Usmernenie riaditel’a centra informaé¢nych sluzieb (d’alej len ,,CIS*) ¢. 2017/003

Cl.1
Pravny zaklad usmernenia a jeho ticel
. Toto usmernenie sa vydava podl'a ¢l. 4 ods. 4 pism. f) a h) organiza¢ného poriadku CIS za
ucelom
a. poskytovania usmernenia tykajuceho sa ich ¢innosti pracovnikom CIS,
b. informovania zainteresovanych 0 tom, akym spdsobom ich Ziadame predkladat’
svoje podnety (hlasenie chyby, ziadost’, dopyt atd’. spolu d’alej ako ,,podnet”),
ktoré su adresované CIS, resp. akym sposobom budu tieto podnety spracované.

. Tymto usmernenim sa d’alej presnejSie definuju niektoré povinnosti vyplyvajice zo
smernice ¢. 11/2016 (d’alej len ,,smernica”) podla ¢l. 16 ods. 2 smernice.

. Usmernenie je zavdzné pre zamestnancov CIS. Je takisto zavdzné pre zamestnancov a
Studentov UJS a ostatnych pouzivatel'ov v rozsahu uvedenom v smernici.

Cl.2
Standardny spésob predkladania podnetov
V pripade niektorych typov podnetu je predpisany spdsob predlozenia. Podmienky
tykajuce sa spdsobu predloZenia st uvedené v prilohe €. 1, resp. Vv nasledovnych
odsekoch.

CIS prevadzkuje portal informacnych sluzieb na adrese support.ujs.sk. Do tohto portalu
ma pristup kazdy pouzivatel prostrednictvom univerzitného pouzivatel'ského mena
a hesla (ktoré pouziva aj na mailovom serveri mail.ujs.sk).

Podnety Ziadame predkladat’ cez tento portal, ak je to moZné, so Specialnym

dorazom na nasledovné typy podnetov, ktoré Ziadame predkladat’ vylu¢ne cez tento

portal:

e StaZnost, preskimanie

e Podnety tykajlice sa skupinovych mailovych adries

e Ziadosti o zvySenie kvoty mailového konta

e Mail nebol doruceny

e Iny problém s e-mailami

e Poruchy kéblovej a bezdrotovej siete (pomocou iného pristupu na internet)

e Chybové hléasenia tykajuce sa pristupového systému alebo univerzitou vydavanych
kariet/preukazov

e Podnety tykajice sa e-learningového systému

e Podnety tykajlce sa stravovacieho systému

e Podnety tykajlce sa systému owncloud (cloud.ujs.sk)

e Chybov¢ hlasenia tykajice sa prenosnych pocitatov

e Chybov¢ hlasenia tykajice sa tlacového systému

e Podnety a chybové hldsenia tykajice sa systému SOFIA/SAP

e Podnety tykajuce sa obsahu vysielaného na informacnych obrazovkach

e Podnety tykajuce sa videokonferenéného systému

e Chybov¢ hlasenia tykajuce sa stolovych a prenosnych pocitacov



e Podnety tykajuca sa systému kancelarskych telefonov
e Ziadosti 0 IKT

Klient predkladd podnety cez portal informacnych sluzieb nasledovnym spdsobom:
vyberie typ sluzby z kategorii a podkategorii tak, aby najviac zodpovedal jeho podnetu,
potom podl'a potreby vyberie aj vybavovatela (ak je tam viac moznosti a nevie si inak
vybrat’, vyberie ndhodne). Kto sa uz aspon jedenkrat prihlasil na portal support.ujs.sk,
modze vyuzivat sluzby portalu aj zaslanim emailu zo svojej univerzitnej emailovej
schranky na adresu support@ujs.sk.

CIS prijima aj pisomné podnety podavané emailom (cez mail.ujs.sk). Tieto maily ziadame

posielat’ nasledovne:

a) v pripade, ak autor chce podnet podat’ konkrétnemu pracovnikovi CIS, tak posle svoj
podnet na adresu tohto pracovnika CIS a st¢asne ho da na vedomie riaditel'ovi CIS
(Cc: na adresu rcis@ujs.sk, resp. iszkig@ujs.sk);

b) v ostatnych pripadoch sa podnet posle na adresu riaditela CIS (rcis@ujs.sk, resp.
iszKig@ujs.sk);

C) podavanie podnetov cez mail preferujeme menej v porovnani S podanim cez portal
informacnych sluzieb.

Pri prijimani podnetov tykajucich sa informaénych sluzieb resp. aj inych podnetov od

pouzivatelov davame prednost’ pisomnej komunikacii a elektronickej komunikacii.

,»Standardnymi sposobmi predkladania” sa rozumeju sposoby predkladania popisované
Vv prilohe €. 1 alebo v ods. 2 az 5 tohto ¢lanku.

