXlll/901/22 z dnia 20 grudnia2022 r.



Zal4cztik
do zarzqdzenia Nr 3123

Dyrektora Centrum Uslug
Informatycznych w Bialymstoku

Polityka
Zarz1dzania Uslugami Informatycznymi w CUI

1 Zakres stosowania Systemu zarzqdzania Uslugami Informatycznymi:
1) System Zarz4dzanta Uslugami Informatycznymi, zwany w skr6cie ,,SZUI" stanowi

podstawg do realizacji procesu utzymania i rozwoju system6w teleinformatycznych. Zakres

realizowanych przez ClJl uslug okeSla uchwala Nr L/769l18 Rady Miasta Bialystok z dnia

21 maja 2018 r. w sprawie utworzenia jednostki budzetowej Centrum Uslug Informatycznych

w Bialymstoku oraz nadania jej staitttt z pbin. zm.2

2) Do przestrzegaria zasad przyjgtych w dokumentacji SZUI zobowiapane sq wszystkie osoby

korzystaj4ce z zasob6w CUI, w szczeg6lnoSci:

a) pracownicy CUI;
b) osoby odbywaj4ce praktykg, staZ, w zakesie okre6lonym odpowiednio w umowie

o odbywaniu praktyki lub stazu, porozumieniu o Swiadczeniu wolontariatu;

c) osoby Swiadczqce uslugi, realizuj4ce dostawy na rzecz CUI na podstawie um6w

cy,wilnoprawnych, w tym um6w zlecenia i um6w o dzielo;

d) eksperci oraz pracownicy podmiot6w zewngtrznych realizuj4cy inne, ni2 oke5lone w pkt.

zlit. a) - c) zadania na rzecz CU[.
3) Zapoznane z SZUI os6b, o kt6rych mowa powyzej, odpowiada w przlpadku:

a) nowo zatrudnionego pracownika, stazysty, praktykanta - bezpo5redni przeLolony

pracownika, stazysty, praktykanta kom6rki organizacyjnej CUI w kt6rej dana osoba bgdzie

realizowala zadutia, odbywai staz, praktykQ;

b) pracownik6w wykonuj4cych obowiqzki ze stosunku pracy w CUI - kierownicy kom6rek

organizacyjnych CUI, w kt6rych sq zatrudnieni pracownicy, z zaslrzezeniemlit. 4);

c) os6b Swiadcz4cych uslugi na podstawie um6w cywilnoprawnych (w tym um6w zlecenia

lub um6w o dzielo) - dltektor lub zastgpca dyrektora CUI, bydL pracownik CUI

odpowiedzialny za prawidlowq realizacjg umowy z t4 osob4 (nadzoruj4cy wykonanie

umowy);
d) ekspert6w - dyrektor lub zastgpca dyrektora CUI.

2. Deklaracja stosowania SZUI
CUI przywiqzuj e szczeg6kt4 wagg do jakoSci procesu utrzymania oraz tozwojtt system6w

teleinformatycznych jednostek obslugiwanych. Dla zapewnienia adekwatnego do potrzeb

poziomu proces6w oraz dalszej optymalizacji wykorzystania technologii informacyjnej

2 zmieniono uchwalami Rady Miasta Biatystok Nr X136119 z dnia 15 kwietnia 2019 r., Nr XV\V265/19 zdnia2
grudnia 2019 r., Nr XXVI/395/20 z dria 22 czerwca 2020 r., Nr L)V839l22 z dnia 26 wrze|nia 2022r. oraz

Nr LXIIV90I/22 z dnia2o grudria2022 r.
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wdrozono SZUI. Niniejsza P olityka Zarz4dzania Uslugami Informatycznymi okreSla zalo2enia

i jednolit4 strate gig zarzqdzania rslugami w CUI.

3. Podzial zadarf i odpowiedzialno5ci

Odpowiedzialnod6 za funkcjonowanie SZUI spoczywa na Dyrektorze CUI. Wykonawcami

SZUI s4 zastgpcy Dyrektora CUI, Kierownicy CUI oraz koordynatorzy uslug informatycznych.

)

4. Definicje:
1) Administrator systemu teleinformatycznego - osoba odpowiedzialna za nadz6r

nad systemem teleinformatycznym, zapewniajqca prawidlowe funkcjonowanie systemu

do dostarczania uslug.

