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1. Podstawowe informacje

Nazwa ustugi

[nazwa ushugi]

Kod ustugi

{opcjonalnie}

Kategoria ustugi

[Nalezy wyspecyfikowac nazwe grupy ustug, do ktorej przynalezy opisywana ustuga:

. Grupa ustug “Aplikacyjne”
. Grupa ustug ,,Pomocnicze”
° Grupa ustug ,, Infrastrukturalne”

Definicja ustugi —  Cze$¢ funkcjonalna:
*  Ustluga <NAZWA> dostarcza warto$¢ dla Klienta, kiedy
- <wspierane rezultaty/cele, ktore Klient osiaga dzigki ustudze>
+  Usuwajac ograniczenia zwigzane z:
- <ograniczenia, ktore sg usuwane przez korzystanie z ustugi
dostawcy, a nie wytwarza si¢ tego samodzielnie>
—  Czgs$¢ gwarancyjna:
*  Wartos¢ jest dostarczana do Klienta, kiedy Ustugodawca
— <Zarzadza, FEksploatuje, Udostgpnia, Dostarcza, Zapewnia,
Projektuje, Rozwija, Integruje, Przechowuje, Zabezpiecza, etc.>
+ dlaKilienta
- <co0 — czyli Lista aktywow/zasobow zwigzanych z ustugg>
*  Ktory (fo zasob) umozliwia/utatwia
- <czemu? — aktywa po stronie klienta — np. aplikacja biznesowa,
organizacja, proces>
- <jakie dziatanie? — np. dostep, projektowanie, czytanie danych,
wdrazanie i implementacje,>
*  w taki sposob, ze:
<parametry gwarancyjne — np. jest on wydajny, bezpieczny,
odpowiednio pojemny, odtwarzalny>
Status ustugi [nalezy odznaczyé wiasciwy status ustugi z listy podanych ponizej]

Wdrazana/ W-Eksploatacji-/Planowana-do-Wycofania-AMycofana

Opiekun ustugi (po

[Nalezy podaé dane Opiekuna usfugi wraz z danymi kontaktowymi lub dane osoby formalnie
reprezentujqcej Opiekuna]

stronie Wydziatu
ORG)
Informacje o grupie
docelowej Klientow
Ustugi

[(Zwykle bedzie to wydziat UMM.) Nalezy podaé nazwe]

2. Zakres ushugi

Zakres podstawowy

[Opis zakresu dostarczanej ustugi — nalezy opisac ogolnie i w jezyku zrozumialym dla klienta
wszystkie elementy, ktore obejmuje dana ustuga, jakie produkty/funkcjonalnosci sq
dostarczane w ramach niej, jakie procesy biznesowe/zadania wspiera. Dodatkowo nalezy
opisac¢ wszelkie niezbedne dzialania zwigzane z utrzymaniem dziatania ustugi, czynnosciami
cyklicznymi (np. Backup) o ile ma to zastosowanie.]

Opcje ustugi

[Nalezy wskazaé opcje, ktore determinujq sposob implementacji ustugi lub zwigkszajg jej
Sfunkcjonalnosc]. Jesli ustuga dopuszcza wariantowos¢ ustugi pociggajqcq za sobg rozny
sposob implementacji ustugi nalezy to wskazac]

Warunki  biznesowe
dostepu do ustugi

[Wpisaé¢ uwarunkowania, wymogi biznesowe zwigzane z dostgpem do ustugi]




Warunki techniczne | [Wskaza¢ liste wymagar technicznych, ktére muszg by¢ spetnione, aby dostarczy¢ ustuge lub
dostepu do ustugi poszczegolne funkcjonalnosci podane w punkcie “Zakres podstawowy ustugi”. Lista ta moze
w szczegolnosci objgé elementy infrastruktury i zwigzane z oprogramowaniem]

Uzytkownicy Ustugi | /Charakterystyka Uzytkownikow ustugi — nalezy wyspecyfikowac¢ kto jest Uzytkownikiem
ustugi. Nalezy ponadto wskaza¢ Uzytkownika wsparcia ustugi. Opcjonalnie mozna
wyspecyfikowacé informacje o profilach Uzytkownikow (np. uzytkownik zwykty,
uprzywilejowany — etc.)]

