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Zarządzanie Incydentami
1. Mapa procesu

Poniższy rysunek przedstawia mapę procesu zarządzanie incydentami.
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Rysunek 1 Mapa procesu Zarządzanie Incydentami
Każdy podproces jest szczegółowo opisany i przedstawiony w postaci graficznej w rozdziale Schemat przebiegu procesu. 

Poniższa tabela prezentuje listę podprocesów z krótkimi opisami:

Tabela 1

Lista podprocesów procesu Zarządzanie Incydentami
	ZI-1
	Zgłoszenie incydentu
	Przekazanie informacji o incydencie przez użytkownika lub obywatela do ServiceDesk.

	ZI-2
	Podjęcie incydentu
	Przyjęcie zgłoszenia i wstępna analiza informacji o incydencie

	ZI-3
	Przekazanie do Grupy Wsparcia / Dostawcy 
	Przekazywanie zgłoszenia do rozwiązania grupie wsparcia lub dostawcy. 

	ZI-4
	Rozwiązanie incydentu w ServiceDesk
	Znalezienie rozwiązania / obejścia incydentu przez konsultanta ServiceDesk

	ZI-5
	Rozwiązanie incydentu w II linii
	Znalezienie rozwiązania / obejścia incydentu przez Pracownika Drugiej Linii Wsparcia 

	ZI-6
	Kompletacja zgłoszenia
	Informowanie użytkownika zgłaszającego incydent o zakończeniu prac nad rozwiązywaniem incydentu

	ZI-7
	Zamknięcie zgłoszenia
	Zakończenie prac związanych z obsługą zgłoszenia

	ZI-8
	Informacja o rozwiązaniu incydentu
	Postępowanie w przypadku, gdy użytkownik sam zgłosił rozwiązanie incydentu do konsultanta ServiceDesk

	ZI-9
	Publikacja informacji o awarii
	Opracowywanie i publikacja informacji o awarii.

	ZI-10
	Przekazanie zlecenia do dostawcy zewnętrznego
	Postępowanie podczas przekazywania zleceń, związanych z rozwiązywaniem incydentów, do dostawców zewnętrznych

	ZI-11
	Uzupełnienie informacji o incydencie
	Uzupełnianie informacji o incydencie przez konsultanta ServiceDesk (I linia) lub Pracownika Grupy Wsparcia (II linia).


2. Schemat przebiegu procesu

Każdy z podprocesów będzie opisany wg poniższego wzorca:

· Cel podprocesu;

· Opis zdarzenia uruchamiającego podproces; 

· Role w podprocesie; 

· Dokumenty / dane wejściowe; 

· Opis podprocesu; 

· Dokumenty / dane wyjściowe; 

· Częstotliwość / termin występowania podprocesu; 

· Diagram podprocesu;

2.1. Podproces ZI—1  Zgłoszenie incydentu

2.1.1. Cel podprocesu
Celem podprocesu jest opisanie sposobu przekazania informacji o incydencie przez użytkownika do pierwszej linii wsparcia. 

2.1.2. Opis zdarzenia uruchamiającego podproces
Wystąpienie zjawiska zakłócającego normalną pracę użytkownika. 

2.1.3. Role w podprocesie

· Użytkownik

· Obywatel

· Konsultant ServiceDesk

2.1.4. Dokumenty/dane wejściowe

Zjawisko zakłócające normalną pracę użytkownika

2.1.5. Przebieg podprocesu
W ramach podprocesu wykonywane są następujące czynności:

Tabela 2 Przebieg podprocesu ZI-1 Zgłoszenie incydentu

	ID kroku
	Nazwa kroku
	Opis
	Wykonawca

	1.1.1 
	Zauważenie incydentu
	Użytkownik zauważa zakłócenia, nieprawidłowości w normalnej pracy. 

Jeżeli Użytkownik ma dostęp do systemu klasy ITSM,  wówczas następuje przejście do czynności 1.1.2.
 Jeżeli Użytkownik nie ma dostępu do systemu, następuje przejście do czynności 1.1.4.
	Użytkownik

	1.1.2 
	Sprawdzenie rozwiązania w systemie (drzewo decyzyjne)
	Użytkownik sprawdza, czy rozwiązanie incydentu o objawach analogicznych do tych, które zaobserwował, jest opisane w intranecie. 

Jeżeli rozwiązanie incydentu zostało opisane, następuje przejście do czynności 1.1.3, w przeciwnym przypadku następuje przejście do czynności 1.1.4. 
	Użytkownik

	1.1.3 
	Zastosowanie rozwiązania
	Jeżeli rozwiązanie incydentu zostało opisane, wówczas użytkownik wykonuje opisane czynności. 

Po sprawdzeniu, że wykonane czynności przywróciły normalną pracę, Użytkownik powraca do wykonywania swojej pracy – incydent nie jest rejestrowany w systemie ITSM; ServiceDesk nie jest informowany o tym incydencie. Następuje KONIEC PROCESU.

Jeżeli Użytkownik, po sprawdzeniu, stwierdza, że zakłócenia w normalnej pracy występują w dalszym ciągu, wówczas następuje przejście do czynności 1.1.6. 
	Użytkownik

	1.1.4 
	Sprawdzenie, czy inny użytkownik zna rozwiązanie
	Użytkownik pyta swoich kolegów z zespołu, czy znają sposób rozwiązania zjawiska, które wystąpiło w trakcie jego pracy. 

Jeżeli współpracownicy Użytkownika znają rozwiązanie / obejście incydentu, wówczas następuje przejście do czynności 1.1.3, w przeciwnym przypadku następuje przejście do czynności 1.1.5. 
	Użytkownik

	1.1.5 
	Zgłoszenie incydentu przez użytkownika
	Użytkownik nie jest w stanie sam przywrócić normalnej pracy systemu. Zakłócenia w pracy systemu muszą zostać zlikwidowane przez odpowiednich specjalistów. 
W tym celu Użytkownik zgłasza incydent do ServiceDesku:

· samodzielnie rejestrując incydent przez dostępne interfejsy systemu ITSM/kanały elektroniczne (np. www, email systemowy tzn. odbierany przez system ITSM 
i rejestrujący automatycznie incydent)

· kontaktując się z Konsultantem Service Desk, 
który rejestruje incydent (np. zgłoszenie przez telefon, fax, pismo, email na skrzynkę Service Desk poza systemem ITSM) 
	Użytkownik

	1.1.6 
	Rejestracja incydentu przez ServiceDesk
	W przypadku, gdy Użytkownik nie korzysta z dostępnych interfejsów systemu ITSM i kontaktuje się z Service Deskiem, konsultant ServiceDesk rejestruje jego zgłoszenie w systemie ITSM. Wprowadzane są analogiczne dane jak w przypadku zgłoszenia incydentu drogą elektroniczną, jedyną różnicą jest osoba dokonująca rejestracji.
Po wykonaniu tego kroku następuje przejście do podprocesu PODJĘCIE INCYDENTU. 
	Konsultant ServiceDesk

	1.1.7 
	Automatyczne otwarcie nowego zgłoszenia w systemie wsparcia
	Zgłoszenia napływające drogą elektroniczną na bieżąco pojawiają się w systemie wsparcia. Konsultanci ServiceDesk na bieżąco podejmują nowe zgłoszenia i wstępnie je analizują (w oparciu o opis przedstawiony przez Użytkownika). 

Po wykonaniu tego kroku następuje przejście do podprocesu PODJĘCIE INCYDENTU.
	Konsultant ServiceDesk

	1.1.8 
	Zauważenie incydentu
	Obywatel zauważa zakłócenia, nieprawidłowości w normalnej rejestrów sądowych udostępnianych przez www. 

Obywatel może zgłosić incydent do ServiceDesk w DIRS. 

