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Historia zmian

Nr

Data

Autorzy Opis zmian
Piotr toziaski .
0.7 29.06.2007 ) . Utworzenie nowego dokumentu
Andrzej Oszmian
Uzupetnienie definicji Koordynatora wdtenia.
Zmiana definicji Koordynatora SIMIK.
Uzupetnienie definicji MF.
Piotr £ oziiski Zmiana nazwy Koordynatora MF na Centrum zgtésaezupetnienie definicji.
0.8 18.07.2007 Zmiana nazwy MRR na Zesp6t Analityczny w MRR i ugtipenie definicji.
Andrzej Oszmian . W ) P ) tyezny tipe )
Zmiana nazwy Analityk na Analityk MF.
Wprowadzenie definicji Centrum Zgtosze
Poprawienie rél i zda
Modyfikacja procedur.
Piotr toziaski Modyfikacja procedur.
0.85 24.08.2007 . . — . s N
Andrzej Oszmian Modyfikacja w wykazie skrotéw i definicji.
Piotr toziaski o
0.86 31.08.2007 ] . Poprawienie przyktadu w pkt 11.C.
Andrzej Oszmian
Piotr £oziski )
1.0 25.10.2007 ) . Zatwierdzona przez Dyrektora Departamentu MF/RI
Andrzej Oszmian
Poprawienie zgodnie z dokumentem MRR: Procedumszghia sytkownika do
Krajowego Systemu Informatycznego (SIMIK 07-13)
31.01.2008 Waldemar Gaik (nadawanie, zmiana, wyg@ecie uprawnig) oraz zakres obowzkow administratorovy
1.1 Piotr toziaski merytorycznych), dodanie schematéow  zgldaszeizupelnienie i uszczegétowienie
Andrzej Oszmian zgloszé.
31.01.2008 Zatwierdzona przez Kierownika Projektu
01.02.2008 Zatwierdzona przez Dyrektora Departamentu MF/RI
1. Zrezygnowanie z rejestrowania z Clear Quest tzwohdych btdow”.
2. Odwotanie s} do ~Tymczasowych procedur zgtaszahia
probleméw/zmian/incydentéw naruszenia bezpigstea informacyjneg
Waldemar Gaik (procequry stpsowane w. programach operacyjnych térykh na poziomie
03.11.2008 AM | nie wdra@ono narzdzia do obstugi zgtosie- Clear Quest)
3.  Zrezygnowanie z roli Koordynatora SIMIK
4. Zrezygnowano z ograniczenia dgsi do dokumentu.
Byto ,Zastrzezone tylko do gytku shibowego w MF, MRR i Instytucjach
1.2 korzystagcych z systemu KSI SIMIK 07-13"
Po zaakceptowaniu przez Ministerstwo Finansow prggiolikwidaciji roli Koordynatora|
SIMIK (spotkanie w siedzibie Min. Fin. w dniu 26ystnia 2009 r.) zidentyfikowanae
) niemaliwe jest szybkie dostosowanie nedzia Clear Quest w zakresie obstigi
05.02.2009 Waldemar Gaik | . | . . .
incydentdw (do czasu podpisania nowej umowy z Wekem). W zwigzku z tym
przemodelowanciciezke obstugi incydentdow do standardowsgiezki uzywanej do
obstugi probleméw.
Zweryfikowana przez Naczelnika Wydziatu Adminisfradudytu Systemow
1.2 06.02.2009 Stanistaw Leszdski | Informatycznych - Departament Koordynacji Wihlaia Funduszy Unii Europejskiej,
MRR.
1.2 11.03.2009 Piotr tofski Zatwierdzona przez Kierownika Projektu
1.2 30.03.2009 Witold Jarzynka Zgsta Dyrektora DI, Ministerstwo Finansow.
Zmiana w procedurze Service Desk wynikaj z przeniesienia odpowiedziafobza KSI
1.3 16.12.2009 Waldemar Gaik P L . 'wy ) .p . P .
SIMIK 07-13 z Ministerstwa Finanséw do MinisterstRazwoju Regionalnego.
Zweryfikowana przez Naczelnika Wydziatu Adminisfradudytu Systemow
1.3 17.12.2009 Stanistaw Leszdski | Informatycznych - Departament Koordynacji Wihlaia Funduszy Unii Europejskiej,
MRR. Ujednolicenie numeracji wersji z instrukejzytkownika (1.4).
Zmiana uktadu dokumentu. Zmiany w zakresie Aguaszczeg6lnych rél. Weryfikacja
2.0 08.01.2010 Andrzej Kuzaggki ) ) Y g .y yfikacj
przez Naczelnika Wydziatu KSI SIMIK - Departamenformatyki, MRR
31.03.2011 Andrzej Kuzawski Zmiany wynikaace z modyfikacji PBI KSI SIMIK 07-13
3.0 02.06.2011 Andrzej Kuzawski Uwzgkdnienie uwag IK NSRO




Spis tre Sci

Wstgp

1.1 Cel

1.2  Zakres dokumentu

1.3 Odwotania do innych dokumentéw
1.4  Wykaz skrotow i definicji

Zgtoszenia

2.1 Obstuga zgltosze
2.2 Rodzaje zgtosze
2.3 Zgtoszenie problemu merytorycznego, obstugowegddahnicznego
2.3.1 Diagram procedury
2.3.2 Role i zadania
2.3.3 Sciezka przeptywu zglosze
2.4  Zgtoszenie podatrici, zdarzenia lub incydentu dotyrzego bezpieczsstwa informacii
2.4.1 Diagram procedury
2.4.2 Roleizadania
2.4.3 Sciezka przeptywu zgtoszedotyczcych zagraenia bezpiecestwa informaci
2.5 Zgtoszenie potrzeby zmiany aplikacji
2.5.1 Diagram procedury
2.5.2 Roleizadania
2.5.3 Sciezka przeptywu zgtoszezmiany:

Postpowanie w razie awarii Clear Quest

Baza wiedzy

abrps~bd b

~



1. Wstep

1.1 Cel

Dokument przedstawia zasady dziatania i sposobanimzgwania Service Desk sktagie¢go st z Help
Desk i Pomocy Technicznej. W szczegdtiodokument ma na celu opisanie procesow, klucztwyc
rél, swiadczonych ustug oraz procedur w Service Deskd@aSIMIK 07-13.