Obowiazki Klienta [ Zapis, wystepujgcy we wszystkich kartach ustug:]

Dostep do Ustugi realizowany jest z zgodnie z obowigzujaca procedurg, na podstawie
formularza zgtoszeniowego (zakres informacyjny tego formularza jest wyspecyfikowany przy
stosownym wniosku dot. zamowienia ustugi), ktory musi by¢ zgtoszony do Service Desku
UMM - Klient ma obowigzek zgloszenia takiego wniosku, zanim bedzie mogt skorzystaé z
Ustugi.

[ Nalezy wyspecyfikowad, pozostate obowigzki Klienta]

Obowiazki [ Zapis, wystepujgcy we wszystkich kartach ustug:]
Uzytkownika
= Wszelkie zgloszenia dotyczace Ustugi musza odbywaé wylacznie si¢ za posrednictwem
Service Desk UMM, poprzez ustalone dostgpne media. Preferowanym sposobem kontaktu
jest kanat - poczta elektroniczna.
= Kazdy uzytkownik korzystajacy z ustugi jest uprawniony do kontaktu z Service Desk i
dokonania zgloszenia w nastepujacych kategoriach:
o Incydent,*
o Wniosek
o Reklamacja dotyczacej realizowanego zgloszenia lub jakosci ustug.
= Przy dokonywaniu zgloszenia nalezy precyzyjnie okresli¢:
o Nazwe ustugi,
o  Obszar ustugi, ktoérego dotyczy zgloszenie.
= Przy zgloszeniu incydentu wymagane jest szczegétowe opisanie wystgpienia bledu,
najlepiej z zataczonymi zrzutami ekranu.™

[* - zapisy nalezy usunqgé w przypadku ustug, ktérych podane zapisy nie dotyczg]

[Nalezy wyspecyfikowaé, pozostate obowigzki Uzytkownika]

Wylaczenia [ Przyktadowe zapisy:]
Dostawcy Uslug z | Dostawca Uslug nie odpowiada za:
odpowiedzialnosci = nastgpstwa dzialan Klienta i/lub Uzytkownikéw Ushlugi niezgodne z postanowieniami

niniejszego dokumentu,

= skutki dla biznesu Klienta wywotane przez Ustuge dziatajaca zgodnie z uzgodnieniami
migdzy Dostawca Ustug i Klientem.

= skutki niedotrzymania parametrow jakosciowych, jezeli spowodowane zostaty przez site
wyzsza i Dostawca Ustug dziatat zgodnie z zasadami opisanymi w ramach sekcji Sytuacje
awaryjne i Plany ciaglo$ci dziatania.

Dodatkowe regulacje | / Nalezy wpisac, wszelkie dodatkowe regulacje i ustalenia, ktére majg
zastosowanie/obowiqzujg w kontekscie zakresu opisywanej ustugi, a, ktére nie mieszczg sie w
Warunkach Technicznych lub/I Warunkach biznesowych dostepu do ustugi. Mogg dotyczy¢
dowolnych aspektow majgcych zwigzek z zakresem ustugi |

3. Parametry $wiadczenia ustugi

Okno dostepnosci ustugi | [Nalezy wyspecyfikowaé godziny swiadczenia ustugi oraz planowane przestoje]




Pojemnos$¢ ustugi

[Nalezy opisaé wytyczne lub wskazaé parametry dotyczgce zapewnianego poziomu
Pojemnosci ustugi oraz wskazac wartosci progowe. Nalezy okreslaé tylko takie parametry,
ktore sq mierzone]

Poziom dostepnosci
ustugi:

[Nalezy opisaé wytyczne lub wskazaé parametry dotyczqgce zapewnianego poziomu
Dostepnosci oraz wskazaé dlan wartosci progowe (W procentach).