2) CUI - Centrum Uslug Informatycznych -jednostka obslugujqca w rozumieniu art. 10 b ust 1

ustawy z dnia 8 marca 1990 r. o samorz4dzie gminnym z siedzib4 w Bialymstoku przy

ul. Warszawskiej 13 lok. 7 U.

3) Dyrektor CUI - osoba odpowiedziaha za ulrzymanie oraz rozw6j dostarczanych uslug oraz

podejmowanie kluczowych decyzji dotycz4cych funkcjonowania modelu uslugowego.

4) Klient - miejska jednostka budZetowa, na potrzeby kt6rej Swiadczona jest usluga.

Kluczowym klientem CUI jest Urz4d Miejski w Bialymstoku. Zakres funkcjonowania SZUI

poszerzany bgdzie stopniowo wraz z rozwojem dostarczanych przez CUI uslug o kolejne

przejmowane do obsfugi miejskie jednostki budZetowe (na mocy zmian Statutu CUI).

5) Koordynator uslugi informatycznej - osoba rangi kierownika kom6rki organizacyjnej

CUI, kt6ra nadzoruje i kontroluje Swiadczenie uslugi, odpowiada za prawidlow4 rcalizacjq

uslugi zar6wno pod k4tem technicznl,rn jak i jakodciowym (zdefiniowane miary uslugi) oraz

ponosi odpowiedzialno66 za raportowanie swojej uslugi i pomiar wskainik6w, w przypadku

jego wykonywania.
6) Potityka Z*zqilzrnia Uslugami Informatycznymi - dokument okre6laj4cy zasady

dostarczania ustug przez CUI oraz zarz4dzanie uslugami.

7) SLA - umowa o gwarantowanym poziomie Swiadczenia uslug.

8) Uirytkownik - osoba wykorzystuj4ca system teleinformatyczny.

9) Wta5ciciel biznesowy - osoba reprezentuj4ca Klienta, definiuj4ca cel utrzymania uslugi,

sprawuj4ca nadz6r merytoryczny nad funkcjonowaniem usl,ugi, uczestnicz4ca w procesie

zmiany uslugi"

5. Cykl irycia uslugi w CUI
l) Projektowanie uslugi
Projektowanie uslugi przez CUI rozpoczyna sig od ustalenia potrzeby rcalizacji konkretnych,

poZ4danych przez Klient6w czynno6ci w zakresie ttrzymaria lub rozwoju system6w

teleinformatycznych.
W etapie projektowania uslugi nastgpuj4 fazy:

- okreSlenia strategii uslugi - w tej fazie nastgpuje zdefiniowanie uslugi, jej strategicznych

cel6w, mo2liwoSci jej Swiadc zenia ta poziomie dostosowanym do potrzeb Klienta

i uzytkownika, okreslenie aspekt6w kosztowych uslugi, ryzyk oraz wszystkich parametr6w

usiugi;



projektowania uslugi - w tej fazie nastgpuje skonkretyzowanie zaloZeh dla uslugi poprzez

szczeg6lowe okre6lenie jej architektury, wszystkich niezbgdnych element6w wykonawczych

oraz 16l i odpowiedzialnoSci w czasie jej rcalizacji.

Zadania koordynatora uslugi informatycznej :

a) oke5la wewnqtrzne usfugi informatyczne konieczne do Swiadczenia zam6wionej uslugi,

wymagane zasoby (ludzkie, techniczne oraz finansowe), kt6re b9d4 niezbqdne

do utworzenia uslugi. Na tym etapie nastgpuje r6wnieZ okeSlenie harmonogramu prac,

kamieni milowych i terminu zakoriczenia prac;

b) przeprowadz a analizg krytycznoSci uslugi rekomenduj4c poziom decyzyjny. Dla uslug

kt6re wymagaj4 zwigkszenia zasob6w CUI (np. naklady finansowe ptzewyZszajqce

mo2liwoSci CUI, zatrudnienie nowego pracownika, konieczno5i inwestycji w sprzgt,

koniecznoSd nawi4zania wsp6lpracy z podmiotem zewngtrznym) decyzjg o uruchomieniu

uslugi wraz z zapewnieniem wla6ciwego bud2etu niezbgdnego do uruchomienia uslugi

podejmuje Klient. W przlpadku pozyty'rvnej decyzji o uruchomieniu uslugi koordynator