Zgłoszenie obywatela może dotyczyć wyłącznie oferowanej usługi, nie może dotyczyć Internetu, łączy, sprzętu obywatela. Wszystkie zgłoszenia są rejestrowane w systemie ServiceDesk, ale jeżeli nie dotyczą świadczonej usługi są zamykane bez analizy i rozwiązania.
	Obywatel


2.1.6. Dokumenty/dane wyjściowe 

Zgłoszenie incydentu zarejestrowane w systemie ITSM
2.1.7. Częstotliwość / termin występowania podprocesu
W przypadku pojawienia się incydentu (zakłócenia w normalnej pracy)
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Rysunek 2 Przebieg podprocesu ZI-1 ZGŁOSZENIE INCYDENTU
2.2. Podproces ZI—2  Podjęcie incydentu

2.2.1. Cel podprocesu
Celem podprocesu jest opisanie sposobu przyjęcia i wstępnej analizy informacji o incydencie przez konsultanta ServiceDesk. 

2.2.2. Opis zdarzenia uruchamiającego podproces
· Pojawienie się zgłoszenia incydentu w systemie wsparcia

· Rozmowa telefoniczna z Użytkownikiem
· Reklamacja rozwiązania incydentu

2.2.3. Role w podprocesie

· Konsultant ServiceDesk
2.2.4. Dokumenty/dane wejściowe

Zgłoszenie incydentu w systemie ITSM

2.2.5. Przebieg podprocesu
W ramach podprocesu wykonywane są następujące czynności:

Tabela 3 Przebieg podprocesu ZI-2 Podjęcie incydentu
	ID kroku
	Nazwa kroku
	Opis
	Wykonawca

	1.2.1
	Podjęcie zgłoszenia przez Pracownika Wparcia. Wstępna analiza
	Konsultant ServiceDesk podejmuje kolejne zgłoszenie, które pojawiło się w systemie. 

Jeżeli Konsultant ServiceDesk stwierdza (na podstawie opisu Użytkownika oraz informacji zawartych w CMDB), że jest w stanie rozwiązać zgłoszony incydent, wówczas przypisuje go sobie, w przeciwnym przypadku – innemu konsultantowi ServiceDesk (ma to miejsce głównie w przypadku zgłoszeń dotyczących rejestrów sądowych). Użytkownik otrzymuje informację o podjęciu zgłoszenia pocztą elektroniczną.

Jeżeli wymagane są dodatkowe informacje od użytkownika na temat incydentu, wówczas następuje przejście do podprocesu ZI—11  Uzupełnienie informacji o incydencie, a następnie do podprocesu ZI—3 Przekazanie do grupy wsparcia / dostawcy.

W przeciwnym przypadku następuje bezpośrednie przejście do podprocesu ZI—3 Przekazanie do grupy wsparcia / dostawcy. 
	Konsultant ServiceDesk


2.2.6. Dokumenty/dane wyjściowe 

Szczegółowy opis incydentu w systemie ITSM
2.2.7. Częstotliwość / termin występowania podprocesu
Dla każdego incydentu zarejestrowanego w systemie ITSM 
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Rysunek 3  Przebieg podprocesu ZI-2 Podjęcie incydentu
2.3. Podproces ZI—3  Przekazanie do grupy wsparcia / dostawcy

2.3.1. Cel podprocesu
Celem podprocesu jest opisanie sposobu postępowania w trakcie przekazywania zgłoszenia do rozwiązania grupie wsparcia lub dostawcy. 

2.3.2. Opis zdarzenia uruchamiającego procedurę

Zakończenie wykonywania podprocesu ZI—2 PODJĘCIE INCYDENTU
2.3.3. Role w podprocesie

· Konsultant ServiceDesk
· Pracownik grupy wsparcia (II linia  wsparcia)

· Zarządzający Incydentami
2.3.4.  Dokumenty/dane wejściowe

Zgłoszenie incydentu w systemie wsparcia z kompletnymi danymi dotyczącymi incydentu – np. zachowania systemu, okoliczności jego wystąpienia.

2.3.5. Przebieg podprocesu
W ramach podprocesu wykonywane są następujące czynności:

Tabela 4  Przebieg podprocesu ZI-3 Przekazanie do grupy wsparcia/ dostawcy

	ID kroku
	Nazwa kroku
	Opis
	Wykonawca

	1.3.1 
	Nadanie priorytetu zgłoszenia
	Na podstawie posiadanych informacji Konsultant ServiceDesk podejmuje decyzję o nadaniu priorytetu zgłoszeniu (1 – krytyczny, 2 – średni, 3 – niski). 

Konsultant ServiceDesk sprawdza, czy zgłoszenie dotyczy  incydentu masowego (spełnia kryteria incydentu masowego). Jeżeli tak, wówczas następuje przejście do kroku 1.3.2.
Jeżeli, nie,  Incydent zostaje przekazany do właściwej linii i grupy wsparcia:

· Jeżeli zostanie przekazany do I linii wsparcia, wówczas następuje wówczas następuje przejście do kroku 1.3.3.

· Jeżeli incydent zostanie przekazany do II linii wsparcia, wówczas następuje przejście do kroku 1.3.4.
· Jeżeli incydent zostanie przekazany do dostawcy zewnętrznego, wówczas następuje przejście do kroku podprocesu ZI—10  Przekazanie zlecenia do dostawcy zewnętrznego.
	Konsultant ServiceDesk

	1.3.2 
	Zarejestrowanie

\ustawienie relacji do Incydentu masowego
	Konsultant Service Desk, sprawdza czy jest zarejestrowany Incydent masowy:

· Jeżeli tak, ustawia w zgłoszeniu relację do tego Incydentu masowego.

· Jeżeli nie, rejestruje Incydent masowy(system automatycznie nadaje incydentowi priorytet KRYTYCZNY) i kontaktuje się z Zarządzającym Incydentami, aby poinformować go Incydencie masowym.
Incydent masowy będzie widoczny dla wszystkich obsługujących zgłoszenia osób.
W dalszym przebiegu procesu Incydent masowy jest realizowany, jak każdy KRYTYCZNY incydent.
	Konsultant ServiceDesk

	1.3.3 
	Przekazanie do pracownika I linii wsparcia
	Konsultant ServiceDesk wpisuje osobę, która będzie odpowiedzialna za rozwiązanie zgłoszonego incydentu. Następuje przejście do podprocesu ZI—4  Rozwiązanie incydentu w ServiceDesk. 

Możliwe jest rozbicie zgłoszenia na zadania i przekazanie ich do równoległej realizacji przez różne grupy wsparcia (w różnych liniach). Wówczas wyznaczany jest koordynator, który jest odpowiedzialny za rozwiązanie incydentu, jego poszczególnych składowych oraz za skompletowanie rozwiązania.  
	Konsultant ServiceDesk

	1.3.4 
	Przekazanie do Grupy Wsparcia II linii
	Konsultant ServiceDesk wpisuje osobę, która będzie odpowiedzialna za rozwiązanie zgłoszonego incydentu. Następuje przejście do podprocesu ZI—5 Rozwiązanie incydentu w II linii wsparcia. 

Możliwe jest rozbicie zgłoszenia na zadania i przekazanie ich do równoległej realizacji przez różne grupy wsparcia (w różnych liniach). Wówczas wyznaczany jest koordynator, który jest odpowiedzialny za rozwiązanie incydentu, jego poszczególnych składowych oraz za skompletowanie rozwiązania.  
	Konsultant ServiceDesk

	1.3.5 
	Podjęcie zgłoszenia przez Grupę Wsparcia
	Pracownik Grupy Wsparcia (II linia) podejmuje zgłoszenie w systemie i decyduje (po analizie opisu zgłoszenia oraz danych zawartych w Bazie Konfiguracji), czy zgłoszenie zostało dobrze skierowane, do właściwej grupy wsparcia. 