Zapewnienie  ciaglosci
dziatania ustugi

[Nalezy krotko przedstawic, w jaki sposob zapewniana jest cigglos¢ ustugi i odwolaé sie
do odpowiedniego dokumentu — jesli istnieje]

Bezpieczenstwo ustugi

[Nalezy wymienic wszelkie zastosowane rozwigzania, ktore wplywajg na podniesienie
bezpieczenstwa korzystania z ustugi. Nalezy (o ile ma to zastosowanie) odnies¢ si¢ do
aspektow poufnosci, integralnosci i dostepnosci. Nalezy odwotac sie do odpowiedniego
dokumentu — jesli istnieje.

Przyklad:

= Dostep do ... jest kontrolowany o centralny system bezpieczenstwa

= Szyfrowana komunikacja pomiedzy ...../Szyfrowanie danych ....

= Zastosowano redundancje kluczowych komponentow sprzetowych ({lista})

Dodatkowo nalezy odnies¢ sie do poziomu bezpieczenstwa ustugi w zaleznosci od

incydentow bezpieczenstwa. Przyklad:

Parametry zwiqzane z incydentami bezpieczenstwa:

= Liczba incydentow bezpieczenstwa powodujgcych przerwe w Swiadczeniu ustugi lub jej
ograniczong dostepnosc. Dopuszczalna liczba: X/miesigc

» Liczba krytycznych incydentow bezpieczenstwa. Dopuszczalna liczba: Y/miesigc]

4. Wsparcie ushugi

Punkt kontaktu

dostepnosci Service | ®
Desk, Godziny | =
wsparcia ustugi "

i kalendarz Wszelkich zgloszen dotyczacych ustugi nalezy dokonywaé w nastepujacy sposob:

Elektronicznie, pod adresem WWW: ...
Telefonicznie, pod numerem: ...
Przy pomocy poczty elektronicznej, pod adresem: ...

Aby zgloszenie zostalo skutecznie przyjete przez kanat ....... i przydzielone do wtasciwego
zespohu wsparcia, uzytkownik powinien wyspecyfikowac¢ prawidlowe atrybuty zgloszenia (w
tym tytut i szczegétowy opis zgloszenia, kategoryzacje w oparciu o obszar ushugi) oraz
nazwe ushugi.

Zgloszenia telefoniczne i e-mailowe od uzytkownikow sa przyjmowane i rejestrowane przez
Service Desk od poniedziatku do piagtku w godzinach 08.00-16.00, z wylaczeniem dni
ustawowo wolnych od pracy.

Niezaleznie od godziny rejestracji zgloszenia przez dowolny kanat Service Desk, Czas
reakcji, Czas rozwigzania incydentu oraz Czas realizacji wniosku biegng tylko w Godzinach
wsparcia ustugi.

Godziny wsparcia ustugi:

Godziny wsparcia ustugi s3 udokumentowane w porozumieniu typu SLA.




Priorytety i czasy
obstugi  zgloszen
dotyczacych
incydentow

Priorytety dla zgloszen dotyczacych incydentdw beda okreslane na podstawie ponizszej

matrycy:

Priorytet

Wplyw

Pilnos¢

2 — wysoki

3

4

2 — wysoki

2 — wysoki

2 — wysoki

2 — wysoki

3 — $redni

2 — wysoki

3 — $redni

3 — $redni

2 — wysoki

3 — $redni

3 — $redni

Poziomy pilnosci:

[1 1-incydenty wplywajace na niedostgpno$é ustug o wysokiej krytycznosci

[1 2 —inne incydenty wptywajace na niedostgpnos¢ ushug o standardowej krytycznos$ci
[l 3 —incydenty wplywajace na niedostepnos¢ ustug o niskiej krytycznosci

[1 4 —pozostate incydenty

Poziomy wptywu :

realizacj¢ terminéw wynikajacych z aktow prawnych.

ustawowymi, a czas obstugi petenta nie jest tu bardzo wazny.