uslugi informatycznej, w porozumieniu z pracownikami CUI oraz w razie koniecznoici

z podmiotem zewngtrmym, okreSla szczeg6ly architektury technicznej uslugi;

c) w porozumieniu z Dyrektorem CUI oraz zglaszaj 4cym (wtaScicielem biznesowym) okreSla

niezbgdne paramery uslugi, konieczne dla prawidlowego jej funkcjonowania oraz okeSla

zadNia i odpowiedzialno6ci os6b bior4cych udzial w Swiadczeniu uslugi, zapisuj4c je

w karcie uslugi informatycznej;

d) dba o to by dla uslug Swiadczonych pruezpodmioty zewngtrme, zostaly podpisane umo\\y

SLA. Zalecany zakes, jaki obejmuj4 umowy SLA stanowi zal4cznik nr 2 do niniejszej

polityki.

2) Przekazanie uslugi do eksploatacji
Wdro2enie uslugi, kt6rego celem jest uruchomienie uslugi, obejmuje niezbgdne dztalania

technologicme, dokumentacyjne i komunikacyjne przy zaloleniu okresu stabilizacyjnego.

W etapie przekazania uslugi do eksploatacji nastgpuje przedprodukcyjne uruchomienie uslugi,

testowane s4 plany awaryj ne, weryfikowana jest mo2liwo56 spelnienia poz4danych parametr6w

SLA. Na tym etapie zapewnia sig r6wnie2 dostgp do uslugi dla Klient6w.

3) Eksploatacja uslugi
Celem etapujest zapewnienie moZliwodci korzystania z ustugi przez Klient6w/ u21'tkownik6w

na wczedniej ustalonych w karcie uslug zasadach i warunkach. Przed rozpoczgciem

Swiadczenia uslugi opracowana winna by6 umowa/ porozumienie/ inny instrument prawny

o gwarantowanym poziomie Swiadczonych uslug, kt6ry stanowi podstawg Swiadczenia uslugi

dla konkretnego Klienta. Nale2y oznaczyt rozklad odpowiedzialnodci za sporz4dzenie

umowy/porozumienia zgodnie z ponilszym:
- po stronie Klienta: definicja og6lnych (biznesowych) wymagari uslugi, okre3lenie

po24danych parametr6w dostarczania uslugi (parametry SLA), okreSlenie parametr6w

bezpieczefistwa dostarczanej uslugi (m.in. cyklicznoSd kopii zapasowych, retencja kopii

zapasowych, retencja danych, wymagania dot. Srodowisk, krytyczno36 systemu

teleinformatycznego), okreSlenie roli wlaSciciela uslugi, akceptacja kompozycji uslugi lub

akceptacja ryzyka dot. bezpieczeristwa w przypadku rezygnacji z zalecwrych mechanizm6w

bezpieczeristwa;
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- po stronie CUI: kompozycja uslugi, zapewnienie adekwatnych do wymagari komponent6w

uslugi (w tym komponent6w bezpieczefstwa), wsparcie w ustaleniu parametr6w dostarczenia

ustugi, wsparcie w okeSleniu parametr6w bezpieczer{stwa uslugi, zdefiniowanie ryzyka
w przypadku rezygr,aili z zalecanych mechanizm6w bezpiecze6stwa.

W toku Swiadczenia uslugi zapewnia sig ponadto proces wsparcia uzytkownika, uslugi

we\,mQtrzne (np. bezpieczeirstwo teleinformatyczne, kopie zapasowe) oraz uslugi powi4zane

(np. service - desk). Koordynator uslugi informatycznej monitoruje i raportuje poziom uslugi

wykorzystuj4c miary realizacji ustug ( w przypadku zawarcia ich w karcie uslugi).

4) Wycofanie uslugi
Wycofanie uslugi naleZy sklasyfikowad jako zmiang uslugi z potencjalnie znacz4cym

oddziallrvaniem. W toku wycofania uslugi opracowany zostanie plan wycofania, w kt6rym

zostanie wskazany termin wycofani a, zasady archiwizacj i, usunigcia lub przeniesienia danych,

zasady dokument aili oraz spos6b postgpowania z komponentami uslug (do komponent6w

moze nalele( infrastruktura i aplikaile wraz z licencjami) . Wycofanie uslugi wymagai bgdzie

opinii po stronie Klienta oraz akceptacji Dyrektora CUI.