1.2 Zakres dokumentu
Dokument ma zastosowanie do wszystkich dzaial@odejmowanych przez zytkownikdéw i
administratoréw w ramach KSI SIMIK 07-13.
Ustuga Service Desk realizowana jest w gasgiacym zakresie:
a) pomoc przy rozwizywaniu problemow:
- obstugowych zwjzanych z obstug aplikacji (KSI SIMIK 07-13; SIMIKXML;
Oracle Discoverer lub inna aplikacja),

- technicznych zwizanych z brakiem nidiwos$ci uruchomienia aplikacji (KSI SIMIK
07-13; SIMIKXML; Oracle Discoverer lub inna aplikay, z niemanoscia
nawigzania pojczenia z centralpbaz danych itp,

- merytorycznych zwizanych z zawarteia merytorycziy aplikacji (KSI SIMIK 07-
13; SIMIKXML; Oracle Discoverer lub inna aplikacja)

b) doradztwo w zakresie instalacji i konfiguracprkputeréw 4czacych sé z systemem KSI
SIMIK 07-13 (wsparcie przy instalacji oraz konfigaji oprogramowania niezddnego do
obstugi systemu KSI SIMIK 07-13 na komputeractytbownikow),

C) diagnoza awarii KSI SIMIK 07-13 oraz podejmovwaaniiezlgdnych dziatda w celu ich
usunkcia,
d) pomoc we wdrzeniu KSI SIMIK 07-13 - zademonstrowanie pgisaijagcym Uzytkownikom

podstawowych zasad dziatania KSI SIMIK 07-13, wigapotrzeby wraz z osobist
obecndcig Administratora Merytorycznego i pomoc przy wprowadiu pierwszych danych
przez Uytkownikéw,

e) analiz powtarzagcych sé probleméw i informowanie o nich Instytucji,

f) przeprowadzanie w sposobagiy instruktau dla personelu zatrudnionego w Instytucji, w
szczegllnéci przez udzielanie na bigco odpowiedzi na pytania Aytkownikéw,
telefonicznie, pocat elektronicz, osobicie oraz publikowanie wskazéwek dotycgch
rozwigzywania probleméw na stronie internetowej,

o)) podejmowanie dziataw ramach Polityki bezpiecastwa, ktéra stanowi ogony dokument,
h) zbieranie propozycji zmian w KSI SIMIK 07-13 ddzytkownikéw i Administratorow
Merytorycznych.

1.3 Odwotania do innych dokumentow

1. Tymczasowe procedury zgtaszania probleméw-zmiapeiestow
2. Polityka Bezpieczgstwa Informacji KSI SIMIK 07-13.

3. Instrukcja Obstugi Service Desk w aplikacji IBM @feQuest WEB
4.

Procedura zgtaszaniazytkownika do Krajowego Systemu Informatycznego (8(M)7-13)
(nadawanie, zmiana, wy§@ecie uprawnig) oraz zakres obowzkow administratoréw
merytorycznych.



1.4 Wykaz skrotéw i definicji

Skrot/Pojecie

Definicja

ABI KSI

Administrator Bezpieczéstwa Informaciji KSI
osoba lub zesp6t os6b wyznaczony przez Al KSI adazawigzanych z ochransystemu.

Al KSI

Administrator Informacji KSI
Z-ca Dyrektora Departamentu Informatyki MRR.

AM

Administrator Merytoryczny

skrét odnosgey sk do kazdego Administratora Merytorycznego, tj. do Admirasora
Merytorycznego w IK NSRO, Administratora Merytoryego w IZ, Administratora
Merytorycznego w Instytucji

Stanowi bezp&rednie wsparcie &jtkownikow z danej Instytuciji.

AM |

Administrator Merytoryczny w Instytucji

pracownik Instytuciji:

* monitoruje proces wdfania KSI SIMIK 07-13 w Instytucji,

« monitoruje wprowadzanie danych do systemu przazqwnikéw Instytucji,
 wspiera utrzymanie i rozwoj KSI SIMIK 07-13.

Stanowi bezp&rednie wsparcie &jtkownikow Instytuciji.

AM IK NSRO

Administrator Merytoryczny w IK NSRO

pracownik Instytucji Koordynacej NSRO:

* monitoruje proces wdgania KSI SIMIK 07-13,

« wspiera utrzymanie i rozwéj KSI SIMIK 07-13,

 nadaje uprawnieniaaytkownikom systemu KSI SIMIK 07-13.
Stanowi bezpgrednie wsparcie ytkownikéw z MRR IK NSRO.

AM I1Z

Administrator Merytoryczny w 1Z

pracownik Instytucji Zaradzapcej programem operacyjnym:

* monitoruje proces wdgania KSI SIMIK 07-13 w Instytuciji Zagzlzacej,

» monitoruje wprowadzanie danych do systemu przazgwnikow w Instytucji
Zarzmdzapcej,

* wspiera utrzymanie i rozwéj KSI SIMIK 07-13;

Stanowi bezpgrednie wsparcie &ytkownikéw z 1Z.

Uwaga: Instytucja Certyfikgra (IC) wyznacza rownieAdministratora Merytorycznego.
Petni on ro} AM 1Z dla wszystkich Instytucji Pwedniczcych w Certyfikacji (IPOC).

AT

Administrator Techniczny

pracownik Departamentu Informatyki MRR, wyznaczgngez Al KSI do zarmdzania
KSI SIMIK 07-13 w zakresie:

» wsparcia w realizacji zmian w KSI SIMIK 07-13,

* wsparcia w rozwjizywaniu probleméw merytorycznych w KSI SIMIK 07-13,

« obstugi zgtosze dotyczicych problemow technicznych lub narusbezpieczéstwa.

Baza wiedzy

funkcjonalnég¢ ,Pomoc” w KSI SIMIK 07-13 podstawowy poziom wsparci
merytorycznego.

Uzytkownik powinien przed zgloszeniem problemu zagodzrsie z informacjami
zamieszczonymi w ,Pomocy”

Clear Quest

dostpny przez sié Internet system informatyczny, uiliaviaj acy rejestragj zgtoszé.
System jest zagzizany i udostpniany przez Departamentu Informatyki MRR.

Incydent zwigzany z
bezpieczéstwem

pojedyncze zdarzenie lub seria niggaanych lub niespodziewanych zdarzsvigzanych
z bezpieczistwem informaciji, ktére stwarzagnaczne prawdopodobiigtwo zakidcenia

informacji dzialah biznesowych i zagvaja bezpieczastwu informacji.

Instytucja podmiot zaangawany w proces wdrania funduszy strukturalnych i Funduszu Spégng
lub organ, dla ktérego dagt do danych zgromadzonych w KSI SIMIK 07-13 jest
niezkedny do realizacji celéw statutowych.

IC Instytucja Certyfikugca
IK NSRO Instytucja Koordynugca Narodowe Strategiczne Ramy OdniesieA@07-2013




Skrot/Pojecie

Definicja

IPOC

Instytucja Paredniczca w Certyfikacji

1z

Instytucja Zarzzdzagca programem operacyjnym.

Ponosi ona odpowiedzialfibza skuteczne i efektywne wdemie danego programu
operacyjnego oraz za przestrzeganie i stosowamievaddnich regulacji i zasad
dotyczcych implementacji programu.

