Az Informatikai Szolgaltat6 Kozpont (tovabbiakban ,, ISZK*) igazgatojanak 2017/003 szamu iranymutatasa

1. cikk
Az iranymutatas jogalapja és célja

1. Jelen iranymutatas (tovabbiakban ,,Irdnymutatas™) az ISZK szervezeti és miikodési szabalyzata
4. cikk 4. bek. ) és h) pontjanak megfeleléen keriil kiadasra azért, hogy

a. az ISZK dolgozoi szamara iranymutatast adjon tevékenységiikhoz,

b. az érdekelt személyeket tajékoztassuk arrdl, hogy az I1ISZK-nak cimzett felhasznaloi
kéréseiket (hibabejelentés, igénylés, kérdés stb., a tovabbiakban egyiitt: ,,kérés””) milyen
moddon kérjiik benyujtani, ill. milyen modon keriilnek a kérések feldolgozasra.

2. Jelen Irdnymutatas szolgdl tovabba a 11/2016 szadmu Iranyelvbdl (tovabbiakban ,,Iranyelv”)
kovetkez6 néhany kotelezettség pontosabb meghatarozasara is (az Iranyelv 16. cikk 2.
bekezdése).

3. Az iranymutatds az ISZK munkatirsai szdmaéra kotelez6. Az Iranyelvbdl levezethetd
terjedelemben kotelezo tovabba az egyetem alkalmazottai és hallgatoi és az egyéb felhasznalok
szamara is.

2. cikk
A kérés standard médjai

1. Meghatarozott kérés-tipusok esetén megadasra keriilt a benyujtas kért modja. Ezzel kapcsolatos
részletek az 1. mellékletben illetve itt alabb.

2. Az ISZK iigyintézdé/support portalt miikodtet a support.ujs.sk cimen, amelyhez az egyetem
valamennyi munkatarsanak és hallgatojanak hozzaférése van az egyetemi felhasznalonevével és
jelszavaval (amit a mail.ujs.sk mailszerveren is hasznal).

3. Amikor csak lehet, kérjiik a kéréseket ezen a portalon benyujtani, kiilonos tekintettel az
alabbi kérés-tipusokra, amelyeket kériink kizarélag ezen a portalon benyujtani:
e Panasz ill. feliilvizsgalat
e E-mail listakkal kapcsolatos kérések
e E-mail fiokok mértének novelése
e Ha nem érkezik meg az e-mail
e Egyéb e-mail problémak
e A vezetékes, ill. vezeték nélkiili halozat hibai (egyéb internet-elérés segitségével)
e Beléptetd rendszerrel és az egyetem 4ltal kibocsatott kartyakkal/igazolvanyokkal
kapcsolatos hiba-jelentések
e E-learning-rendszerrel kapcsolatos kérések
e Az étkeztetési rendszerrel kapcsolatos kérések
e Az owncloud (cloud.ujs.sk) rendszerrel kapcsolatos kérések
e Hordozhat6 szamitdgéppel kapcsolatos hibabejelentések
e A nyomtatdsi rendszerrel kapcsolatos hiba-bejelentések
e A SOFIA/SAP rendszerrel kapcsolatos kérések és hibabejelentések
e Az informacios képernyokon sugarzott tartalmakkal kapcsolatos keérések
e A videokonferencia-rendszerekkel kapcsolatos kérések
e Az asztali és hordozhat6 szamitogépekkel kapcsolatos hibabejelentések



e Vezetékes telefonrendszerrel kapcsolatos kérések
e IKT eszkozigénylések

. Az tgyfél az tigyintéz6 portalon a kategoriak és alkategoriak segitségével kivalasztja a kérése
jellegét legjobban tiikr6zo szolgaltatastipust, majd sziikség esetén kivalasztja az ligyintézot (ha
tobb lehetdség van, amelybdl nem tud masképp valasztani, akkor véletlenszeriien valaszt). Akik
mar legalabb egyszer korabban beléptek a support.ujs.sk portalra, az egyetemi e-mailcimiikr6l
a support@ujs.sk cimre kiildott e-mail forméjaban is igénybe vehetik a portalt.