Jeżeli tak, wówczas przejście do podprocesu ZI—5  Rozwiązanie incydentu w II linii wsparcia, w przeciwnym przypadku – następuje przejście do kroku 1.3.6. 
	Pracownik Grupy Wsparcia (II linia)

	1.3.6 
	Uzasadnienie nieprzyjęcia zgłoszenia. Sugestia innej grupy wsparcia. 
	Pracownik Grupy Wsparcia wpisuje w systemie uzasadnienie nieprzyjęcia zgłoszenia. 
· Jeżeli wie, która grupa wsparcia jest właściwa do obsłużenia danego incydentu, wówczas przekazuje zgłoszenie do odpowiedniej grupy, która przejmuje go zgodnie z opisem podanym w kroku 1.3.5). 

· Natomiast w przeciwnym przypadku incydent wraca do Service Desku (następuje przejście do kroku 1.3.7)
	Pracownik Grupy Wsparcia (II linia)

	1.3.7 
	Wskazanie odpowiedniej grupy wsparcia
	W przypadku, gdy II linia wsparcia uważa, że nie jest w stanie rozwiązać ani właściwie przekazać incydentu, 
wówczas przekazuje Incydent do Service Desku. 

Service Desk odpowiada za przekazanie zgłoszenie do właściwej grupy wsparcia (szczegółowe zasady organizacji pracy wewnątrz Service Desk opisuje dokument: „Zadania 
i funkcje Service Desk”).
	Konsultant Service Desk


2.3.6. Dokumenty/dane wyjściowe 

Szczegółowy opis incydentu w systemie wsparcia; nadana kategoria, priorytet, osoba odpowiedzialna za znalezienie rozwiązania. 

2.3.7. Częstotliwość / termin występowania podprocesu
Dla każdego incydentu
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Rysunek 4  Przebieg podprocesu ZI-3 Przekazanie do grupy wsparcia/ dostawcy
2.4. ZI—4  Rozwiązanie incydentu w ServiceDesk
2.4.1. Cel podprocesu
Celem podprocesu jest opisanie sposobu znalezienia rozwiązania / obejścia incydentu przez konsultanta ServiceDesk. 

2.4.2. Opis zdarzenia uruchamiającego procedurę

Zakończenie podprocesu Podproces ZI—3  Przekazanie do grupy wsparcia / dostawcy
2.4.3. Role w podprocesie

· Konsultant ServiceDesk
2.4.4. Dokumenty/dane wejściowe

Zgłoszenie incydentu w systemie wsparcia ze wskazaną grupą wsparcia ServiceDesk odpowiedzialną za znalezienie rozwiązania incydentu. 

2.4.5. Przebieg podprocesu
W ramach podprocesu wykonywane są następujące czynności:

Tabela 5 Przebieg podprocesu ZI-4 Rozwiązanie incydentu w ServiceDesk

	ID kroku
	Nazwa kroku
	Opis
	Wykonawca

	1.4.1 
	Wstępna analiza zgłoszenia
	Konsultant ServiceDesk podejmuje zgłoszenie i przeprowadza jego wstępną analizę – zarówno pod kątem kompletności danych, jak i merytorycznie. 
	Konsultant ServiceDesk

	1.4.2 
	Przypisanie do Pracownika Wsparcia (I linia); określenie sposobu i terminu rozwiązania 
	Konsultant ServiceDesk przydziela to zgłoszenie sobie lub osobie, która ma najlepsze kompetencje do rozwiązania opisanego incydentu. Wybiera z listy nazwisko osoby, której przydziela zgłoszenie. Określa sposób i termin rozwiązania incydentu, na podstawie kategorii i priorytetu incydentu w oparciu o zapisy SLA. 

Zgłoszenie automatycznie jest przekazywane wskazanemu pracownikowi do realizacji. 

Jeżeli Konsultant ServiceDesk uważa, że konieczne jest zgromadzenie jeszcze dodatkowych informacji, rozpoczyna realizację podprocesu ZI—11  Uzupełnienie informacji o incydencie. 
	Konsultant ServiceDesk

	1.4.3 
	Analiza zgłoszenia
	Konsultant, któremu przydzielono zgłoszenie, ponownie analizuje zebrane informacje. Podejmuje decyzję, czy sam rozwiąże zgłoszenie, czy też przekaże je do serwisu zewnętrznego. 

Obsługa awarii

Jeżeli istnieje podejrzenie awarii, Konsultant ServiceDesk  potwierdza ten fakt z Administratorem systemu, którego awaria dotyczy. 
Jeżeli Administrator systemu potwierdza fakt awarii (lub nie może jej wykluczyć, a symptomy jednoznacznie wskazują na sytuację awaryjną) realizowane są równolegle dwa zadania:

· Publikacja informacji o awarii – zgodnie 
z procedurą ZI—9  Publikacja informacji o awarii (ścieżka komunikacji)
· Usuwanie awarii – zgodnie z kolejnymi krokami niniejszego procesu (ścieżka realizacji Incydentu)
Uwaga: Należy w tym miejscu zwrócić uwagę, że po telefonie do Administratora systemu, Incydent powinien zostać do niego przekazany, aby w historii pozostał ślad powiadomienia, aby udostępnić mu narzędzia systemowe koordynacji prac naprawczych oraz aby to Administrator, który najszybciej będzie wiedział, kiedy awaria została zakończona mógł bezpośrednio, a więc szybciej, poinformować o tym I linię wsparcia.

Jeżeli konsultant ServiceDesk podejmie decyzję o przekazaniu zgłoszenia do dostawcy zewnętrznego, wówczas inicjuje realizacją ciągu procedur:

ZI—10  Przekazanie zlecenia do dostawcy zewnętrznego,

ZI—6  Kompletacja zgłoszenia. 

W przeciwnym przypadku, następuje przejście do kroku 1.4.4. 
	Konsultant ServiceDesk

	1.4.4 
	Weryfikacja terminu wykonania prac
	Konsultant ServiceDesk ma pełne dane dotyczące zgłaszanego incydentu – może dokładnie określić termin rozwiązania. Termin ten jest wpisywany do systemu wsparcia. 
	Konsultant ServiceDesk

	1.4.5 
	Powiadomienie użytkownika o terminie wykonania prac
	Na podstawie wpisanego terminu, system automatycznie powiadamia użytkownika o przewidywanym terminie rozwiązania incydentu (wysyła mail). 
	Konsultant ServiceDesk

	1.4.6 
	Wykonanie prac przez I linię
	Konsultant ServiceDesk wykonuje prace konieczne do rozwiązania incydentu. W pierwszym kroku wyszukuje i sprawdza skuteczność rozwiązania opisanego w Bazie Wiedzy. Następnie, jeżeli brak jest rozwiązania w Bazie Wiedzy lub jest ono nieskuteczne, podejmuje próbę samodzielnego rozwiązania incydentu.

W przypadku, gdy rozwiązanie incydentu nie jest możliwe (jest to np. cecha systemu, która zostanie zlikwidowana w kolejnej wersji), wówczas możliwe jest wprowadzenie opisu „brak rozwiązania” w polu opisu rozwiązania. 