KSI SIMIK 07-13

Krajowy System Informatyczny SIMIK 07-13

Krajowy System Informatyczny Monitoringu i Kontrdlinduszy strukturalnych i
Funduszu Spéjrii w okresie 2007-2013 — system scentralizowangsggdniony dla
potrzeb monitoringu i sprawozdawézogromadzcy na poziomie kraju dane niezine
dla systeméw zagrlzania i kontroli dla wszystkich programow operaggh.

Modyfikacja danych Edycja przez Administratora Danych KSI wprowadzdngo KSI danych zablokowanych
do edycji z poziomuaytkownika, ktore zostaty zarejestrowane jako KSldwifikacja
danych w zakresie zgodnym z ganikiem nr 2 do SD Formularz Zmiany Danych

MRR Ministerstwo Rozwoju Regionalnego
Podatnasé¢ staba¢ aktywu lub grupy aktywow, ktéra me by wykorzystana przez co najmniej jedmo
zagrazenie, rozumiane jako potencjalna przyczyna nigganego incydentu, ktéry nae
wywota¢ szkod w systemie lub organizacji
PBI Polityka Bezpieczéstwalnformacji KSI SIMIK 07-13

zbiér dokumentéw odnoseych sé do wszelkich zagadniezwigzanych z
bezpieczastwem KSI SIMIK 07-13.

Problem merytoryczny

wadliwe merytorycznie dziatanie KSI SIMIK 07-13 |@MIKXML lub Oracle
Discoverer lub innej aplikacji, niezgodne z opiseymaga okreslonych w dokumentacji
dotyczcej KSI SIMIK 07-13, m.in. w instrukcjachzytkownika, wytycznych itd.

Problem obstugowy

problem zwiazany z obstug lub wzytkowaniem KSI SIMIK 07-13 lub SIMIKXMLIub
Oracle Discoverer lub innej aplikacji.

Problem techniczny

problem zwgzany z:

« nieprawidtowym technicznym dziataniem KSI SIMIK-Q3 lub SIMIKXML lub Oracle
Discoverer lub innej aplikacji lub

* nieprawidtowym dziataniem stacji roboczepytkownika lub

* nieprawidiowym dziataniem sieciaytkownika lub

inny problem nie &dacy problemem merytorycznym lub obstugowym.

Uzytkownik osoba uprawniona do korzystania z systemu KSI SIBTKL3, osoba wyznaczona przez
Instytucg do pracy z systemem KSI SIMIK 07-13, t@kAM IK NSRO, AM 1Z, AM .
Wykonawca Jednostka, firma wykonaga zmiany w KSI SIMIK 07-13 na podstawie zgtaszenian.
Zapytanie zgtoszenie Wytkownika do pierwszej linii wsparcia, na ktére pwsza linia wsparcia

udzielita natychmiast odpowiedzi bez przesytangotdo kolejnej linii wsparcia.
Zapytania nie sewidencjonowanie w ClearQuest.

Zdarzenie zwigzane z
bezpieczéstwem
informacji

stan systemu, ustugi lub sieci, wskagym namozliwe naruszenie polityki
bezpieczastwa informacji, kdd zabezpieczenia lub nieznagotychczas sytuagj ktéra
moze byt zwigzana z bezpiecastwem;

ZBl

Zespot do Spraw Bezpiegiwa Informacii

zespot powotany w celu zapewnienia koordynacjintkolowania procesu bezpiedatwa
w tym takee opracowywania i aktualizacji dokumentacji bezp@stwa KSI SIMIK 07-
13.

ZK

Zespot Kryzysowy

zespot powotany w celu pagljia dziata w sytuacjach kryzysowych, np. poivesj awarii
systemu (zagra@nie braku dogpndsci systemu na czas diszy niz 12 godzin) tak aby
zapewnd cigglos¢ dziatania KSI, wysipienia kompromitacji (np. utraty prawidtowych
wihasciwosci dziatania systemu, co spowodowatoby konsekwepajityczne, medialne)
KSI SIMIK 07-13.

Zmiana

zmiana w KSI SIMIK 07-13 lub SIMIKXML spowodowanawymi wymaganiami.




2. Zgtoszenia

W rozdziale tym opisane zostaty rodzaje i spos@iug zgtoszé w Service Desk.

2.1 Obstuga zglosze n

Service Desk zapewnia odpowiednie rogsinia organizacyjne i techniczne uiiwiajace obstug

incydentéw, zapyta i wnioskow zgtaszanych przez zigkownikéw sytemu KSI SIMIK 07-13, w
szczegolnéci:

a) analizuje zgloszenia oraz opracowuje ragania wyeliminowania problemuégiu,

b) dedykuje osoby do wsparciazitkownika,

c) udostpnia system Clear Quest, ustiwiaj gcy rejestragj zgtosz@ Uzytkownikow,

d) przyjmuje zgloszenia przekazywane telefoniczniedabzt elektroniczg w razie awarii Clear Quest,
e) obstuguje zgtoszenia,

f) zapewnia natychmiastowe rozzywanie prostych incydentéw i zapyta

2.2 Rodzaje zgtosze h

a) problemy merytoryczne, obstugowe i techniczne (jnpyvanie zgtoszé dotyczicych niepoprawnej
pracy systemu):

« Problem merytoryczny — jest to wadliwe merytorycznie dziatanie KSI SKMD7-13 lub
SIMIKXML lub Oracle Discoverer lub innej aplikacjiiezgodne z opisem wymagakreslonych
w dokumentacji dotyecej KSI SIMIK 07-13, m.in. w instrukcjachzytkownika, wytycznych itd.,

* Problem obstugowy- jest to problem zwiany z obstug KSI SIMIK 07-13 lub SIMIKXML lub
Oracle Discoverer lub innej aplikacji,

» Problem techniczny- jest to problem zwrzany z: nieprawidtowym technicznym dziataniem KSI
SIMIK 07-13 lub SIMIKXML lub Oracle Discoverer luimnej aplikacji lub nieprawidtowym
dziataniem stacji roboczejaytkownika lub nieprawidtowym dziataniem sieciytkownika,

b) zapytania (udzielanie wy§aien Uzytkownikom dotyczcych obstugi systemu z jednoczgsajestraci
w ClearQuest). UWAGA: zapytania i odpowiedzi niergjestrowane w Clear Quest.

c) zmiany (wnioski o nowfunkcjonalnd¢ - przyjmowanie zgtoszeod Uzytkownikdéw dotyczacych
nowej funkcjonalnéci),

d) zdarzenia, incydenty i podatud dotyczce bezpieczestwa informacji.
e) KSI modyfikacja danych
f)  Raportw OD



2.3 Zgloszenie problemu merytorycznego, obstugowego
danych, Raport w OD.

2.3.1 Diagram procedury

Baza wiedzy- funkcjonalnasé¢ ,Pomoc” w KSI SIMIK 07-13,
podstawowy poziom wsparcia merytorycznego.

lub technicznego, KSI modyfikacja

Uzytkownik/Administrator powinien przed zgtoszeni@moblemu
zapozna si¢ z informacjami zamieszczonymi w ,Pomocy”.