[1 1 — incydenty, ktore uniemozliwiaja bezposrednig obstuge petenta w UMM oraz na

[1 2 — incydenty, ktore dotycza realizacji proceséw nie obarczonych terminami

3 —incydenty, ktore swym zasiegiem obejmuja procesy wewnetrzne (obstugi UM).

e 4 - incydenty, dotyczace pozostalych ustug, np. obejmujgcych pojedynczych
pracownikow nierealizujacych terminowych spraw.

[Dla kazdej ustugi ustalony bedzie dla poszczegolnych incydentow odpowiedni priorytet.
Przyktadem jest ponizsza tabela.]
W zaleznos$ci od przypisanego priorytetu, incydenty beda obstugiwane w ponizej podanych
czasach (zgodnie z kalendarzem wsparcia dla danej ustugi):

Priorytet

Czas reakcji

Czas
incydentu

rozwigzania

1 — Kkrytyczny

0,5 godz.

4 godz.

2 — wysoki

1 godz.

24 godz.

3 —$redni

2 godz.

48 godz.

4 — niski

4 godz.

120 godz.

Klasyfikacja
incydentow

Klasyfikacja incydentow i domys$lne wartosci pilnosci, wptywu i priorytetu

Lp. Klasyfikacja incydentow Pilnos¢ Wpltyw Priorytet
| poziom Il poziom

1.

2.

3.




5. Realizacja wnioskow zwigzanych z ustuga

Whioski zglaszane przez uprawnionych uzytkownikow beda obshugiwane w ponizej podanych
czasach (w godzinach i z kalendarzem wsparcia danej ushugi):

. . Czas kwalifikacji | Czas realizacji
Kategoria wniosku : .
whniosku whniosku
WPP (Whniosek prosty pilny) —
. wniosek prosty, ktory winien by¢
ey i srealizowany w mozliwie krotkim | Nie dotyczy. 4 godz,
wnioskow . . .,
czasie (np. odebranie uprawnien
uzytkownikowi)
WPZ (Whniosek prosty zwykty) Nie dotyczy. 24 godz.
Termin  okres$lany
WZ (Wniosek ztozony) 10 dni roboczych kazdorazm_)vo, po
rozpatrzeniu
whiosku.

Whioski proste

Realizacja Wnioskéw | Wniosek prosty jest rozumiany jako zgloszenie przez uprawnionego uzytkownika
prostych zapotrzebowania na standardowy zestaw czynnosci i produktéw, dostarczanych w ramach
ustugi ,,[nazwa ustugi]”. Lista dostepnych Wnioskow prostych zamieszczona jest ponize;j.

Realizacja Wnioskoéw prostych jest gwarantowana w podanych czasach. Czas realizacji
wniosku jest liczony zgodnie z Godzinami wsparcia ustugi.

Bieg czasu realizacji Wniosku prostego ulega zawieszeniu w przypadku, gdy zostanie
uzgodnione ze zglaszajgcym, ze wniosek powinien byc¢ zrealizowany w okreslonym czasie w

przysziosci.
Lista Wnioskow prostych Kategoria wniosku | Opis
[lista wnioskow, dla ktorych czas realizacji moze byc z [Dla wnioskow nalezy
gory  przewidziany i  ktore nie  wymagajq wyspecyfikowac wszystkie niezbedne
skomplikowanej procedury akceptacyjnej np. zwigzanej atrybuty ustugi/informacje, ktore sq
z akceptacjq kosztow] niezbedne do jego poprawnej
realizacji.]

6. Raportowanie parametrow uslugi

[raporty przygotowywane przez IT dla Klienta]
Raportowanie jest realizowane przez Dostawce Ustugi w oparciu o posiadane przez niego narzgdzia do raportowania.
Odbiorcami sg wyznaczone osoby (wskazane przy zamawianiu ustugi) po stronie Klienta. Raporty sg ogoélnodostepne.