Uwaga: W przypadku, gdy w wyniku rozwiązania incydentu dochodzi do zmian w konfiguracji, należy postępować zgodnie z procedurami procesu Zarządzania Zmianą. 
	Konsultant ServiceDesk

	1.4.7 
	Opis rozwiązania w systemie 
	Po zakończeniu prac związanych ze znajdowaniem rozwiązania, Konsultant ServiceDesk opisuje je w systemie rozwiązanie. 
Uwaga: Opis incydentu i sposobu jego rozwiązania może być kandydatem do BAZY WIEDZY (w takim przypadku należy zaznaczyć ten fakt w systemie)
	Konsultant ServiceDesk


2.4.6. Dokumenty/dane wyjściowe 

· Szczegółowy opis sposobu rozwiązania incydentu w systemie ITSM
· Zaktualizowana dokumentacja 

2.4.7. Częstotliwość / termin występowania podprocesu
Dla każdego incydentu rozwiązywanego przez ServiceDesk.
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Rysunek 5  Przebieg podprocesu ZI-4 Rozwiązanie incydentu w ServiceDesk
2.5. ZI—5  Rozwiązanie incydentu w II linii wsparcia

2.5.1. Cel podprocesu
Celem podprocesu jest opisanie sposobu znalezienia rozwiązania / obejścia incydentu przez Pracownika Grupy Wsparcia (II linii). 

2.5.2. Opis zdarzenia uruchamiającego procedurę

· Zakończenie podprocesu Podproces ZI—3  Przekazanie do grupy wsparcia / dostawcy
2.5.3. Role w podprocesie 

· Pracownik Grupy Wsparcia II linia

2.5.4. Dokumenty/dane wejściowe

Zgłoszenie incydentu w systemie wsparcia ze wskazaną grupą wsparcia (II linia) odpowiedzialną za znalezienie rozwiązania incydentu. 

2.5.5. Przebieg podprocesu
W ramach podprocesu wykonywane są następujące czynności:

Tabela 6 Przebieg podprocesu ZI-5 Rozwiązanie incydentu w II linii wsparcia

	ID kroku
	Nazwa kroku
	Opis
	Wykonawca

	1.5.1 
	Wstępna analiza zgłoszenia
	Pracownik Grupy Wsparcia podejmuje zgłoszenie i przeprowadza jego wstępną analizę – zarówno pod kątem kompletności danych, jak i merytorycznie. 
	Pracownik Grupy Wsparcia (II linia)

	1.5.2 
	Przypisanie do Pracownika Grupy Wsparcia (II linia); określenie sposobu i terminu rozwiązania 
	Pracownik Grupy Wsparcia przydziela to zgłoszenie sobie lub osobie, która ma najlepsze kompetencje do rozwiązania opisanego incydentu. Wybiera z listy nazwisko osoby, której przydziela zgłoszenie. Określa sposób i termin rozwiązania incydentu, na podstawie kategorii i priorytetu incydentu, w oparciu o zapisy SLA (Service Level Agreement). 

Jeżeli Pracownik Grupy Wsparcia uważa, że konieczne jest zgromadzenie jeszcze dodatkowych informacji, rozpoczyna realizację podprocesu ZI—11  Uzupełnienie informacji o incydencie. 

Zgłoszenie automatycznie jest przekazywane wskazanemu pracownikowi do realizacji.
	Pracownik Grupy Wsparcia (II linia)

	1.5.3 
	Analiza zgłoszenia
	Pracownik, któremu przydzielono zgłoszenie, ponownie analizuje zebrane informacje. Podejmuje decyzję, czy sam rozwiąże zgłoszenie, czy też przekaże je do serwisu zewnętrznego. 

Jeżeli pracownik wsparcia podejmie decyzję o przekazaniu zgłoszenia do dostawcy zewnętrznego, wówczas inicjuje realizacją ciągu procedur:

· ZI—10  Przekazanie zlecenia do dostawcy zewnętrznego,

· ZI—6  Kompletacja zgłoszenia. 

W przeciwnym przypadku, następuje przejście do kroku 1.5.4. 
	Pracownik Grupy Wsparcia (II linia)

	1.5.4 
	Weryfikacja terminu wykonania prac
	Pracownik Grupy Wsparcia ma pełne dane dotyczące zgłaszanego incydentu – może dokładnie określić termin rozwiązania. Termin ten jest wpisywany do systemu wsparcia. 
	Pracownik Grupy Wsparcia (II linia)

	1.5.5 
	Powiadomienie użytkownika o terminie wykonania prac
	Na podstawie wpisanego terminu, system automatycznie powiadamia użytkownika o przewidywanym terminie rozwiązania incydentu (wysyła mail). 
	Pracownik Grupy Wsparcia (II linia)

	1.5.6 
	Wykonanie prac przez II linię
	Pracownik Grupy Wsparcia wykonuje prace konieczne do rozwiązania incydentu. W pierwszym kroku wyszukuje 
i sprawdza skuteczność rozwiązania opisanego w Bazie Wiedzy. Następnie, jeżeli brak jest rozwiązania w Bazie Wiedzy lub jest ono nieskuteczne, podejmuje próbę samodzielnego rozwiązania incydentu.
W przypadku, gdy rozwiązanie incydentu nie jest możliwe (jest to np. cecha systemu, która zostanie zlikwidowana w kolejnej wersji), wówczas możliwe jest wprowadzenie opisu „brak rozwiązania” w polu opisu rozwiązania.

Uwaga: W przypadku, gdy w wyniku rozwiązania incydentu dochodzi do zmian w konfiguracji, należy postępować zgodnie z procedurami procesu Zarządzania Zmianą.
	Pracownik Grupy Wsparcia (II linia)

	1.5.7 
	Opis rozwiązania w systemie 
	Po zakończeniu prac związanych ze znajdowaniem rozwiązania, Pracownik Grupy Wsparcia opisuje je w systemie rozwiązanie. 

Uwaga: Opis incydentu i sposobu jego rozwiązania może być kandydatem do BAZY WIEDZY (w takim przypadku należy zaznaczyć ten fakt w systemie)
	Pracownik Grupy Wsparcia (II linia)


Rysunek 6 Przebieg podprocesu ZI-5 Rozwiązanie incydentu w II linii wsparcia
2.5.6. Dokumenty/dane wyjściowe 

· Szczegółowy opis sposobu rozwiązania incydentu w systemie wsparcia

· Zaktualizowana dokumentacja 
2.5.7. Częstotliwość / termin występowania podprocesu
Dla każdego incydentu rozwiązywanego przez II linię wsparcia
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Rysunek 7 Przebieg podprocesu ZI-5 Rozwiązanie incydentu w II linii wsparcia 
2.6. ZI—6  Kompletacja zgłoszenia

2.6.1. Cel podprocesu
Celem podprocesu jest opisanie sposobu informowania użytkownika zgłaszającego incydent o zakończeniu prac nad rozwiązywaniem incydentu. 

2.6.2. Opis zdarzenia uruchamiającego podproces
· Zakończenie podprocesu ZI—4  Rozwiązanie incydentu w ZI—4  Rozwiązanie incydentu w ServiceDesk
· Zakończenie podprocesu ZI—5  Rozwiązanie incydentu w II linii wsparcia
· Zakończenie podprocesu ZI—10  Przekazanie zlecenia do dostawcy zewnętrznego
2.6.3. Role w podprocesie

· Konsultant ServiceDesk

· Pracownik Grupy Wsparcia

2.6.4. Dokumenty/dane wejściowe

Opis rozwiązania incydentu w systemie ITSM

2.6.5. Przebieg podprocesu
W ramach podprocesu wykonywane są następujące czynności:

Tabela 7 Przebieg podprocesu ZI-6 Kompletacja zgłoszenia

	ID kroku
	Nazwa kroku
	Opis
	Wykonawca

	1.6.1
	Powiadomienie użytkownika o wykonaniu prac
	Po rozwiązaniu i opisaniu rozwiązania Incydentu użytkownik zgłaszający incydent informowany jest o wykonaniu prac (automatyczny email systemowy do użytkownika)
Następuje przejście do podprocesu ZI—7  Zamknięcie zgłoszenia. 
	Konsultant ServiceDesk \ Pracownik Grupy Wsparcia