L

&
<«

|

Legenda:

Rational ClearQuest

Uzytkownik obstugiwany
przez AM |
A . .
v ' (Il poziom wsparcia
Y technicznego
(wsparcie merytoryczne/obstugowe/techniczne) g o icznego) )
- N Shuzby informatyczne danej
Administrator Merytoryczny w Instytucji € - - - .
Instytucji — bez dogpu do
Rational ClearQuest®
Uzytkownik obstugiwany
przez AM 1Z
l A
1
(wsparcie merytoryczne/obstugowe/techniczne) > (Il poziom wsparcia
Administrator Merytoryczny w 1Z €--- technicznego)
Shuwzby informatyczne danej
Instytucji — bez dogpu do
. ) . Rational ClearOuest
Uzytkownik obstugiwany
przez AM IK NSRO
A
v :
(wsparcie merytoryczne/obstugowe/techniczne) > (Il poziom wsparcia
Administrator Merytoryczny w IK NSRO technicznego)
¢ ---1 Stuby informatyczne danej

Instytucji — bez dogpu do
Rational ClearQuest®

(rozwigzanie problemu merytorycznego/technicznego)
Administrator Techniczny

(rozwigzanie problemu merytorycznego/technicznego)
Wykonawca

- system informatyczny do rejestracji i obstugicagter —
dostarcza wiarygodnych statystyk/ informacie naztendarzé zwigzanych z
eksploatagj systemu.

- zgtoszenie

- informacja zwrotna

- dostp do Rational ClearQuest®




2.3.2 Role i zadania

Rola

Zadania

Uzytkownik

W przypadku stwierdzenia problemuytkownik przegida baz (funkcjonalngé¢ ,Pomoc”
w KSI SIMIK 07-13). Jéli w bazie nie znajdzie rozazania problemu lub odpowiedzi, to :
a) opracowuje zgtoszenie problemu poprzez wypelaigformularza zgtaszania problemo
w KSI SIMIK 07-13" przedstawionego w Zgzniku nr 1 do niniejszego dokumentu,
b) przesyta wypetniony formularz pogztlektroniczg do wiaciwego Administratora
Merytorycznego

Adresy e-mail Administratoréw Merytorycznych wrgzzydziatlem do poszczegolnych
programéw operacyjnych zamieszczomp@a stronie MRR:
http://www.funduszeeuropejskie.gov.pl/AnalizyRaportyBothowania/Strony/KSI_kontakt.aspx

Przyktad problemu obstugowego:zydtkownik zgtasza giz pytaniem jak wypeihidamny
formatle.

Przyktad problemu merytorycznego: W systemie nigivide wyliczane (sumowane) dane
liczbowe.

Przyktad problemu technicznego: brak Aiwosci zalogowania s do systemer
spowodowany nieprawidtapkonfiguracy przeghdarki internetowej.

Administrator
Merytoryczny w
Instytuciji

Otrzymuje zgtoszenie oddytkownika poczi elektroniczy i je archiwizuje.

a) przeprowadza anagizgtoszenia — sprawdza w bazie zgta@s@éear Quest lub w bazie
wiedzy czy podobne zgtoszenie nie byta abstugiwane.

b) jesli moze sam udziedi wiasciwej odpowiedzi, to przesyta JJzytkownikowi za pomog
poczty elektronicznej (sugeruje girchiwizowanie informacji/odpowiedzi przestanerpt
elektroniczn),

Uwaga: Zgtoszenia probleméw, na ktére AM | samdenadzielé odpowiedzi nieg
rejestrowane w Clear Quest.

c) jezeli zgtoszenie jest zasadne i niezasam udziedi wkasciwej odpowiedzi, to rejestrujg
zgtoszenie w Clear Quest i §fezgtoszenie dotyczy problemu technicznego) kotutgksk
dodatkowo z wkasnymi s#tpami informatycznymi,

Uwaga: Szczegotowy opis postugiwaniaaplikacy ClearQuest znajdujesiv Instrukcji
obstugi, dostpnej pod adresem:
http://www.funduszeeuropejskie.gov.pl/AnalizyRaportyBothowania/Strony/KSI_kontakt.aspx

d) jesli to konieczne, dajcza w Clear Quest do zgtoszeniagzahiki i szczegotowy opis
problemu oraz podaje przycayprzekazania a naginie przekazuje zgtoszenie na pozion
Administratora Merytorycznego w 1Z,

€) rozwhzuje problem i proponuje zamkuie zgtoszenia (zakezenie zgtoszenia musi by
potwierdzone w Clear Quest przez Administratorayteycznego w 12),

f) informuje Uzytkownika o zamkriciu zgtoszenia — przesyta do niego odpowied
zgtoszenie (archiwizuje informag¢pdpowied przestan poczt elektroniczg).

Stuzby
informatyczne
Instytuciji

Uzytkownika

(drugi poziom wsparcia technicznego)
a) otrzymuje zgtoszenie dot. problemu technicznedj@ddministratora Merytorycznego,

b) udziela odpowiedzi.

)




Administrator
Merytoryczny w
V4

W przypadku zgtoszer otrzymanych od Uzytkownikéw z 1Z:

Otrzymuje zgtoszenie oddytkownika poczi elektroniczy i je archiwizuje.

a) przeprowadza anagizgtoszenia — sprawdza w Clear Quest lub w bazielzyi czy
podobne zgtoszenie nie bytazjobstugiwane.

b) jesli moze sam udziedi wtasciwej odpowiedzi, to przesyla ga pomog poczty
elektronicznej do Bytkownika (sugeruje siarchiwizowanie informacji/odpowiedzi
przestanej pocztelektroniczn).

Uwaga: Zgtoszenia probleméw, na ktére AM IZ sandgemaizielé odpowiedzi niegs
rejestrowane w Clear Quest.

c) jezeli zgtoszenie jest zasadne i niezasam udzied wkasciwej odpowiedzi, to rejestruje
zgtoszenie w Clear Quest i §fezgtoszenie dotyczy problemu technicznego) kottgksk
dodatkowo z wkasnymi s#tpami informatycznymi,

d) jesli konieczne, to dajcza w Clear Quest do zgtoszeniagzahiki i szczegotowy opis
problemu oraz podaje przycayprzekazania a naginie przekazuje zgtoszenie na poziom
Administratora Merytorycznego w IK NSRO,

e) proponuje odrzucenie zgtoszenia w Clear Quabtz(menie zgtoszenia musiby
potwierdzone w Clear Quest przez Administratorayt®ycznego w IK NSRO),

f) rozwigzuje problem i proponuje zamkuie zgtoszenia (zakazenie zgtoszenia musi by
potwierdzone w Clear Quest przez Administratorayiaycznego w IK NSRO),

g) informuje Wytkownika o zamkniciu zgtoszenia — przesyta do niego odpowied
zgtoszenie (archiwizuje informag¢pdpowied przestan poczt elektroniczg).