6. Zasady dostarczania uslug przez CUI - zasady obowiguj4ce Klient6w przy

zamawianiu uslug w CUI
Podstaw4 do dostarczania uslrtgi przez CUI na rzecz Klienta jest:

a) zgloszenie zapotrzebowania na uslugg przez Klienta,

b) obustronne opracowanie karty uslugi na podstawie katalogu uslug,

c) akceptacji przez CUI warunk6w Swiadczenia uslugi,

d) akceptacji karty uslugi przez Klienta.

-zloienie za przez

-kompozycja uslugi na podstawie katalogu rjslug

-okreilenie przez Klienta wymaganych para czenia poszczeg6

-opracowa / wycena uslu

a karty

-przyjecie budietu poiadane do realizacji
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1) Zgloszenie zapotrzebowania na uslugq - obowi4zujqce zasady

Czynno6ci4 inicjujqcq wdroZenie kazdej uslugi jest zgloszenie zapotrzebowania na uslugg

w formie pisemnego wniosku wraz z azasadnieniem, przekazane do Dyrektora CUI

(zapotrzebowanie na nowq uslugg).

Za przyjgcie zgloszeniazapotzebowania na uslug g oraz agregacjg zapotrzebowania odpowiada

Biuro ds. Smart City przy Urzgdzie Miejskim w Bialymstoku.

Na podstawie przekazanego pisemnego zgloszenia zapotrzebowania na uslugg, CIJI

przystgpuje do kompozycji ustugi oraz opracowania karty uslugi z wykorzystaniem

istniej4cego w CUI katalogu uslug.

Dyrektor CUI wskazuje koordynatora uslugi informatycznej w CUI, kt6ry bqdzie

odpowiedzialny za analizg zapotrzebowania, wymagari na now4 uslugg, komunikacjq

ze zglaszajEcym, okreSlenie ce16w uslugi, koszt6w, ryzyk zwi4zarrych z jej uruchomieniem

i 6wiadczeniem. Wybrany koordynator uslugi inform atycznej zostanie wpisany do karty uslugi,

kt6rej zalecany zakres stanowi zal4cznik nr I do niniejszej polityki.
Koordynator uslugi informatycznej :uzgadnia wymagania, co do nowej ustugi z osob4

zglaszaj4c4 zapotrzebowanie. Na tym etapie powstaje pierwsza wersja karty uslugi

informatycznej w postaci elektronicznej i papierowej.

Je2eli po precyzyjnym zdefiniowaniu wymagari i zalo1eh nowej uslugi z$aszajqcy

i koordynator ustugi informatycznej oceniaj4 potrzebg uruchomienia uslugi, jako nieefektl'wn4

(np. nieefekqu,noSi kosztowa) w6wczas podejmuj4 decyzjg o zakoiczeniu prac nad uslug4.

Koordynator uslugi sprawdza istniej4ce (w tym nieu2llvane) uslugi z katalogu uslug w celu

weryfikacji, czy podobna usluga jest juZ $wiadczona przez CUI b4d| byla iwiadczona

w przeszlo5ci i zostala zakohczona.

Je2eli koordynator uslugi informatycznej po stronie CUI znajduje uslugg odpowiadaj4cE

wymaganiom klienta lub podobn4, nastgpuje postgpowanie analogiczne z uslug4, jak dla

wprowadzenia zmiany w usludze (pkt 6 ppkt 5 Polityki).

2) Kompozycja uslugi
Kompozycja uslugi realizowana jest poprzez opracowanie modelu docelowego Swiadczenia

konketnej uslugi dla Klienta:

- okreSlenie skladowych uslugi oraz obszaru technologii Swiadczenia uslugi, za kt6re

odpowiada CUI,

- okreSlenie poZ4danych parametr6w Swiadczenia uslugi.

Po przygotowaniu modelu docelowego Swiadczenia uslugi, CUI opracowuj e kartg uslugi oraz

wyceng uslugi. Powy2sze dokumenty podlegajE akceptacji przez Klienta.