	1.6.2
	Powiadomienie o konieczności uzupełnienia dokumentacji
	Jeżeli dokumentacja rozwiązania przekazana przez Dostawcę nie jest kompletna, wówczas osoba monitorująca rozwiązanie Dostawcy (Pracownik Grupy Wsparcia lub Konsultant ServiceDesk) powiadamia Dostawcę o konieczności uzupełnienia opisu rozwiązania. Następuje powrót do podprocesu ZI—10  Przekazanie zlecenia do dostawcy zewnętrznego.
	Konsultant ServiceDesk


2.6.6. Dokumenty/dane wyjściowe 

· Informacja dla użytkownika o zakończeniu prac nad rozwiązaniem zgłoszonego przez niego incydentu

· Eskalacja do Zarządzającego Incydentami

2.6.7. Częstotliwość / termin występowania podprocesu
Dla każdego incydentu 
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Rysunek 8  Przebieg podprocesu ZI-6 Kompletacja zgłoszenia
2.7. ZI—7  Zamknięcie zgłoszenia

2.7.1. Cel podprocesu
Celem podprocesu jest opisanie sposobu zakończenia prac związanych z obsługą zgłoszenia. 

2.7.2. Opis zdarzenia uruchamiającego podproces
Zakończenie podprocesu ZI—6  Kompletacja zgłoszenia 
2.7.3. Role w podprocesie

· Użytkownik

· Konsultant ServiceDesk
2.7.4. Dokumenty/dane wejściowe

Opis rozwiązania incydentu w systemie wsparcia zaakceptowany przez Pracownika Wsparcia

2.7.5. Przebieg podprocesu
W ramach podprocesu wykonywane są następujące czynności:

Tabela 8 Przebieg podprocesu ZI-7 Zamknięcie zgłoszenia

	ID kroku
	Nazwa kroku
	Opis
	Wykonawca

	1.7.1
	Weryfikacja rozwiązania przez użytkownika
	Po otrzymaniu informacji o zakończeniu prac nad rozwiązywaniem incydentu, Użytkownik jest zobowiązany do sprawdzenia, czy rzeczywiście incydent już więcej nie występuje. 

Użytkownik ma obowiązek wykonać to w ciągu 3 dni 
i o efekcie powiadomić Konsultanta ServiceDesk  – jedynym wyjątkiem jest sytuacja, gdy incydent nie ma rozwiązania „brak rozwiązania”. W takim przypadku zgłoszenie jest zamykane automatycznie. 
	Użytkownik

	1.7.2
	Zamknięcie zgłoszenia
	Jeżeli Użytkownik stwierdza, że incydent już nie występuje i powiadamia o tym Konsultanta ServiceDesk, wówczas Konsultant ServiceDesk zamyka incydent w systemie. Następuje KONIEC PROCESU. 

Jeżeli użytkownik stwierdzi, że incydent w dalszym ciągu pojawia się, wówczas reklamuje rozwiązanie incydentu. Jeżeli jest to pierwsza reklamacja rozwiązania, wówczas następuje przejście do podprocesu Podproces ZI—2  Podjęcie incydentu, w przeciwnym przypadku (reklamacja druga lub następna) następuje eskalacja do Zarządzającego Incydentami, który podejmuje decyzję o dalszym postępowaniu z incydentem.

Jeżeli w ciągu tygodnia użytkownik nie potwierdzi poprawności rozwiązania incydentu, ani nie zgłosi uwag co do rozwiązania incydentu, wówczas system wsparcia automatycznie zamknie zgłoszenie. 
	Konsultant ServiceDesk


2.7.6. Dokumenty/dane wyjściowe 

· Status zgłoszenia w systemie wsparcia: zamknięte / reklamacja 

· Eskalacja do Zarządzającego Incydentami

2.7.7. Częstotliwość / termin występowania podprocesu
Dla każdego incydentu 
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Rysunek 9  Przebieg podprocesu ZI-7 Zamknięcie zgłoszenia
2.8. ZI—8  Informacja o rozwiązaniu incydentu

2.8.1. Cel podprocesu
Celem podprocesu jest opisanie sposobu postępowania w przypadku, gdy użytkownik sam zgłosił rozwiązanie incydentu do Konsultanta ServiceDesk

2.8.2. Opis zdarzenia uruchamiającego podproces
Rozwiązanie / znalezienie obejścia przez użytkownika przed otrzymaniem informacji o zakończeniu prac przez pracowników ServiceDesk. 
2.8.3. Role w podprocesie

· Konsultant ServiceDesk
· Użytkownik

· Pracownik Grupy Wsparcia

2.8.4. Dokumenty/dane wejściowe

Opis rozwiązania incydentu w systemie wsparcia zaakceptowany przez konsultanta ServiceDesk. 
2.8.5. Przebieg podprocesu
W ramach podprocesu wykonywane są następujące czynności:

Tabela 9  Przebieg podprocesu ZI-8 Informacja o rozwiązaniu incydentu

	ID kroku
	Nazwa kroku
	Opis
	Wykonawca

	1.8.1 
	Informacja o rozwiązaniu incydentu
	Użytkownik informuje telefonicznie Konsultanta ServiceDesk o samodzielnym rozwiązaniu zgłoszonego przez siebie incydentu. Przekazuje informacje (jeżeli je posiada), w jaki sposób rozwiązał incydent, jakie wykonał działania, co było przyczyną incydentu, kto pomógł mu w rozwiązaniu. 
	Użytkownik

	1.8.2 
	Rejestracja informacji w systemie
	Konsultant ServiceDesk rejestruje w systemie wsparcia informacje przekazane przez użytkownika. 

Jeżeli użytkownik rozwiązał incydent, wówczas następuje przejście do kroku 1.8.5, w przeciwnym przypadku do kroku 1.8.3. 
	Konsultant ServiceDesk 

	1.8.3 
	Przekazanie informacji do Grupy Wsparcia
	Konsultant ServiceDesk informuje odpowiednią Grupę Wsparcia o rozwiązaniu incydentu przez użytkownika z pomocą informatyków. Przekazuje wszystkie zgromadzone informacje z prośbą o znalezienie przyczyn wystąpienia incydentu i określenie możliwych następstw jego wystąpienia. 
	Konsultant ServiceDesk

	1.8.4 
	Analiza informacji; Podjęcie próby znalezienia przyczyny zaistnienia incydentu
	Pracownik odpowiedniej grupy wsparcia wykonuje działania zmierzające do ustalenia przyczyn wystąpienia incydentu i określenia możliwych następstw jego wystąpienia. 

Jeżeli przyczyna wystąpienia incydentu została znaleziona, wówczas pracownik grupy wsparcia rejestruje w systemie wsparcia wymagane informacje. Następuje KONIEC PROCESU.

Jeżeli przyczyna wystąpienia incydentu nie została znaleziona, wówczas incydent jest zwracany do Konsultanta ServiceDesk, który przekazuje go do procesu Zarządzania Problemem. 
	Pracownik odpowiedniej Grupy Wsparcia 

	1.8.5 
	Opis sposobu rozwiązania incydentu
	Konsultant ServiceDesk rejestruje w systemie wsparcia, w jaki sposób incydent został rozwiązany oraz rejestruje informację w Bazie Wiedzy. 
	Konsultant ServiceDesk

	1.8.6 
	Powiadomienie realizującej grupy wsparcia
	Konsultant ServiceDesk informuje odpowiednią grupę wsparcia o fakcie samodzielnego rozwiązania incydentu przez użytkownika. Następuje KONIEC PROCESU.
	Konsultant ServiceDesk

	1.8.7 
	Opis II linii sposobu rozwiązania incydentu
	Pracownik Grupy Wsparcia II linii rejestruje w systemie wsparcia, w jaki sposób incydent został rozwiązany oraz rejestruje informację w Bazie Wiedzy.
	Pracownik odpowiedniej Grupy Wsparcia

	1.8.8 
	Zamknięcie zgłoszenia
	Konsultant ServiceDesk rejestruje w systemie wsparcia fakt znalezienia rozwiązania incydentu samodzielnie przez użytkownika. Zmieniany jest status zgłoszenia na rozwiązane.
	Konsultant ServiceDesk


2.8.6. Dokumenty/dane wyjściowe 

Informacja o rozwiązaniu incydentu przez użytkownika

2.8.7. Częstotliwość / termin występowania podprocesu
Dla każdego incydentu rozwiązanego przez użytkownika (nie przez pracowników ServiceDesk ani II linii wsparcia)
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Rysunek 10 Przebieg podprocesu ZI-8 Informacja o rozwiązaniu incydentu
2.9. ZI—9  Publikacja informacji o awarii

2.9.1. Cel podprocesu
Celem podprocesu jest opisanie sposobu postępowania podczas opracowywania i publikacji informacji o awarii.