W przypadku zgltoszed przesytanych w Clear Quest przez Administratorow
Merytorycznych Instytucji ni zszego poziomu:

a) przeprowadza anagizgtoszenia — sprawdza w Clear Quest lub w bazielayi czy
podobne zgloszenie nie bytazjobstugiwane. W wyniku analizy AM 1Z mie cofryé
zgtoszenie do AMI lub:

b) jesli nie maze sam udziedi wkasciwej odpowiedzi, to podaje przyczyprzekazania a
nastpnie przekazuje zgloszenie na poziom Administrakdeaytorycznego w IK NSRO,
c) potwierdza odrzucenie przez AM | lub naprawigmiezez AM | problemu (zamyka
zgloszenie).

Uwaga: AM IZ mae otworzy zgtoszenie, ktére posiada status ,I1Z_Zamgtati.




Administrator
Merytoryczny w
IK NSRO

W przypadku zgtoszer otrzymanych od Uzytkownikéw z IK NSRO:

Otrzymuje zgtoszenie oddytkownika poczi elektroniczy i je archiwizuje.

a) przeprowadza anagizgtoszenia — sprawdza w Clear Quest lub w bazielzyi czy
podobne zgtoszenie nie bytazjobstugiwane.

b) jesli moze sam udziedi wtasciwej odpowiedzi, to przesyla ga pomog poczty
elektronicznej do Bytkownika (sugeruje siarchiwizowanie informacji/odpowiedzi
przestanej pocztelektroniczn).

Uwaga: Zgtoszenia probleméw, na ktére AM IK NSR@ saze udzielé odpowiedzi niegs
rejestrowane w Clear Quest.

c) jezeli zgtoszenie jest zasadne i niezasam udzied wkasciwej odpowiedzi, to rejestruje
zgtoszenie w Clear Quest,

d) jesli konieczne, to dajcza w Clear Quest do zgtoszeniagzahiki i szczegotowy opis
problemu oraz podaje przycayprzekazania a nagtnie przekazuje zgtoszenie na poziom
Administratora Technicznego,

e) przesyta zgtoszenie na poziom Administratoranf@znego

f) zamyka zgtoszenie,

h) informuje Wytkownika o zamknriciu zgtoszenia — przesyta do niego odpowiad
zgtoszenie (archiwizuje informag¢pdpowied przestan poczt elektroniczg).

Uwaga: AM IK NSRO mae otworzy zgtoszenie, ktére posiada status ,|Z_Zamgtaii oraz
K _Zamkniete”..

W przypadku zgtoszen przesytanych w Clear Quest przez Administratorow
Merytorycznych Instytucji ni zszego poziomu:

a) przeprowadza anagizgtoszenia — sprawdza w Clear Quest lub w bazielayi czy
podobne zgtoszenie nie bytazjobstugiwane. W wyniku analizy AM IK NSRO rae cofryé
zgtoszenie do AMI 1Z lub:

b) jesli nie maze sam udziedi wkasciwej odpowiedzi, to podaje przyczyprzekazania a
nastpnie przekazuje zgtoszenie na poziom Administral@ehnicznego,

c) potwierdza odrzucenie przez AM 1Z lub naprawgepizez AM IZ problemu (zamyka
zgloszenie),

d) rozwizuje problem i przesyta za pompoClear Quest lub poczty elektronicznej do AM
oraz AM | (j&li zgtoszenie zarejestrowat AM |) pioe 0 potwierdzenie usugtia
zgtaszanego problemu.sliev ciggu pieciu dni roboczych AM IK NSRO nie otrzyma
sprzeciwu to zamyka zgtoszenie.

Uwaga: tylko Administrator Merytoryczny w IK NSRO m a mazliwo$¢ ostatecznego
zamkniecia zgtoszenia problemu lub zgtoszenia zmiany.

z

Administrator
Techniczny

Obstuguje zgtoszenie dot. problemu merytorycznegbhiicznego w Clear Quest:

a) (jesli jest maliwa realizacja zgtoszenia na poziomie MRR 2Rlizuje zgtoszenie
(zakaarczenie zgtoszenia musi bpotwierdzone w Clear Quest przez Administratora
Merytorycznego w IK NSRO),

b) (jesli nie jest méliwa realizacja zgtoszenia na poziomie MRR pijesyta zgltoszenie d
Wykonawcy oprogramowania,

c) proponuje odrzucenie zgtoszenie w Clear Quest (m#zie zgtoszenia musi by
potwierdzone w Clear Quest przez Administratorayt®ycznego w IK NSRO).

O

Wykonawca

Obstuguje zgtoszenie dot. problemu meygtmego/technicznego w Clear Quest:

a) realizuje zgtoszenie (zakozenie zgtoszenia musi bpotwierdzone w Clear Quest
przez Administratora Technicznego a gpsate Administratora Merytorycznego w IK
NSRO),




b) proponuje odrzucenie zgtoszenia w Clear Quest (m#nzie zgtoszenia musi by
potwierdzone w Clear Quest przez Administratorahfi@zznego, a nagtnie
Administratora Merytorycznego w IK NSRO),

2.3.3 Sciezka przeplywu zglosze n:
Uzytkownik obstugiwany przez AM | <> Administrator Merytoryczny w Instytucf—>
Administrator Merytoryczny w 1Z— Administrator Merytoryczny IK NSR®@— Administrator
Techniczny«—> Wykonawca oprogramowania.

Uzytkownik obstugiwany przez AM IZ <= Administrator Merytoryczny w [Z2— Administrator
Merytoryczny w IK NSRO«> Administrator Techniczng—> Wykonawca oprogramowania.

Uzytkownik obstugiwany przez AM IK NSRO <= Administrator Merytoryczny w IK NSRG—>
Administrator Techniczng—> Wykonawca oprogramowania..