Koordynator uslugi informatycznej okedla wewngtrzne uslugi informatyczne konieczne

do Swiadczenia zam6wionej usfugi, wymagane zasoby (ludzkie, technicme oraz finansowe),

kt6re b9d4 niezbgdne dla utworzenia uslugi. OkreSlony zostaje harmonogram prac i terminu

zakoiczenia ptac .

Koordynator ustugi informatycznej przeprowadza analizg kryycznodci uslugi rekomenduj4c

poziom decyzyjny. Dla uslug, kt6re nie wymagaj4 zwigkszenia zasob6w CUI decyzjg

o uruchomieniu podejmuje Dyrektor CUI. Dla uslug, kt6re wymagaj4 zwigkszenia zasob6w

CUI (np. naklady finansowe przewy2szajqce mo2liwo6ci CUI, zatrudnienie nowego

pracownika, koniecznoSd inwestycji w sprzgt, koniecznoi6 nawipania wsp6lpracy ze

podmiotem zewngtrznym), decyzjg o uruchomieniu uslugi wraz z zapewnieniem wlaSciwego
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budzetu niezbgdnego do uruchomienia uslugi podejmuje Klient. W przypadku pozltpvnej

decyzji o uruchomieniu uslugi koordynator uslugi informatycznej, w porozumieniu

z pracownikami CUI oraz w razie konieczno$ci z podmiotem zewngtrzrrp, okre5la szczeg6ly

architektury technicznej uslugi.

Koordynator ustugi informatycmej w porozumieniu z Dyrektorem CUI oraz zglaszaj4cym

(wlaScicielem biznesowym) okreSla niezbgdne parametry uslugi, konieczne dla prawidlowego
jej funkcjonowania oraz okredla role i odpowiedzialno6ci os6b bior4cych udzial w Swiadczeniu

uslugi, zapisuj4c je w karcie usfugi" Wszystkie powylsze czynno6ci powinny uwzglEdnia6

obowipuj4ce procedury i zasady dotyczqce proces6w, zasadbezpieczefstwa itp.

Koordynator uslugi informatycznej w porozumieniu z Dyrektorem CUI okredla gl6wne miary

realizacji uslug, kt6re b9d4 ujgte w karcie uslugi i b9d4 stanowid podstawg dla monitorowania

i raportowania stanu Swiadczenia ustug,

Koordynator uslugi informatycznej okre6la poziom kryycznoSci ustugi, kt6ry jest miarq

wplywaj4c4 na priorltet obslugi incydentu.

3) Wdroienie uslugi
Koordynator uslugi informatycznej przekazuje projekt karty uslugi informatycmej do jej

zaopiniowania przez zaslgpcQ Dyrektora CUI nadzoruj4cego kom6rkg organizacyjrq

wdruzajqc4 uslugg. Opinia winna by6 przeprowadzona ze szczegilnym uwzglgdnieniem

wymagari prawnych (w tym m.in.: przepis6w RODO, ustawy o ochronie danych osobowych,

rozporz4dzenia w sprawie Krajowych Ram InteroperacyjnoSci, minimalnych wymagan dla

rejestr6w publicznych i wymiany informacji w postaci elektronicznej oraz minimalnych

wymagari dla system6w teleinformatycznych oraz innych wymagari wynikaj4cych z analizy

otoczenia prawnego CUI), regulacji zewngtrznych i wewngtrznych, bud2etowych, zasobowych

oraz innych niezbgdnych do wdro2enia i uhzymania usfu gi przez CUL
Wprowadzenie nowej uslugi zatwierdza Dyrektor CUI.
Po podjgciu decyzj i o uruchomieniu usfugi pracownicy CUI wdra2aj4 uslugg z uwzglgdnieniem

regulacji w zakesie zarzqdzania systemami teleinformatycznymi. Przed produkcyjnym

uruchomieniem uslugi administrator systemu teleinformatycznego opracowuje komplet

dokumentacji niezbgdnej do utrzymania system6w teleinformatycznych (np. dziennik

administratora, procedury zwiqzwrc z zarz4dzaniem uprawnieniami, plany awaryjne)

wykorzysty,wanych na potrzeby Swiadczenia uslugi. Nastgpni e przeprowadza test plan6w

awaryjnych i testy sprawnoSci (testy gotowo3ci do utrzymania po24danych przez klienta

parametr6w uslugi okre5lonych w karcie ustugi informatycznej), kt6re dokumentuje

w dzienniku administratora. Po wykonaniu powyzszych czyrurodci administrator systemu

teleinformatycznego informuje koordynatora ustugi informatycznej o osiqgnigciu poziomu

gotowoSci do realizacji uslugi.