2.9.2. Opis zdarzenia uruchamiającego podproces
Zgłoszenie awarii przez administratora lub użytkownika. 

2.9.3. Role w podprocesie

· Pracownik II linii wsparcia (Administrator)
· Konsultant ServiceDesk

· Zarządzający Incydentami

2.9.4. Dokumenty/dane wejściowe

Informacja o wystąpieniu awarii.

2.9.5. Przebieg podprocesu
W ramach podprocesu wykonywane są następujące czynności:

Tabela 10 Przebieg podprocesu ZI-9 Publikacja informacji o awarii

	ID kroku
	Nazwa kroku
	Opis
	Wykonawca

	1.9.1 
	Analiza wpływu awarii na pracę użytkowników
	Administrator analizuje potencjalny wpływ awarii na pracę systemów IT użytkowników, pod kątem możliwości realizacji zadań.
	Pracownik II linii wsparcia (Administrator)

	1.9.2 
	Informacja o wpływie awarii na środowisko IT
	Administrator przekazuje do ServiceDesk informację o wszystkich występujących i potencjalnych utrudnieniach pracy systemów IT. Określa on także wpływ awarii na pracę użytkowników (funkcjonalność systemu objęta awarią) i planowany czas usunięcia awarii.
	Pracownik II linii wsparcia (Administrator)

	1.9.3 
	Rejestracja informacji w systemie
	Konsultant ServiceDesk rejestruje w systemie informacje przekazane przez Administratora i informuje Zarządzającego Incydentami o szczegółach dotyczących Awarii.
	Konsultant ServiceDesk

	1.9.4 
	Analiza informacji do publikacji
	Na podstawie informacji przekazanej przez administratora, Zarządzający Incydentami dokonuje analizy czy informację należy opublikować na stronie intranetowej.

W przypadku wątpliwości Zarządzający Incydentami konsultuje się z Kadrą Kierowniczą DIRS lub osobą, która przekazała informację o awarii.

W przypadku decyzji pozytywnej o publikacji informacji, następuje przekazanie polecenia publikacji do pracownika Wsparcia użytkownika oraz przejście do kroku 1.1.5.

W przypadku decyzji negatywnej dotyczącej publikacji informacji następuje przejście do kroku 1.1.6.
	Zarządzający Incydentami

	1.9.5 
	Publikacja informacji o awarii.
	Konsultant ServiceDesk podaje do publicznej wiadomości informację o awarii.

Informacja o awarii zawiera krótki opis awarii, możliwe utrudnienia w pracy oraz planowany termin usunięcia awarii. 
	Konsultant ServiceDesk


2.9.6. Dokumenty/dane wyjściowe 

Opublikowany komunikat o awarii

2.9.7. Częstotliwość / termin występowania podprocesu
W przypadku pojawienia się awarii (zakłócenia w normalnej pracy)
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Rysunek 11Przebieg podprocesu ZI-9 Publikacja informacji o awarii

2.10. ZI—10  Przekazanie zlecenia do dostawcy zewnętrznego

2.10.1. Cel podprocesu
Celem podprocesu jest opisanie sposobu postępowania podczas przekazywania zleceń, związanych z rozwiązywaniem incydentów, do dostawców zewnętrznych. 

2.10.2. Opis zdarzenia uruchamiającego podproces
Decyzja o przekazaniu zlecenia związanego z rozwiązaniem incydentu do dostawcy zewnętrznego podjęta podczas realizacji następujących procedur:

· ZI—4  Rozwiązanie incydentu w ServiceDesk,

· ZI—5  Rozwiązanie incydentu w II linii wsparcia, 

· Podproces ZI—3  Przekazanie do grupy wsparcia / dostawcy. 

2.10.3. Role w podprocesie

· Konsultant ServiceDesk
· Grupa Wsparcia (II linia)

· Dostawca

2.10.4. Dokumenty/dane wejściowe

Zlecenie wykonania prac

2.10.5. Przebieg podprocesu
W ramach podprocesu wykonywane są następujące czynności:

Tabela 11 Przebieg podprocesu ZI-10 Przekazanie zlecenia do dostawcy zewnętrznego

	ID kroku
	Nazwa kroku
	Opis
	Wykonawca

	1.10.1 
	Zlecenie wykonania prac do Dostawcy
	Pracownik odpowiedzialny za rozwiązanie incydentu (Konsultant ServiceDesk, Pracownik Grupy Wsparcia – II linia) przygotowuje zlecenie wykonania prac do dostawcy, z precyzyjnym określeniem przedmiotu i zakresu prac oraz terminu wykonania (zgodnego z umową zawartą z Dostawcą). 
	Konsultant ServiceDesk

Pracownik Grupy Wsparcia (II linia)

	1.10.2 
	Potwierdzenie terminu wykonania prac przez Dostawcę
	Dostawca potwierdza termin wykonania prac osobie wskazanej na zleceniu – zwykle jest to Konsultant ServiceDesk. 
	Dostawca

	1.10.3 
	Określenie terminu wykonania prac
	Pracownik odpowiedzialny za rozwiązanie incydentu (Konsultant ServiceDesk, Pracownik Grupy Wsparcia – II linia) rejestruje w systemie wsparcia przewidywany termin rozwiązania incydentu – zgodnie z potwierdzeniem uzyskanym od Dostawcy. 
	Konsultant ServiceDesk

Pracownik Grupy Wsparcia (II linia)

	1.10.4 
	Powiadomienie użytkownika o terminie wykonania 
	System automatycznie wysyła do użytkownika maila z informacją o planowanym terminie rozwiązania incydentu. 

Następuje przejście do podprocesu ZI—6  Kompletacja zgłoszenia. 
	Konsultant ServiceDesk

Pracownik Grupy Wsparcia (II linia)


2.10.6. Dokumenty/dane wyjściowe 

Zlecenie przekazane do Dostawcy

Informacja o terminie realizacji zgłoszenia
2.10.7. Częstotliwość / termin występowania podprocesu
W przypadku potrzeby realizacji prac przez dostawcę zewnętrznego
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Rysunek 12 Przebieg podprocesu ZI-10 Przekazanie zlecenia do dostawcy zewnętrznego
2.11. ZI—11  Uzupełnienie informacji o incydencie

2.11.1. Cel podprocesu
Celem podprocesu jest opisanie sposobu uzupełniania informacji o incydencie przez konsultanta ServiceDesk. 

2.11.2. Opis zdarzenia uruchamiającego podproces
Opis incydentu niewystarczający do podjęcia decyzji o odpowiedniej do rozwiązania grupie wsparcia lub niekompletny z punktu widzenia wymagań grupy wsparcia.
2.11.3. Role w podprocesie

Konsultant ServiceDesk
2.11.4.  Dokumenty/dane wejściowe

Zgłoszenie incydentu w systemie wsparcia

2.11.5. Przebieg podprocesu
W ramach podprocesu wykonywane są następujące czynności:

Tabela 12 Przebieg podprocesu ZI-11 Uzupełnienie informacji o incydencie

	ID kroku
	Nazwa kroku
	Opis
	Wykonawca

	1.11.1 
	Uzyskanie szczegółowych danych od Użytkownika
	Konsultant ServiceDesk kontaktuje się telefonicznie z użytkownikiem (lub w trakcie rozmowy, w czasie której użytkownik zgłasza incydent) i prosi o przekazanie dodatkowych informacji, które pozwolą na analizę i diagnozę incydentu.