. Lehetdség van irasbeli kéréseket e-mailben (a mail.ujs.sk segitségével) is benyujtani az ISZK

részére az alabbiak szerint:

a) ha a kérés szerzdje a kérést az ISZK konkrét munkatarsahoz intézi majd, akkor az adott
munkatars részére, egyidejlileg pedig masolatban az ISZK igazgatoja részére (Cc: az
iszkig@ujs.sk vagy rcis@ujs.sk cimre);

b) egyébként a kérést az ISZK igazgatdjanak kiildi (az iszkig@ujs.sk, vagy rcis@uyjs.sk cimre);

C) az e-mailes beadast a support portalon torténd beadashoz képest kevésbé részesitjikk
elényben.

Az informatikai szolgaltatasokkal kapcsolatban és egyéb kérések intézése soran elémyben
részesitjiik az irasbeli kommunikaciot és az elektronikus kommunikaciot. ,,A benyujtas
standard modjai” kifejezés a 1. mellékletben illetve jelen cikk 2-5. bekezdéseiben leirt benytjtasi
modokat jelenti.

A kéréseket magyar vagy szlovak nyelven kérjiik benyujtani. A mas nyelven benyujtott kérések
figyelmen kiviil hagyhatok.

3. cikk
Kiemelt kérések

Kiemelten kezeljiik az ISZK-hoz a rektortol, rektorhelyettestol, a kvesztortol vagy valamelyik
kar dékanjatol (,,kiemelt tisztségvisel$”) beérkez6 azon kérést, amely az ISZK-hoz kézvetleniil
a kiemelt tisztségvisel6tol érkezik be.

A nem standard modon benyujtott kiemelt kéréseket kérjiik lehetdség szerint kozvetleniil az
ISZK igazgatojaval kozolni.

Ha a kiemelt kérés mas ISZK munkatarshoz fut be, akkor az érintett munkatars sziikség szerint
konzultél a kiemelt kérésrdl és az intézés folyamatarodl az ISZK igazgatdjaval.

4. cikk
Az Iranyelv szerinti néhany kiilonleges beadvany (a biztonsagi bejelentések)
. A felhasznal6 jelen Irdnymutatas szerint nyujtja be az alabbi beadvanyokat is:

a. az Irdnyelv 3. cikk 6. bekezdés szerinti biztonsagi incidens bejelentése (pl. személyes
adatok kikeriilése, mas felhasznalok egyetemi jelszoinak kikeriilése, az informéacios
rendszerekkel vald visszaélés),

b. ha azt vélelmezi, hogy jelszavahoz hozzajutott mas személy (Iranyelv 7. cikk 4.
bekezdés),

c. ha illetékteleniil jutott hozza hozzaférési jogosultsaghoz vagy informacidohoz (Iranyelv
9. cikk 3. bekezdés),



d. hanem tudja megitélni a biztonsagi kockazat mértékét (Iranyelv, 3 cikk 6. bekezdés).

. Az 1. bekezdés a)-C) pontjai szerinti beadvanyok a kiemelt kéréseket leszamitva kizardlag irasos
formaban nytjthatok be; ilyen kiemelt kérés szoban csak az ISZK igazgatojanak adhato eld, aki
irasos feljegyzést készit rola.

. Jelen cikk szerinti beadvanyokat egyértelmiien jeloljiikk meg biztonsagi bejelentésként; a Support
Portalon a ,,Biztonsagi bejelentés” szolgaltatast valasszuk Kki.

5. cikk
A hianyos, esetleg kello felhatalmazas nélkiil benyujtott kérések intézése

. Az 1. mellékletben megadtuk bizonyos kéréstipusok esetén sziikséges kellékeket és intézésiik

standard hataridejét. Ha nincs kiilon megadva, akkor

a) a kérés az intézett ligy lényegébdl adodod kellékekkel keriiljon beadasra (irjuk oda és
mellékeljiik, ami értelemszertien kell a kérés elbiralasahoz, ill. teljesitéséhez!),

b) a kérést lehet6ség szerint mihamarabb elintézziik.