4) Swiadczenie uslugi
Koordynator uslugi informatycznej zapewnia klientowi mo2liwoici korzystania z uslugi

na zasadach i warunkach zapisanych w zarz4dzenit Dyrektora CUI w sprawie wprowadzenia

Polityki Zan4dzania Uslugami Informatycznymi w CUI oraz w karcie uslugi informatycznej.

Wyniki monitorowania uslugi s4 dokumentowane w formie zapis6w (np. poprzez logi

systemowe) oraz archiwizowane na zasadach okre6lonych dla danej uslugi.

Administrator systemu teleinformatycznego odpowiada przed koordynatorem uslugi

informatycznej za kompletnosi, aktualnoi6 oruz vzyteczliros6 dokumentacji niezbgdnej
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do utrzymania system6w teleinformatycznych wykorzystywanych na potrzeby iwiadczenia

uslugi, w tym w szczeg6lnoSci: plany awaryjne (w tym plan odzyskania systemu z kopii

zapasowej) i zapisy dokumentuj4ce realizowane czynnoSci administracyjne w postaci log6w

systemowych oraz wpis6w do dziennika administratora.

5) Zasady wprowadzania zmian w usludze

Ka2da ze stron uslugi (Klient, CUD mo2e wyst4pi6 o zmiang w usludze.

Krokiem inicjuj4cym wprowadzenie zmiany w usludze jest zgloszenie zmiany w usludze z

wykorzystaniem formularza, kt6rego wz6r stanowi zal4cznik nr 3 do niniejszej polityki.

Zgloszente w formie pisemnej (zapotrzebowanie na zmiang uslugi) jest przekazywate

za poSrednictwem Dyrektora CUI do koordynatora usfugi informatycznej.

Koordynator uslugi informatycznej, w porozumieniu ze stronami uslugi, przeprowadza analizE

zgloszenia i przedstawia rekomendacje dotycz4ce procesu decyzyjnego (kto powinien podj46

decyzjg o wdrozeniu zmiany w usludze) oraz rekomendacje co do zakresu, sposobu

i technologii wprowadzenia zmiany. Wynik aralizy zgloszenia mo2e potwierdzi6 zasadnoS6

wprowadzenia zmian w usludze, zakwestionowa6 sens dalszego Swiadczenia uslugi b4d2

argumentowai koniecznoSi powstania nowej uslugi. Analiza powinna obejmowa6 r6wnie2

aspekt finansowy wprowadzanych zmian.

Dla ustug, kt6re nie wymagaj4 zwigkszenia zasob6w CUI, decyzjg o uruchomieniu podejmuje

Dyrektor CUI. Dla uslug, kt6re wymagajq zwigkszenia zasob6w CUI (np. nalclady finansowe
przewyiszajqce mo2liwoici CUI, zatrudnienie nowego pracownika, koniecznoit inwestycji w

sprzgt, koniecznoit nawiqzania wspdlpracy ze podmiotem zewnglrznym) decyzjq

o wprowadzeniu zmian w usludze wraz z zapewnieniem wla5ciwego bud2etu niezbgdnego

do uruchomienia usfugi podejmuje Klient.
Po podjgciu decyzji o wprowadzeniu zmian w usludze pracownicy CUI wdru2aj4 zmiany

z uwzglgdnieniem zasad postgpowania obowi4zuj4cych dla wprowadzenia uslugi.

Kartg uslugi informatycznej naleZy aktualizowai w przypadku wyst4pienia zmian w procesie

Swiadczenia uslugi. Zmiany mogq miei charakter zar6wno przedmiotowy jak i osobowy.

Koordynator uslugi informatycznej odpowiada za aktualizaqg karty uslugi i przekazanie

kompletnej i wypelnionej karty uslugi uprawnionym podmiotom.

6) Wycofanie uslugi
Kazda ze stron uslugi ma prawo do wycofania uslugi.