Jeżeli Użytkownik przekazał wymagane informacje, to następuje przejście do podprocesu ZI—4  Rozwiązanie incydentu w  lub ZI—5  Rozwiązanie incydentu w II linii wsparcia.

Jeżeli Użytkownik nie jest stanie przekazać dodatkowych informacji podczas rozmowy telefonicznej, wówczas następuje przejście do kroku 1.11.2. 
	Konsultant ServiceDesk

	1.11.2 
	Informacja dla Użytkownika o przeniesieniu w stan oczekiwania
	Konsultant ServiceDesk informuje Użytkownika, w jakim terminie powinien on uzupełnić informacje. Jednocześnie informuje o tym, że do momentu przekazania danych, zgłoszenie będzie zawieszone – będzie miało status „oczekujące”. W momencie nadania statusu „oczekujące” wysyłany jest email systemowy do użytkownika informujący o tym fakcie.
Jeżeli w ciąg 8 godzin roboczych użytkownik nie uzupełni informacji, wówczas zgłoszenie zostanie automatycznie zamknięte przez system. 
	Konsultant ServiceDesk

	1.11.3 
	Status: Oczekiwanie na informacje od Użytkownika
	Oczekiwanie na informacje od użytkownika – zgłoszenie jest zawieszone. 
	Konsultant ServiceDesk

	1.11.4 
	Kontakt Użytkownika w celu przekazania dodatkowych informacji 
	Użytkownik kontaktuje się z Konsultantem ServiceDesk celem przekazania dodatkowych informacji. Konsultant ServiceDesk sprawdza w systemie, czy Użytkownik przekazuje dane w określonym wcześniej terminie (czy zgłoszenie jest jeszcze otwarte). 

Jeżeli zgłoszenie jest otwarte, wówczas następuje przejście do kroku 1.11.5, a w przeciwnym przypadku – do kroku 1.11.6. 
	Konsultant ServiceDesk

	1.11.5 
	Rejestracja dodatkowych informacji od Użytkownika
	Konsultant ServiceDesk uzupełnia zgłoszenie o informacje otrzymane od Użytkownika. 

Jeżeli Użytkownik przekazał wszystkie konieczne informacje, wówczas następuje przejście do podprocesu ZI—4  Rozwiązanie incydentu w ServiceDesk lub ZI—5  Rozwiązanie incydentu w II linii wsparcia., w przeciwnym przypadku – następuje przejście do kroku 1.11.2. 
	Konsultant ServiceDesk

	1.11.6 
	Informacja o konieczności otwarcia nowego zgłoszenia
	Konsultant ServiceDesk informuje Użytkownika, że przekazuje on informacje po uzgodnionym terminie i wobec tego zgłoszenie jest już zamknięte. Jeżeli incydent nie został rozwiązany, konieczne jest otwarcie nowego zgłoszenia przez Użytkownika – ponowne wypełnienie formularza zgłoszenia w intranecie. 
	Konsultant ServiceDesk


2.11.6. Dokumenty/dane wyjściowe 

Szczegółowy opis incydentu w systemie wsparcia

2.11.7. Częstotliwość / termin występowania podprocesu
W przypadku pojawienia się zgłoszenia incydentu opisanego w sposób uniemożliwiający dalszą jego obsługę przez wsparcie.


[image: image12.emf]UZUPEŁNIENIE INFORMACJI O INCYDENCIE

K

o

n

s

u

l

t

a

n

t

 

S

e

r

v

i

c

e

D

e

s

k

NIE

NIE

TAK

Informacja dla 

użytkownika o 

przeniesieniu w 

stan 

oczekiwania

Status: 

Oczekiwanie 

na informacje 

od 

użytkownika

Kontakt 

użytkownika w 

celu przekazania 

informacji 

dodatkowych

Rejestracja 

dodatkowych 

informacji od 

użytkownika

Uzyskanie 

szczegółowych 

danych od 

użytkownika

Informacja o 

konieczności 

otwarcia 

nowego 

zgłoszenia w 

Intranecie

Użytkownik 

przekazał 

wymagane 

informacje

KONIEC

Czy zgłoszenie 

jest nadal 

otwarte?

ROZWIĄZANIE 

INCYDENTU W II 

LINII WSPARCIA

ROZWIĄZANIE 

INCYDENTU W 

SERVICEDESK

PODJĘCIE 

INCYDENTU 

ROZWIĄZANIE 

INCYDENTU W 

SERVICEDESK

ROZWIĄZANIE 

INCYDENTU W 

II LINII 

WSPARCIA

PRZEKAZANIE 

DO GRUPY 

WSPARCIA / 

DOSTAWCY

TAK


Rysunek 13 Przebieg podprocesu ZI-11 Uzupełnienie informacji o incydencie

[image: image13.png]



Projekt współfinansowany przez Unię Europejską w ramach Europejskiego Funduszu Społecznego.

[image: image14.jpg]_1348914603.vsd
Title


Function


Phase�

�

Zarejestrowanie/Ustawienie relacji do Incydentu masowego


PODJĘCIE INCYDENTU


PRZEKAZANIE ZLECENIA DO DOSTAWCY ZEWNĘTRZNEGO


Dostawca


I linia


II linia


NIE


TAK 
(przekazanie bezpośrednie 
zgłoszenia do innej grupy wsparcia)


Czy określono II grupę wsparcia


Do której linii wsparcia przekazać incydent?


Nadanie priorytetu zgłoszenia


ROZWIĄZANIE  INCYDENTU W II LINII


Podjęcie zgłoszenia przez Grupę Wsparcia


Przyjęcie zgłoszenia przez Grupę Wsparcia


Uzasadnienie nieprzyjęcia zgłoszenia. Sugestia innej GW.


Incydent masowy?


Wskazanie odpowiedniej grupy wsparcia


NIE


TAK


NIE


TAK


ROZWIĄZANIE  INCYDENTU W SERVICE DESK


Przekazanie do Grupy Wsparcia II linii


PRZEKAZANIE DO GRUPY WSPARCIA / DOSTAWCY


Konsutant Service Desk


II linia wsparcia


Konsultant ServiceDesk


�


_1348915617.vsd
Dane�

Title


Function


Phase�

�

TAK


NIE


NIE


TAK


Czy przekazanie do Dostawcy?


Określenie terminu wykonania prac


Analiza zgłoszenia


Powiadomienie użytkownika o terminie wykonania 


PRZEKAZANIE DO GRUPY WSPARCIA / DOSTAWCY
1


Przypisanie do pracownika II linii
Określenie sposobu i terminu wykonania


Wstępna analiza zgłoszenia


PRZEKAZANIE ZLECENIA DO DOSTAWCY ZEWNĘTRZNEGO


Konieczny kontakt z użytkownikiem?