2.4 Zgloszenie podatno $ci, zdarzenia lub incydentu dotycz

2.4.1 Diagram procedury

acego bezpiecze Astwa informacji

POSTEPOWANIE W SYTUACJI STWIERDZENIA PODATNO SClI, ZDARZENIA LUB INCYDENTU
DOTYCZ ACEGO BEZPIECZE NSTWA INFORMACJI

U

i

Legenda:

Rational ClearQuest

(obstuga podatnéri/zdarzenia/ incydentu)

Uzytkownik obstugiwany
przez AM | € - |- -
1
Pt ’
' 1
. — l
(obstuga podatnéri/zdarzenia/incydentu) !
Administrator Merytoryczny w Instytucji € - -|- J
|
]
|
1
Vo Postpowanie — zgodnie z
Uzytkownik obstugiwany i Polityka Bezpieczéstwa
]
przez AM IZ .-l obowizujaca w Instytucii
A . __| Uzytkownika/Administratora
\ 4 . . Merytorycznego
]
(obstuga podatnszi/zdarzenia/ incydentu) '
Administrator Merytoryczny 1Z € - _: Przelgiony
1
17| Uzytkownika/Administratora
' Merytorycznego
L--4
1
Uzytkownik obstugiwany '
przez AM IKNSRO | q__|_
]
* e
\ 4 . '
|
]
]
1

Administrator Merytoryczny IK NSRO

v H

(obstuga podatnéri/zdarzenia/ incydentu)
ABI KSI

<

<

Al ZK

- system informatyczny do rejestracji i obstzgioszé —

dostarcza wiarygodnych statystyk/ informacji naaeadarzé zwiazanych z

eksploatag systemu.

- zgtoszenie

- informacja zwrotna

- dostp do Rational ClearQuest®




2.4.2 Roleizadania

Rola

Zadania

Uzytkownik

Postpuje zgodnie z dokumentem PBI: ,Instrukcja ppstvania Uytkownika w sytuaciji
zagraenia bezpieczesstwa informacji Krajowego Systemu Informatycznedd & 07-13
oraz procedura powiadamiania Administratora Memgonego przez kytkownika w
sytuacji zagreenia bezpieczestwa informacji”.

Instrukcja zamieszczona jest na stronie MRR:
http://www.funduszeeuropejskie.gov.pl/AnalizyRaportyBothowania/Strony/KSI_kontakt.aspx

L

go/

4

ACji

Administrator |a) otrzymuje od Wytkownika poczi elektronicz zgtoszenie dot. podatém, zdarzenia
Merytoryczny w lub incydentu (archiwizuje zgtoszenie),
Instytucii b) (jesli jest to jednak zgtoszenie dotyce problemu merytorycznego/ obstugowsg
technicznegolo postpuje zgodnie z procedurami opisanymi paejyw punkcie 2.3,
c) (jesli jest to zgloszenie dot. bezpietzwva informacji) to postpuje zgodnie z
dokumentem PBI: ,Instrukcja paegtowania Administratora Merytorycznego w sytug
zagraenia bezpieczsstwa informacji Krajowego Systemu InformatycznedMI& 07-
13"
d) Rejestruje podatrio, zdarzenie lub incydent w Clear Quest i przesggpoziom 1Z,
e) informuje Wytkownika o zamkniciu zgtoszenia — przesyla do niego odpowiet
zgloszenie (archiwizuje informagpdpowied. przestan poczy elektroniczi).
Shwzby a) otrzymuje zgtoszenie dot. zagemia bezpieczsstwa informacji od Administrator
informatyczne Merytorycznego,
Instytucii b) udziela odpowiedzi/podejmuje dziatanie.
Uzytkownika

Administrator
Merytoryczny w
V4

W przypadku zgtoszer podatnaosci, zdarzen lub incydentéw otrzymanych od
Uzytkownikow z 1Z:

a) otrzymuje od Wytkownika poczi elektroniczg zgtoszenie dot. podatém, zdarzenia
lub incydentu (archiwizuje zgtoszenie),
(jesli jednak jest to zgtoszenie dotyce problemu merytorycznego/ obstugows
technicznegolo postpuje zgodnie z procedurami opisanymi paejyw punkcie 2.3,

b)

c)
dokumentem PBI: ,Instrukcja paegtowania Administratora Merytorycznego w sytug
zagraenia bezpieczsstwa informacji Krajowego Systemu InformatycznedMI& 07-
13",

rejestruje podatrig, zdarzenie lub incydent w Clear Quest i przesg@oziom IK,
informuje Wzytkownika o zamkniciu zgloszenia — przesyla do niego odpowieth
zgloszenie (archiwizuje informagpdpowied. przestan poczt elektroniczi).

d)
e)

(jesli jest to zgloszenie dot. bezpietziva informacji) to postpuje zgodnie z

L

go/

4

ACji

W przypadku zgtoszear incydentow przesytanych w Clear Quest przez Admistratoréw
Merytorycznych Instytucji ni zszego poziomu:

W przypadku przekazania na poziom 1Z w Clear Qmgkiszenia podatioi, zdarzenia lub
incydentu przez AM |, przesyla zgtoszenie na poziEMNSRO.




Administrator
Merytoryczny w
IK NSRO

W przypadku zgtoszer otrzymanych od Uzytkownikéw z IK NSRO:

a) otrzymuje od Bytkownika poczi elektroniczig zgtoszenie dot. podatém, zdarzenia
lub incydentu (archiwizuje zgtoszenie),

b) (j&li jednak jest to zgtoszenie dotyrz problemu merytorycznego/ obstugowego/
technicznego, KSI modyfikacja danych, Raport w @Dpostpuje zgodnie z
procedurami opisanymi pougj w punkcie 2.3,

c) (jsli jest to zgtoszenie dot. bezpiedstwva informacji) to pospuje zgodnie z
dokumentem PBI: ,Instrukcja pagtowania Administratora Merytorycznego w sytuad
zagraenia bezpieczestwa informacji Krajowego Systemu Informatyczned® & 07-
13",

d) rejestruje podaté, zdarzenie lub incydent w Clear Quest i przesgi@poziom ABI
KSlI,

e) informuje Wytkownika o zamkniciu zgtoszenia — przesyta do niego odpowiad
zgtoszenie (archiwizuje informag¢pdpowied przestan poczt elektroniczg).

W przypadku zgtoszer przesytanych w Clear Quest przez Administratorow
Merytorycznych Instytucji ni zszego poziomu:

W przypadku przekazania na poziom IK w Clear Qagkiszenia podatsoi, zdarzenia lub
incydentu przez AM 1Z, przesyta zgtoszenie na pozidBl KSI.

Administrator
Bezpieczéstwa
Informacji KSI

a) obstuguje zgtoszenie w Clear Quest i je zamyka
b) postpuje zgodnie z dokumentem PBI: ,Instrukcja gpstvania ABI w sytuacji
zagraenia bezpieczestwa informacji”.