Ha eredetileg nem standard modon nyujtotta be a kérést, akkor a nem kiemelt tisztségviseld

tgyfelet felszolithatjuk, hogy a kérést ilyen modon is nyujtsa be.

Ha a kérés hianyos, akkor

a) az ugyfelet felszolithatjuk a kérés kiegészitésére,

b) a kérést a hianyzo informaciokkal az ISZK munkatarsai egészithetik ki — viszont az ilyen
esetben az eredetileg hianyzo és altalunk potolt informaciok helyességéért az ISZK nem
vallal felelosséget. Kérjik az tigyfeleket, hogy (1) igyekezzenek minden sziikséges
informdaciot a kéréshez megadni, (2) ellendrizzek a teljesitést, és sziikség esetén kérjenek
javitast. (7. cikk)

. Az ISZK elutasitja a kérést, ha

a) nem sikeriilt a benyujtd személyazonossagarol meggy6zddni, de a kérés személyes jellege
miatt erre sziikség lenne,

b) arendelkezésére allo informacié alapjan felhatalmazassal nem rendelkezd személytdl
szarmazik,

c) akérés benyujtoja nem miikodott megfelelden kozre annak teljesitése érdekében,

d) haaz ISZK-nak a kérés teljesitéséhez sziikséges eszkoz/eréforras nem all rendelkezésére,
e) akérés az Iranymutatassal ellentétesen keriilt benyujtasra,

f) akérés teljesitése nem tartozik az ISZK feladatkorébe,

g) vagy a kedvezd elbiralas nem lenne a SJE érdekében.

. A kérés elutasitdsa esetén az elutasitds tényérdl €s indokair6l a benyujtét tajékoztatjuk,

egyidejlileg tudatjuk, hogy érdemes-e és ha igen, milyen modon, milyen feltételekkel és mikor
lehet érdemes a jovOben kérését megismételnie.

6. cikk
Az iigyintézés folyamata és sorrendje

Ha a kérés cimzettjének nincs engedélye a kért miivelet elvégzéséhez, engedélyért folyamodik
a felhatalmazassal rendelkez6 személyhez, kétely esetén az ISZK igazgatdjahoz.



2. Esszerti keretek kozott minden tovabbi kommunikaciot ugyanazon médon folytassunk, ahogy
a kérést eredetileg benyujtottak.

a) PL (1) ha ticketet nyitottunk a kérésnek, akkor a tickethez irjuk a tovabbi megjegyzéseket is,
(2) ha mailt kiildtiink, akkor ugyanarra a mailre (valamennyi addig cimzettnek kiildott)
valaszként kiildjiikk a tovabbi informaciot-valaszokat is. Torekedjiink arra, hogy csak
indokolt esetben térjlink el ettdl (pl. egy irdsban benyujtott kérés, ha minden lényeges
informacio kivehet6 az irdsos kommunikacidobol, szoban is kiegészitheto).

b) Ezzel megkonnyitjiik az ligyek attekintését és konnyebbé tessziik a késébbi ellendrzést.

3. Az ISZK torekszik arra, hogy a legmagasabb szintii szolgaltatast a kiemelt kérések mellett az
iigyintézo portalon benyujtott kérések esetén nyujtsa. lly moédon tudatosan toreksziink arra,
hogy a felhasznaldk az altalunk eldnyben részesitett csatornan kommunikéljanak veliink.

4. lgyeksziink elényben részesiteni az elobb vagy idoében benyujtott kéréseket. Kérjiik a
felhasznalékat, hogy ha sziikségiik lesz az ISZK szolgaltatasaira, és ezt tudjék eldre, akkor ne
az utolso pillanatban forduljanak kérésiikkel hozzank, hanem jéval el6ébb, igy tervezhetové
téve munkankat.

5. Igyeksziink a felhasznalonak 3 munkanapon beliil minden esetben visszajelzést adni arrol, hogy
a) akérése elintézésre keriilt, és a 7. cikk szerinti felhasznalodi ellenérzésre var,

b) akérésének intézése elkezd6dott (foleg az dsszetettebb kérések esetén),

c) milyen tovabbi informaciokra vagy 1épésekre van sziikség a felhasznald részérdl a kérés
megoldasa érdekében,

d) akérése elutasitasra keriilt, a sziikséges kiegészité informaciokkal.