Podnety Ziadame predkladat v madarskom alebo v slovenskom jazyku. Podnety
predlozené v inych jazykoch m6zu byt’ ignorované.

CL3
Prioritné podnety

Prioritné podnety st podnety podané CIS priamo rektorom, prorektorom alebo kvestorom
UJS, alebo dekanom fakulty.

Prioritné podnety podané inym ako Standardnym sposobom Zziadame podla moZnosti
podat’ priamo riaditelovi CIS.

V pripade podania prioritného podnetu inému zamestnancovi, zamestnanec CIS, ktory
toto podanie prevzal, podl'a potreby prekonzultuje prioritu podnetu a postup vybavenia
s riaditel'om CIS.

Cl.4
Niektoré Specifické podnety podl’a smernice (bezpeénostné hliasenia)
Pouzivatel’ podéd podnet podl'a tohto usmernenia aj v pripade

a) nahlasenia bezpecnostného incidentu podrla ¢l. 3 ods. 6 smernice (napr. tnik osobnych
udajov, unik univerzitnych hesiel inych pouzivatelov, zneuzivanie informacnych
systémov),

b) ak sa domnieva, Ze k jeho heslu ziskala pristup ina osoba (¢l. 7 ods. 4 smernice),



C) ak ziskal pristupové prava alebo informacie, ktoré mu neprinalezia (¢l. 9 ods. 3
smernice),

d) ak nevie posudit’ bezpe¢nostné riziko (¢l. 3 ods. 6 smernice).
Podnety podl'a ods. 1 pism. a) az ¢) sa okrem prioritnych podnetov predkladaji vylucne v

pisomnej forme. Prioritné podnety sa podavaju Ustne len riaditelovi CIS, ktory ich
zdokumentuje.

Podnety podla tohto c¢lanku treba v koreSpondencii jednoznacne oznacit' ako tzv.
bezpeCnostné hlasenia; na portali informacnych sluzieb treba vybrat sluzbu
,Bezpecnostné hlasenie*.

CL5
Vybavenie nekompletnych a neautorizovanych podnetov

V prilohe ¢. 1 st ustanovené potrebné nalezitosti a Standardné lehoty vybavenia
niektorych typov podnetov. Ak standardna lehota vybavenia a potrebné nalezitosti daného
typu podnetu nie su explicitne ustanovené, tak
a) sa podnet podava s takymi nalezitostami, ktoré vyplyvaju z meritu vybavovanej veci

(treba tam napisat’ a prilozit, ¢o je za normalnych okolnosti potrebné na posudenie,

resp. vybavenie podnetu),
b) podnet sa vybavi podl'a moznosti ¢im skor.

Ak neprioritny podnet bol predlozeny inym ako $tandardnym sposobom predlozenia,

moze byt povodca podnetu vyzvany na predloZenie podnetu aj Standardnym spdsobom.

V pripade netplnosti podnetu

a) moze byt predkladatel’ vyzvany na doplnenie podnetu,

b) moéze byt podnet doplneny o chybajice informacie pracovnikmi CIS, s tym, ze CIS
ani vtakomto pripade neberie zodpovednost za spravnost takto doplnenych
informacii. Ziadame klientov, aby (1) udavali vietky potrebné informacie a (2)
naslednej kontrolovali plnenie a pripadne poziadali 0 opravu (¢l. 7).

CIS odmietne podnet, ak

a) sa nepodarilo overit’ osobu predkladatel'a podnetu v pripade, ak zalezi na tom, kto ho
podal (podnety osobnej povahy),

b) podrla dostupnych informacii nebol podany opravnenou osobou,

€) pdvodca podnetu neposkytol potrebnu sucinnost’ pri riesent,

d) CIS nema k dispozicii prostriedky potrebné k rieseniu,

e) bol podnet podany v rozpore s tymto usmernenim,

f) vybavenie podnetu nepatri do kompetencie CIS,

g) alebo ak by kladné vybavenie nebolo v zaujme UJS.

V pripade odmietnutia podnetu bude jeho predkladatel’ o tejto skuto¢nosti a dovodoch

odmietnutia informovany spolu s informaciou, akym spdsobom, za akych okolnosti
a kedy by mohol uspiet’ s danym podnetom.



CL 6
Proces a poradie vybavenia podnetov

Ak adresovany zamestnanec nie je opravneny na vykonanie pozadovaného ukonu,
poziada opravneni osobu 0 povolenie, resp. odmietnutie vykonania tkonu; v pripade
pochybnosti poziada riaditel'a CIS.