Administrator

Dziata na zasadach oklenych w dokumencie PBI: ,Polityka Bezpiedstwa Informacji

Informacji SIMIK07-13".
Zespot Dziata na zasadach oktenych w dokumencie PBI: ,Polityka Bezpieéatwa Informacji
Kryzysowy SIMIKO07-13".

j

2.4.3 Scie zka przeplywu zglosze 1 dotycz gcych zagro zenia bezpiecze Astwa informacii

Uzytkownik obstugiwany przez AM | <> Administrator Merytoryczny w Instytucf—~>Administrator
Merytoryczny w IZ<—> Administrator Merytoryczny IK NSRG— Administrator Bezpieczestwa

Informacji

KSI

Uzytkownik obstugiwany przez AM IZ <> Administrator Merytoryczny w [Z2— Administrator
Merytoryczny w IK NSRO«> Administrator Bezpieczestwa Informacji KSI

Uzytkownik obstugiwany przez AM IK NSRO <= Administrator Merytoryczny w IK NSR@—
Administrator Bezpieczestwa Informacji KSI



2.5 Zgloszenie potrzeby zmiany aplikaciji

2.5.1 Diagram procedury

Baza wiedzy— funkcjonalnaié ,Pomoc” w KSI SIMIK
07-13,podstawowy poziom wsparcia merytorycznego.
Uzytkownik/Administrator powinien przed zgtoszeniem
potrzeby zmiany zapozta sk z informacjami
zamieszczonymi w ,Pomocy”.

A 4

Uzytkownik obstugiwany

(wsparcie merytoryczne i decyzyjne)
przez AM | €--- Administrator Merytoryczny w Instytucji

A 4

Uzytkownik obstugiwany
przez AM 1Z ¢ - - - -

(wsparcie merytoryczne i decyzyjne)
Administrator Merytoryczny 1Z

A

(I poziom decyzyjny)
IZ — bez dosfpu do Rational ClearQuest®

Uzytkownik obstugiwany >

przez AM IK NSRO (wsparcie decyzyjne oraz
| poziom wsparcia w opracowaniu zgtoszenia zmia

Administrator Merytoryczny IK NSRO

2

(Il poziom decyzyjny)
IK NSRO — bez dogpu do Rational ClearQuest®

(Il poziom wsparcia w opracowaniu

zgloszenia zmiany)

Administrator Techniczny

Legenda:

(realizacja zmiany)
Wykonawca

Rational ClearQuest

eksploatag systemu.

- zgtoszenie

- informacja zwrotna

- dostp do Rational ClearQuest®

- system informatyczny do rejestracji i obstagioszé —
dostarcza wiarygodnych statystyk/ informacji naaeadarzé zwiazanych z

()

d
<

{1




2.5.2 Role i zadania

Uzytkownik

W przypadku stwierdzenia potrzeby zmiany w funkgjeaniu aplikacji @ytkownik
sporadza opis zmiany i przesyta pogalektronicza do wiaciwego Administratora
Merytorycznego.

Administrator
Merytoryczny w
Instytuciji

Otrzymuje zgtoszenie dot. zmiany w postaci opisofaeghiwizuje zgtoszenie)

a) przeprowadza anadizgtoszenia zmiany i jli zgtoszenie zmiany jest jego zdaniem
zasadne to rejestruje zgtoszenie zmiany w Cleastue

Uwaga: Szczeg6towy opis postugiwaniaaplikacy ClearQuest znajdujesiv Instrukcji
obslugi, dostpnej pod adresem:
http://www.funduszeeuropejskie.gov.pl/AnalizyRaportyBothowania/Strony/KSI_kontakt.aspx

b) jesli to konieczne, dalcza w Clear Quest do zgloszenia zmianyaaiiki i szczegotowy
opis zmiany oraz podaje przyczyprzekazania, a ngginie przekazuje zgtoszenie na
poziom Administratora Merytorycznego w 1Z,

c) proponuje odrzucenie zgtoszenia zmiany w Cleaesp(odrzucenie zgtoszenia must by
potwierdzone w Clear Quest przez Administratorayweycznego w 12),

d) potwierdza w Clear Quest wprowadzenie zmianpppnuje zamkgiie zgtoszenia
zmiany (zakéczenie zgtoszenia musi bpotwierdzone w Clear Quest przez
Administratora Merytorycznego w 12),

e) informuje Wytkownika o zamkriciu zgltoszenia zmiany — przesyta do niego odposvied
(archiwizuje informagj/odpowied przestan poczh elektroniczi).

Administrator
Merytoryczny w
4

W przypadku zgtoszei otrzymanych od Uzytkownikow z I1Z:

Otrzymuje zgtoszenie dot. zmiany w postaci opisofaethiwizuje zgtoszenie)

a) przeprowadza anadizgtoszenia zmiany i jli zgtoszenie zmiany jest jego zdaniem
zasadne to rejestruje zgtoszenie zmiany w Cleastue

Uwaga: Szczeg6towy opis postugiwaniaaplikacy ClearQuest znajdujesiv Instrukcji
obstugi, dostpnej pod adresem:
http://www.funduszeeuropejskie.gov.pl/AnalizyRaportyBothowania/Strony/KSI_kontakt.aspx

b) jesli to konieczne, dalcza w Clear Quest do zgloszenia zmianyaaiiki i szczegotowy
opis zmiany oraz podaje przyczyprzekazania, a ngginie przekazuje zgtoszenie na
poziom Administratora Merytorycznego w IK NSRO,

) proponuje odrzucenie zgtoszenia zmiany w Cleaesp(odrzucenie zgtoszenia must by
potwierdzone w Clear Quest przez Administratorayteycznego w IK NSRO),

d) potwierdza w Clear Quest wprowadzenie zmianpppnuje zamkgiie zgtoszenia
zmiany (zakéczenie zgtoszenia musi bpotwierdzone w Clear Quest przez
Administratora Merytorycznego w IK NSRO),

e) informuje Wytkownika o zamkriciu zgltoszenia zmiany — przesyta do niego odposvied
(archiwizuje informagj/odpowied przestan poczy elektroniczi).

W przypadku zgtoszeh przesylanych w Clear Quest przez Administratorow
Merytorycznych Instytucji ni zszego poziomu:

a) przeprowadza anadizgtoszenia zmiany i jli zgtoszenie zmiany jest jego zdaniem
zasadne to przesyla je w Clear Quest na poziom3R®.

b) jesli zgtoszenie zmiany nie jest zasadne taenfe cofra¢ zgtoszenie do AMI, zamki je
lub odrzucé zgtoszenie zmiany i przegtaa poziom IK NSRO celem ostatecznego




odrzucenia zgtoszenia zmiany przez IK NSRO,
c) przesyla w Clear Quest do AM | zgtoszenie zmieelem potwierdzenia jego realizaciji,

d) potwierdza w Clear Quest realizagmiany i przesyta na poziom IK NSRO w celu
zamkngcia.