Informacje [wymienié liste raportow dot. Dostepnosci, majgcych zastosowanie dla ustugi, wskazujgc czy
dotyczace zakres ma by¢ generowany dla ustugi czy dla uzytkownikow]
dostepnosci ustugi
CykKl raportowania: rocznie
Informacje
pojemnosciowe [wymienic liste raportow pojemnosciowych majgcych zastosowanie dla ustugi]
CykKl raportowania: rocznie
Informacje Zawartos¢ raportu:
dotyczace » Liczba zgloszen w podziale na kategorie i priorytet
parametrow = % zgloszen z przekroczonym czasem reakcji w podziale na priorytet
wsparcia ustugi » Liczba incydentow w podziale na kategorie i priorytet
= % incydentow z przekroczonym czasem rozwiazania w podziale na priorytet
= Lista incydentdw o priorytecie krytycznym
= Liczba wnioskow prostych w podziale na kategorie
= % wnioskow prostych z przekroczonym czasem realizacji w podziale na kategorie
Zakres raportu: osobny raport dla danego Klienta dla wszystkich zamowien ustugi.
Cykl raportowania: pétrocznie

7. Sytuacje awaryjne i Plany Ciaglosci Dzialania

Plany
dziatania:

cigglosci

[Nalezy wyspecyfikowaé referencje do planéw cigglosci dziatania biznesu, nalezy odniesé sie
do listy dokumentow powigzanych (np. zgodnie z [x])]




8. Cze$¢ dla dzialu I'T - Dekompozycja ustugi
8.1.Cz¢$¢ IT - Diagram dekompozycji ustugi

Ponizszy diagram przedstawia uproszczong strukture ustugi. Pelna informacja dotyczaca komponentéw ustugi bedzie
dostepna w terminie pdzniejszym.

[Nalezy stworzyé i umiesci¢ diagram dekompozycji ustugi]

8.2.Cze$¢ IT - Komponenty ustugi

Produkty = [Produkty wykorzystywane przez ustugg]

Infrastruktura ustugi [Nalezy wymienié¢ elementy konfiguracji ustugi i okreslic¢ ich roleg.]

8.3.Czes$¢ IT - Organizacja $wiadczenia wsparcia ustugi

I linia wsparcia Service Desk

Il linia wsparcia [Nalezy wymienic¢ grupy wsparcia i okresli¢ ich zadania.]

8.4.Czes¢ IT — Informacje o kontraktach z Poddostawca

Serwis Zewnetrzny = [Nazwa dostawcy/firmy ustugowe;j i dane kontaktowe]

Umowa

[jesli ma zastosowanie to dodatkowo nalezy wyspecyfikowac ponizsze informacje:]
W ramach podpisanej umowy serwisowej firma ... dostarcza nastepujace ustugi:
...... , == Z nastgpujgcymi poziomami.:

Czas Reakcji dla Incydentow w rozbiciu na priorytety:
Czas Rozwiqgzania dla Incydentow w rozbiciu na priorytety:

[W przypadku gdy umowa obejmuje realizacje uzgodnionych wnioskow

prostych/zlozonych:]
Czas realizacji wniosku prostego w rozbiciu na priorytet
Czas rozpatrzenia wniosku ztozonego

[W przypadku, gdy umowa obejmuje realizacje wnioskow o zmiang]

[l Czas rozpatrzenia wniosku o zmiane

9. Dokumenty powiazane

[Nalezy poda¢ liste dokumentow istotnych dla realizacji Ustugi lub zawierajgcych dodatkowe/bardziej szczegolowe

informacje, na ktore powotujq sie zapisy w karcie ustugi. Dla dokumentow nalezy okresli¢ sposob dostepu (lokalizacji)

do niego i osobe odpowiedzialng za przechowywanie i/lub utrzymanie.]
Lp. Tytut dokumentu Lokalizacja (adres) Osoba odpowiedzialna
[1]
[2]
3]
[4]
[51 | .

* - niepotrzebne skresli¢