6. Ha a felhasznal6 ugy gondolja, hogy a kérését nem megfelelden intézik/intézték, ill. jogtalanul
keriilt elutasitasra, 0jabb kéréssel fordulhat az ISZK igazgatdjdhoz az iigy feliilvizsgalata
érdekében. A feliilvizsgélatra irdnyul6 kérésben pontosan fel sziikséges tiintetni az eredeti kérés
adatait az {ligy feliilvizsgalata érdekében. Csak kiemelt kérések, illetve szabvanyos mddon
benyujtott kérések intézésének feliilvizsgalataval foglalkozom. Abbdl indulok ki, ami
igazolhatdan le volt irva, csak kiemelt esetben veszem figyelembe a szobeli kozléseket.

7. cikk
A Kkérés elintézése utan

Kérjiik az tigyfelet, hogy az elintézést kovetden ellendrizze az elvarasainak teljesitését, majd ezt
kovetéen a kérés benyujtasanak modjahoz ill6 moédon tajékoztasson minket (az ISZK-t) az
eredmények elfogadhatdsagarol, kiilondsen:

a) asupport portalon a tickethez irjon zaré megjegyzést, az ligyintézo valaszait értékelje ki és
zarja le a ticketet (kedvez6 esetben), vagy ha tigy gondolja, az igy még nincs megoldva, egy
iizenetben irja meg tovabbi megjegyzéseit;

b) irjon rovid e-mail lizenetet, amely tartalmazza, hogy a kérést megoldottnak tekinti, illetve
amely tartalmazza a tovabbi megjegyzéseit (ha még nem tekinti megoldottnak az ligyet).



8. cikk
Tovabbi, egyes kérések elintézését kovetoen az ISZK-s kollégak munkaja értékelésének céljabol
végzett kiegészité tevékenységek

Az intézett kérések nehézségét és szamat, a problémamegoldds mindségét és a felhasznaldi
elégedettséget az ISZK-s munkatars altal elvégzett munka mennyiségi ¢s mindségi mutatdszamanak
tekintem, és igyekszem figyelembe venni a jutalmakrél, személyi potlékokrol, illetve az egyetem
altal a munkavallalojdnak mas formaban nyujtott pénzbeli €s nem pénzbeli juttatasrol szolod
dontéshozatal és javaslattétel soran.

9. cikk
Az Iranyelv 15. cikk 4. bekezdése szerinti korlatozasok vagy jogkdormegvonas

1. Ha észleljiik, hogy egy felhasznalo sulyosan megsérti az Iranyelvet, vagy az Iranyelv 3. cikk 2.
bekezdése szerinti felhaszndloi szabalyokat, ISZK igazgat6éi iranymutatdsokat vagy
rendszergazdai utasitasokat, akkor a felhasznalo jogkoreit megvonjuk, illetve korlatozzuk a
tovabbi szabalysértést megakadalyozando.

2. A korlatozasokat nem vonjuk vissza, a jogkoroket nem adjuk vissza, altalaban csak olyan
mértékben, amelyben a felhasznald kotelezettségeinek teljesitéséhez feltétlentil sziikséges.

3. Az eldirasok ismételt megsértését megeldzendd is intézkediink. A felhasznald jelszavaval
torténd visszaélés esetén példaul az adott felhasznaléra vonatkozolag bevezethetiink szigorabb
jelszopolitikat (pl. biztonsdgosabb jelszd bedllitasara, vagy a jelszd gyakrabban torténd
megvaltoztatasara iranyuld kotelezettséget).

4. Az ilyen korlatozasrdl, ill. annak teljes vagy részleges feloldasardl az illetékes rendszergazda
dont az ISZK igazgatojanak iranymutatasaival és utasitasaival dsszhangban. A rendszergazda
dontésének feliilvizsgalata kérhetd az ISZK igazgatojatol.