Uwaga: AM IZ mae otworzy zgtoszenie zmiany, ktGre posiada status ,|1Z Zawgtkii

Administrator | W przypadku zgtoszei otrzymanych od Wzytkownikéw z IK NSRO:
Merytoryczny w
IK NSRO Otrzymuje zgtoszenie dot. zmiany w postaci opisof@eghiwizuje zgtoszenie)

a) przeprowadza anagizgtoszenia zmiany i jeli zgtoszenie zmiany jest jego zdaniem
zasadne to rejestruje zgtoszenie zmiany w CleastQue

Uwaga: Szczegotowy opis postugiwaniaalikacy ClearQuest znajdujesiv Instrukcji
obstugi, dostpnej pod adresem:
http://www.funduszeeuropejskie.gov.pl/AnalizyRaportyBothowania/Strony/KSI_kontakt.aspx

b) jesli to konieczne, dajcza w Clear Quest do zgloszenia zmianyaaiiki i szczegbétowy
opis zmiany oraz podaje przyczyprzekazania,

) proponuje odrzucenie zgtoszenia zmiany w CleaesDi zamyka zgtoszenie zmiany,
d) potwierdza w Clear Quest wprowadzenie zmiargniyka zgtoszenie zmiany,

e) informuje Wytkownika o zamkriciu zgtoszenia zmiany — przesyta do niego odpovied
(archiwizuje informagj/odpowied przestan poczt elektroniczg).

Uwaga: AM IK NSRO mae otworzy zgtoszenie zmiany, ktére posiada status
.1Z_Zamkniegte” oraz ,IK_Zamkng¢te”.

W przypadku zgtoszen przesytanych w Clear Quest przez Administratorow
Merytorycznych Instytucji ni zszego poziomu:

a) przeprowadza anagizgtoszenia zmiany i jeli zgtoszenie zmiany jest jego zdaniem
zasadne to przesyta je w Clear Quest do AM IZ partiidienie przyjcia do realizacji
zgloszenia,

b) jesli zgtoszenie zmiany nie jest zasadne tazenfe cofa¢ zgtoszenie do AM I1Z lub je
zamknyé,

c) przesyta w Clear Quest do AM IZ zgtoszenie zmieelem potwierdzenia jego realizacji,
d) zamyka w Clear Quest zgtoszenie zmiany.

Uwaga: AM IK NSRO mae otworzy zgtoszenie zmiany, ktére posiada status
1Z_Zamkniete” oraz ,IK_Zamkngte”.

2.5.3 Sciezka przeplywu zglosze n zmiany:
Uzytkownik obstugiwany przez AM | = Administrator Merytoryczny w Instytuci® Administrator
Merytoryczny w IZ-> Administrator Merytoryczny IK.

Uzytkownik obstugiwany przez AM IZ = Administrator Merytoryczny w |2 Administrator
Merytoryczny w IK NSRO.

Uzytkownik obstugiwany przez AM IK NSRO - Administrator Merytoryczny w IK NSRO.



3. Postepowanie w razie awarii Clear Quest

W razie niedogpnadsci systemu informatycznego Clear Quest zgtaszamiblemu merytorycznego/
obstugowego/ technicznego/zmiany lub incydentu leezghstwa odbywa sizgodnie z procedur
tymczasow, zamieszczanna stronie MRR:
http://www.funduszeeuropejskie.gov.pl/AnalizyRaportyBothowania/Strony/KSI_kontakt.aspx

W przypadku braku Administratora Merytorycznego an€j Instytucji, Wytkownik przesyta zgtoszenie do
Administratora Merytorycznego Instytucji nagdnej, np. Wytkownik IPIl =>AM w IP, albo Wytkownik IP
=> AM IZ.

UWAGA: adresy e-mail AM |, AM |1Z wraz z przydziatedo poszczegélnych programéw operacyjnych
zamieszczonegsa stronie MRR:
http://www.funduszeeuropejskie.gov.pl/AnalizyRaportyBothowania/Strony/KSI_kontakt.aspx

Adres AM IK NSRO:
ksi.problemy@mrr.gov.pldo zgtaszania problemoéw),
ksi.incydenty@mrr.gov.pldo zgtaszania incydentéw)

Adres Administratora Bezpiecastwa Informacji KSlabi.ksi@mrr.gov.pl




4. Baza wiedzy

Baza wiedzy — funkcjonaldé ,Pomoc” w KSI SIMIK 07-13 - stanowi podstawowy pom wsparcia
merytorycznego/obstugowego/technicznego. Bosio niej maj wszyscy Wytkownicy KSI SIMIK 07-13.
Kazdy Uzytkownik przed zgtoszeniem problemu/zmiany musiazag® sie z informacjami zamieszczonymi w
bazie wiedzy w zakresie z jakiegazytkownik chce zgtosi problem/zmian. Podobnie, kady Administrator
Merytoryczny lub inny pracownik opracovagly odpowied, powinien réwnie, przed udzieleniem odpowiedzi,
zapozndé sie z informacjami zamieszczonymi w bazie wiedzy w reale w jakim Wytkownik zgtosit
problem/zmiaag.



Zatacznik nr 1 . Formularz zgtaszania problemow

FORMULARZ ZGLASZANIA PROBLEMOW W KSI SIMIK 07-13

RODZAJ PROBLEMU

N

LOGIN UZYTKOWNIKA/OW
ZGLASZAJ ACEGO/YCH PROBLEM

PROFIL UZYTKOWNIKA/OW

BAZA, NA KTOREJ WYST APIt. PROBLEM

MODUL SYSTEMU, W KTORYM WYST APIL BL AD

ol 0O | W

RODZAJ | WERSJA PRZEGL ADARKI
INTERNETOWEJ

~

ZRZUTY EKRANU POKAZUJ ACE PROBLEM

RODZAJ OPERACJI KTOR A WYKONYWAL
UZYTKOWNIK

KIEDY WYSTAPIL PROBLEM?

10

CZESTOTLIWOSC WYSTEPOWANIA

11

KROTKI OPIS OKOLICZNO SCI WYSTAPIENIA
PROBLEMU




Zatacznik nr 2 Formularz zmiany danych

Lp

nazwa dokumentu numer dokumentu blok nazwa pola: modyfikacja o
uzasadnienie
. . wartosc
. ; . i np. Wydatki w podziale na . o g ', ~ np. Poprawa btedu
np. deklaracja \(vydatkow, np. Nr deklaracji V\_/_ydatkow, os/dziatanie/poddziatanie, Karta np. \_Nydatkl obecn_a warto$¢ ktorg nale;)’/ niemozliwego do usuniecia z
sprawa/ decyzja w ROP nr sprawy/ decyzji w ROP kwalifikowalne (jest) wprowadzi¢

informacyjna obcigzenia

(powinno byc¢)

poziomu uzytkownika
wprowadzajgcego dane

N