Wycofanie uslugi nale2y sklasyfrkowa6 jako zmiang uslugi. Podstawowym krlterium
wycofania uslugi bgdzie brak dalszej potrzeby Swiadczenia danej uslugi. W toku wycofania

uslugi opracowany zostanie plan wycofania, w kt6rym zostanie wskazany termin wycofania,

zasady archiwizacji, usunigcia lub przeniesienia danych, zasady dokumentacji oraz spos6b

postgpowania z komponentami uslug (do komponent6w moze nale2e6 infrastruktura i aplikacje

wraz z licencjami). Wycofanie uslugi nadto wymagai bgdzie procesu opiniowania po stronie

Klienta oraz akceptacji Dyrektora CUI.

Krokiem inicjuj4cym wycofanie uslugi jest z$oszenie uycofania uslugi z wykorzystaniem

formularza okreSlonego w zal4czniku nr 4 do niniejszej procedury. Zgloszenie w formie

pisemnej przekazyrvane jest do koordynatora uslugi informatycznej.

Koordynator uslugi informatycznej rekomenduj4c poziom decyzyjny (kto ma podjqi decyzjq

o wycofaniu usfugi) uwzglEdnia:

1) krytycznoSd uslugi;
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2) otoczenie ustugi (umowy zawarte z podmiotami zewngtrmymi).

DecyzjE o wycofaniu ustugi - dla uslug, kt6re nie wymagaj4 zwigkszenia zasob6w CUI,

podejnruje Dyrektor CUI. Dla uslug, kt6re wymagaj4 zwigkszenia zasob6w CUI (np. naklady

.finansowe przewyiszajqce mo1liwoici CUI, koniecznoit inwestycii w sprzgt, koniecznoit

nawiqzania wsp'lpracy z podmiotem zewngtrznym) decyzjg o wycofaniu uslugi wraz

z zapewnieniem wla5ciwego budzetu niezbgdnego do wycofania ustugi podejmuje Klient'

W przypadku podjgcia pozytywnej decyzji o wycofaniu ustugi koordynator uslugi

informatycmej w porozumieniu z Klientem oraz Dyrektorem CUI ustalaj4 spos6b, termin oraz

szczeglly techniczne wycofania uslugi (archiwizacja danych, retencja danych, dostqp

do drodowiska z archiwalnymi danymi).

Koordynator uslugi informaty cznej, nie p6iniej rttz na trzy miesiqce przed planowanym

zakonczeniem 6wiadczenia uslugi, skutecznie informuje wszystkich Klient6w systemu

o zakodczeniu 6wiadczenia uslugi.

Po podjgciu decyzji o wycofaniu usfugi pracownicy CUI wycofuj4 uslugg z uwzglgdnieniem

regulacji w zakresie zarzqdzana systemami teleinformatycznymi, usluga przestaje byi
monitorowana i raportowana, a role zaangaZowane w ustugq zostajq odwolane.

Koordynator uslugi informatycznej , kt6ra zostala wycofana aktualizuj e kartg uslugi, zmieniaj 4c

jej status.

Dyrektor
Uslug Informatycznych'Yg"

744.
alymstok

ton K()marnicki
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Zal4cznikr I do Polityki Zarz?dzania Uslugami Informatycznymi - karta uslugi

KARTA UST,UGI INFORMATYCZNEJ
(informacje og6lne o usludze)

Kod uslugi:
Nazwa uslugi:
Wersja karty uslugi (data utworzeniakarly,
data ostatniej modyfikacii karty):
Status uslugi (planowana, iwiadczona,
wycofana):
I)ata rozpoczgcia Swiadczenia uslugi:
Data zakoiczenia fwiadczenia uslugi:

Cel i zakres uslugi:

Wykluczenia:

Koordynator uslugi informatycznej (kom6rka organizacyjna w CUI, imig nazwisko,
e - mail, tel.):

0soby realizujace uslugg:

Klient (wskazanie podmiotu, jednostki bud2etowej, kom6rki organizacyjnej, imig
nazwisko, e- mail, telefon):

Obowiazki stron:

Dyrektor CUI:

podpis

Klient/

Dy rekror
Cge+{un

ls
t t.Jslug I

Bialr

@ffiHr'

Koordynator uslugi informatycznej w
CUI:

oodpis
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Zalqcznik w 2 do Polityki Zarz4dzania Uslugami Informatycmymi - przykladowe elemenfy um6w SLA