5. A jelen cikk szerinti intézkedésekrdl tajékoztatjuk az érintett felhasznaldt, annak kozvetlen
felettesét (alkalmazottak esetén), illetve a kart, amelyre beiratkozott (hallgatok esetén).

10. cikk
Z.aro rendelkezések

1. Jelen iranymutatas 2017. november 16-én Iép érvénybe és 2018. januar 1-én 1ép hatalyba.
2. A 2017/002-es szamt ISZK igazgatoi iranymutatas hatalyat vesziti.

Komarom, 2017. november 16.

Mgr. Méri Tamas
ISZK igazgatd



1. melléklet

SSz | A kérés tipusanak és megoldasanak leirasa Szemelyes jelleg, Az ligyintézés Sziikséges kellékek leirasa
benyujtas eléirt modja | szokvanyos ideje
A support.ujs.sk hozzaférés elvesztése
A kérés személyes | Leginkabb az érintett
Aifflel'hasznéli lnrerTl'tu:ii bf:lépm az iikgymtézé iupport'kporltélra (pl. Zl.ve'sz}'tetga, jellegd. egyiittmiikodésén, és a o akérés egyértelmii megfogalmazisa
cliclgjtette a belepesi . atail, vagy azo at megvalioztattdk). igy nem tudja igénybe konkrét eseten milik. e a felhasznaléonév megadasa, ennek hidnyaban az azonositashoz
venni a support.ujs.sk ticketrendszerét. Kérjiik e-mailt irni az | Téreksziink arra, hogy fiksé datok dé fiksé
1 Miutan az érintett felvette az ISZK-val a kapcsolatot, egyéni megoldast keresnek a | jszkig@ujs.sk vagy az | egy (1) munkanapnal Szukscges adatok megadasa SZukscges

szabalyok keretei kozott.

Ilyen kérés esetén az ISZK el6szor is megallapitja, hogy a kérének megfeleld
felhasznaldja van-e az egyetemi rendszereknek, illetve a felhasznalonevet. Ezt
kovetden a kérd hitelt érdemléen igazolja a személyazonossagat, tehat hogy valoban
O6hozza tartozik az adott felhasznalo.

rcis@uyjs.sk e-
mailcimre. A tovabbi
sziikséges 1épések e-
mailben egyeztetve.

tobb ne teljen el a
felhasznaloi lizenet és az
arra irt valasziizenet
kozott.

o ezt kdvetden kelld hitelt érdemlden igazolni kell a személyazonossagot
(Bizonyos esetekben sziikséges lehet a személyes megjelenés, de az
esetek tobbségében egyéb megoldast is talalunk.)

Helyiségekbe valo belépési jogosultsag a
belépteto rendszerben

Afelelés vezet6 vagy dontési jogkorrel felruhazott személy a belépési
jogosultsagokrol szolo dontését bejelenti az Informatikai Szolgaltatd Kozpontnak (a

3/2017-es iranyelv 3. cikk 5. bekezdése szerint).

Az ISZK igazgatdja megvizsgalja,
kellékekkel, és

- (kedvez6 esetben) tovabbitja a kérést az illetékes rendszergazdanak, aki ezt kovetden
modositja a beléptetd rendszerben a jogosultsagokat, vagy

- (kedvezétlen esetben) elutasitja a kérést, esetleg a kiegészitését, ijra benyujtasat
kéri.

hogy akérés rendelkezik-e a szikséges

A kérés személyes
jellegli, csak maga a
jogosult személy
nyujthatja be.

Kérjiik benyujtani a
support.ujs.sk
portalon, a
munkatarsak"
kategoriaban, a
"Beléptetd
alkategoriaban, a
"Belépési
jogosultsagok
valtoztatasa"
szolgaltatas
segitségével.

"Foleg

rendszer"

Felesleges
késedelem nélkil.

Komplikécio-
mentes esetben 2
munkanapon
beliil elintézodik.

A benyujtottakbol egyértelmiien kitlinik, hogy
e a beléptetd rendszer melyik elemérdl van sz6 (melyik helyiség, ajtd
sth.),
o kiknek kell belépési jogot adni,
e ¢s kiktdl kell azt megvonni.
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