Wykonanie prac przez pracownika II linii wsparcia


Opis rozwiązania w systemie


KOMPLETACJA ZGŁOSZENIA


ZARZĄDZANIE BAZĄ WIEDZY�

PRZEKAZANIE DO GRUPY WSPARCIA / DOSTAWCY
2


UZUPEŁNIENIE INFORMACJI O INCYDENCIE


ROZWIĄZANIE INCYDENTU W II LINII WSPARCIA


Grupa Wsparcia (II linia)


�


_1348919209.vsd
Title


Function


Phase�

�

KOMPLETACJA ZGŁOSZENIA


Potwierdzenie terminu wykonania prac przez Dostawcę


Określenie terminu wykonania prac


Zlecenie wykonania prac do Dostawcy


Powiadomienie użytkownika o terminie wykonania 


ROZWIĄZANIE INCYDENTU W II LINII WSPARCIA


ROZWIĄZANIE INCYDENTU W SERVICEDESK


PRZEKAZANIE DO GRUPY WSPARCIA / DOSTAWCY


PRZEKAZANIE ZLECENIA DO DOSTAWCY ZEWNĘTRZNEGO  


Dostawca 
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Konsultant ServiceDesk
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TAK


NIE


Użytkownik przekazał wymagane informacje


Informacja dla użytkownika o przeniesieniu w stan oczekiwania


Status: Oczekiwanie na informacje od użytkownika


NIE


TAK


Rejestracja dodatkowych informacji od użytkownika


Czy zgłoszenie jest nadal otwarte?


Kontakt użytkownika w celu przekazania informacji dodatkowych


Informacja o konieczności otwarcia nowego zgłoszenia w Intranecie


KONIEC


Uzyskanie szczegółowych danych od użytkownika


PODJĘCIE INCYDENTU 


ROZWIĄZANIE INCYDENTU W SERVICEDESK


ROZWIĄZANIE INCYDENTU W SERVICEDESK


PRZEKAZANIE DO GRUPY WSPARCIA / DOSTAWCY


ROZWIĄZANIE INCYDENTU W II LINII WSPARCIA


ROZWIĄZANIE INCYDENTU W II LINII WSPARCIA


UZUPEŁNIENIE INFORMACJI O INCYDENCIE


Konsultant ServiceDesk
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TAK


Powiadomienie uzytkownika o wykonaniu prac


ZAMKNIĘCIE ZGŁOSZENIA


ROZWIĄZANIE INCYDENTU W iI LINII


NIE


Czy 
dokumentacja rozwiązania jest kompletna?


Powiadomienie o konieczności uzupełnienia dokumentacji


PRZEKAZANIE ZLECENIA DO DOSTAWCY ZEWNĘTRZNEGO


ROZWIĄZANIE INCYDENTU W SERVICEDESK


KOMPLETACJA ZGŁOSZENIA


Konsultant ServiceDesk  \ Pracownik Grupy Wsparcia
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PRZEKAZANIE ZLECENIA DO DOSTAWCY ZEWNĘTRZNEGO


KOMPLETACJA ZGŁOSZENIA


TAK


NIE


ZARZĄDZANIE BAZĄ WIEDZY�

PRZEKAZANIE DO GRUPY WSPARCIA / DOSTAWCY
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Czy rozwiązanie specjalizowane (rejestr sądowy)?


TAK


NIE


NIE


TAK


Przypisanie do pracownika I linii
Określenie sposobu i terminu wykonania


Konieczny kontakt z użytkownikiem?


Wstępna analiza zgłoszenia


UZUPEŁNIENIE INFORMACJI O INCYDENCIE


Analiza zgłoszenia


Czy przekazanie do Dostawcy?


Określenie terminu wykonania prac


Powiadomienie użytkownika o terminie wykonania 


Wykonanie prac przez I linię


Opis rozwiązania w systemie


PRZEKAZANIE DO GRUPY WSPARCIA / DOSTAWCY
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ROZWIĄZANIE INCYDENTU W SERVICEDESK
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TAK


NIE


TAK


NIE


TAK


NIE


TAK
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Kontakt z Service Deskiem
(np. telefon, fax, 
pismo, email poza 
systemem ITSM)


Interfejsy 
systemu ITSM 
(np. www, email 
systemowy)


Sprawdzenie, czy inny użytkownik zna rozwiązanie


PODJĘCIE INCYDENTU
1


Znaleziono rozwiązanie?


Czy jest dostęp do  systemu ITSM?


Zauważenie incydentu


PODJĘCIE INCYDENTU
2


START


Inny użytkownik zna rozwiazanie?


Zgłoszenie incydentu przez użytkownika


Rozwiązanie działa


Zastosowanie rozwiązania


Kanał zgłoszenia


Koniec


Automatyczne otwarcie nowego zgłoszenia w systemie


Rejestracja incydentu przez konsultanta ServiceDesk


Sprawdzenie rozwiązania w systemie (drzewo decyzyjne)


Zauważenie incydentu


START


Zgłoszenie incydentu przez obywatela


ZGŁOSZENIE INCYDENTU


Obywatel


Konsultant ServiceDesk


Użytkownik
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Zgłoszenie incydentu


Podjęcie incydentu


Rozwiązanie incydentu w ServiceDesk


Rozwiązanie incydentu w II linii wsparcia


Kompletacja zgłoszenia


Zamknięcie zgłoszenia


Informacja o rozwiązaniu incydentu


Publikacja informacji o awarii


Przekazanie zlecenia do dostawcy zewnętrznego


Uzupełnienie informacji o incydencie


START


TAK


KONIEC PROCESU


NIE


Incydent rozwiązany bez zawiadamiania SD?


ServiceDesk


NIE


Reklamacja rozwiązania?


TAK


Odp. za rozwiązanie incydentu


Przekazanie do grupy wsparcia / dostawcy


dostawca 
zewnętrzny


II linia wsparcia


TAK


KONIEC PROCESU


START


Przekazanie do dostawcy?


TAK


NIE


Incydent rozwiązany w SD?


NIE


KONIEC PROCESU
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Weryfikacja rozwiązania przez użytkownika


TAK


TAK
 lub
 brak reakcji w ciągu 3 dni


Użytkownik potwierdza wykonanie


PODJĘCIE INCYDENTU


Status: Zamknięte


Cykl reklamacji >=2


KONIEC


ESKALACJA
Reklamacja użytkownika


KONIEC


NIE


KOMPLETACJA ZGŁOSZENIA


ZAMKNIĘCIE ZGŁOSZENIA


Zarządzający Incydentami


Konsultant ServiceDesk


Użytkownik
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INFORMACJA O ROZWIĄZANIU INCYDENTU


Użytkownik


Konsultant ServiceDesk


Informacja o rozwiązaniu incydentu


Czy użytkownik rozwiązał incydent samodzielnie 


TAK


Rejestracja informacji w systemie


Status: Rozwiązane przez uzytkownika


Opis sposobu rozwiązania incydentu 


Powiadomienie realizującej GW


Koniec


Przekazanie informacji do GW


NIE


Koniec


START


Grupa wsparcia


Analiza informacji; Podjęcie próby znalezienia przyczyny zaistnienia incydentu


Czy znaleziono przyczynę incydentu?


Rejestracja wykonanych prac i dokumentacji prac


TAK


NIE


ZARZĄDZANIE PROBLEMAMI
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PUBLIKACJA INFORMACJI O AWARII


Zarządzający Incydentami


II linia wsparcia
(Administrator systemu)


Konsultant ServiceDesk


TAK


NIE


Analiza wpływu awarii na środowisko IT


Informacja o wpływie awarii na środowisko IT


Decyzja o  publikacji informacji o awarii  


Publikacja informacji o awarii 


Koniec


Koniec


Analiza informacji o awarii


Rejestracja informacji w systemie


ZGŁOSZENIE INCYDENTU
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PODJĘCIE INCYDENTU


Konsultant ServiceDesk


Konieczny kontakt z użytkownikiem


NIE


TAK


ZAMKNIĘCIE ZGŁOSZENIA


Podjęcie zgłoszenia przez I linię wsparcia. Wstępna analiza


ZGŁOSZENIE INCYDENTU
2


ZGŁOSZENIE INCYDENTU
1


UZUPEŁNIENIE INFORMACJI O INCYDENCIE


PRZEKAZANIE DO GRUPY WSPARCIA / DOSTAWCY