Dyrektor
cznych

LI

I Kr6tki opis uslugi

2 Okes waznosci i/lub mechanizm kontroli zmian SLA

3

Kr6tki opis sposob6w komunikowania, w tym sporz4dzanie raport6w

Szczegbly dotyczqce kontaktu z osobami upowaznionymi do dzialania w sltuacji awaryjnej

(uczestniczenie w incydentach, naprawa usterki, odtworzenie lub rozwi4zanie problemu)

6
Godziny obslugi (np. od 08:00 do l6:00), daty wyjqtk6w (np. weekendy, swigta pafstwowe), okresy

krytyczne dla klienta, obsluga poza ustalon),mi godzinami

7 Uzgodnione i ustalone harmonogramem przerwy w dostawie uslugi

8 Obowi4zki klienta (np. dotycz4ce bezpieczerlstwa)

9 OdpowiedzialnosC i zobowiqzania dostawcy uslugi (np. dotycz4ce bezpieczeflstwa)

10.
Wskaz6wki dotyczqce wp\.wu uslugi na procesy (gl6wne, wspomagaj4ce, zarz4dcze) realizowane w celu

spelnienia cel6w statutowych CUI.

ll Priorytet (krytycznoSi) uslugi

t2 Eskalacja i proces powiadamiania

Pojemno5d usiugi (np. limity obciqzenia pracq - g6my i dotny, zdolnodC uslugi do utrzymania wymaganej

Iiczby u2y.tkownik6w, przepustowold systemu)

C zas pr zy w r 6 cenia dzial ar,ia

Szczegbly dolycz4ce zzrzqdzania fnansami na wysokim poziomie, np. przepisy dotyczqce oplat

Dzialania, jakie nalezy podjqi w przpadku przerwania uslugi

17. Slownik termin6w

18. Wszystkie wyjqtki dotycz4ce warunkow okeslonych w SLA

icki

1l

Element

Szcze g6+y doty cz4ce autoryzacj i

4.

5.

13.

14.

t 5.

16.



Rodzaj uslugi

Zmiana celu i/lub zakresu
uslugi

Zmiana os6b
odpowiedzialnych za uslugg
(koordynator usfu gi, wla6ciciel
biznesowy usfugi, administrator
uslugi)

Zmiana parametr6w
Swiadczenia uslugi

Zmiana czas6w obslugi
zgloszefii

Inne zmiany

Osoba wnioskujqca Data i podpis

Zal4cznik nr 3 do Polityki Zaru4dzania Uslugami Informatycznymi - wniosek o wprowadzenie zmian w usludze

Cz95d 1: wypelnia wnioskujqcy

Dzialania,
nykonane

Zasoby ludzkie,
techniczne, informacyj ne

Nazwa uslugi

Zmiant dostawcy uslugi

Zmitna klient6w uslugi

CzgSt 2: nypelnia Dyrektor CUI

Osoby odpowie dzialte za
crynnoSci projektowania,
rozwoju i przekazania zmiany
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oraz finansowe

Szacunkowy koszt
wdro2enia zmiany uslugi

Wplyw zmiany na inne
uslugi

Spos6b komunikacji
z zainteresowanymi
stronami

Decyzja o realizacji wniosku
o zmiang w usludze (TAK/NIE)

Uzasadnienie odmownej decyzji

Nazwa uslugi

Termin wycofania uslugi

Prrycryna wycofania uslugi

Spos6b archiwizacji danych oraz okres
archiwizacii
Spos6b usunigcia danych lub
pneniesienia danych

miejsce

Spos6b usunigcia lub miejsce przeniesienia
dokumentacii
Spos6b usunigcia lub przeniesienia
komponent6w uslugi (infrastruktura,
aplikacie wraz z licenciami)

Osoba wnioskujqca Data podpis

Decyzja o realizacji wniosku o wycofanie
uslusi (TAK/NIE)

irnrllt cznvch

'W-;./*-
Dvrektor

n Uslus lnt
B iah nr

,4"
y',t"

uton Konornicki

13

Harmonogram
planowanych dzialar[

Data i podpis Dyrektora CUI

zalqcznik 4 do Polityki Zav4dzatia Usfugami Informatyczn),rni - wniosek o wycofanie uslugi

Rodzaj uslugi

Data i podpis Dyrektora CUI