V rozumnych medziach, snazme sa vSetku dalSiu komunikéciu realizovat rovnakym

sposobom, akym bol podnet pévodne podany.

a) Napr. (1) ak bol na riesenie vytvoreny tiket, tak d’alSie pripomienky udavat’ k danému
tiketu, (2) ak sme poslali mail, tak odpovede a d’alSie informacie posiclajme ako
odpoved’ na dany mail (poslant vSetkym dovtedaj$im adresatom). Vynimky z toho
urobme len v odovodnenych pripadoch (napriklad ak su vsetky relevantné informacie
uvedené Vv pisomnej komunikéacii, tak podnet podany pisomnou formou moéze byt
doplneny aj Gstne).

b) Tymto ulah¢ime pripadnt kontrolu a preskiimanie veci v budicnosti.

CIS vyvija tsilie, aby sa poskytla najvyssia kvalita sluzieb popri prioritnych podnetoch

podnetom podanymi cez portil informacénych sluZieb. NaSim zdmerom je, aby

pouzivatelia s nami komunikovali cez nami preferované kanaly.

Vyvijame fsilie, aby sme uprednostiiovali podnety podané skor, resp. véas. Ziadame
pouzivatel’ov, aby — V pripade, ak nase sluzby potrebuji a o tom vedia vopred — nas
nekontaktovali v poslednej chvili, ale ovePa skor, aby nam pomohli planovat’ svoje
ulohy.

Snazime sa, aby pouzivatel’ v kazdom pripade dostal spatnti vazbu do 3 pracovnych dni
o tom, ze

a) jeho podnet je vybaveny a ¢aka na jeho kontrolu podrla ¢l. 7,

b) sa zacalo vybavenie jeho podnetu (hlavne v pripade komplexnejsich podnetov),

c) aké informacie alebo ukony st k vybaveniu podnetu potrebné zo strany pouZzivatel'a,
d) jeho podnet bol odmietnuty, spolu s potrebnymi dopliujicimi informaciami.

Ak sa pouzivatel’ domnieva, Ze jeho podnet nie je vybavovany/nebol vybaveny vhodnym
sposobom, resp. bol neopravnene/neopodstatnene odmietnuty, méze poziadat riaditel’a
CIS o preskumanie vo forme nového podnetu. V takomto podnete treba presne uviest
potrebné udaje o povodnom podnete za ucelom preskimania veci. Zaoberam sa len
preskimanim prioritnych podnetov a podnetov podanych §tandardnym spdsobom.
Vychadzam z toho, ¢o bolo preukazatel'ne napisané, na Gstne oznamenia resp. informacie
prihliadam len v mimoriadnych, prioritnych pripadoch.

CL7
Po vybaveni podnetu
Po vybaveni ziadame klienta, aby skontroloval splnenie jeho poZiadaviek a nasledne

informoval CIS o prijatelnosti vysledkov, a to sposobom zodpovedajiicim spdsobu
predlozenia podnetu:

a) cez portal zavereCnou spravou k tiketu, vyhodnotenim odpovedi vybavovatelov a
zatvorenim tiketu (pri kladnom vybaveni), respektive d’alSou spravou, ktord obsahuje
d’alSie pripomienky k veci (ak eSte nepovazuje vec za vybavenu);

b) kratkou spravou cez mail, z obsahu ktorej vyplyva, ze povazuje svoj podnet za
vybaveny, resp. ktory obsahuje d’alSie jeho pripomienky k veci (ak eSte nepovazuje
vec za vybavenu).



CL8
Dodatocné ¢innosti pri vybavovani niektorych podnetov pre ui¢ely hodnotenia prace
zamestnancov CIS

Pocet a naroCnost’ vybavenych podnetov, kvalita vybavenia a spokojnost pouzivatelov
povazujem za ukazovatele mnozstva a kvality vykonanej prace zamestnanca CIS; snazim sa
tieto ukazovatele zohladiovat' pri priprave rozhodnuti resp. navrhov riaditela CIS o
odmenach, osobnych priplatkoch, resp. d’alSich formach penaznych a nepenaznych vyhod,
ktoré univerzita ako zamestnavatel’ poskytuje svojim zamestnancom.

CL9
Obmedzenie alebo odobratie pristupovych prav podPa €l. 15 ods. 4 smernice

1. Po zisteni poruSenia smernice vratane pouzivatel'skych predpisov, usmerneni riaditela
CIS a pokynov spravcov informaénych systémov podla ¢l. 3 ods. 2 smernice budu
pouzivatel'ovi pristupové prava odobraté, resp. obmedzené za Ucelom znemoznenia
pokracovania v poruseni predpisov.

2. Obmedzenia budd zruSené, resp. prava vratené zvycajne len do miery, ktord je
nevyhnutnd na plnenie povinnosti pouzivatela.

3. Mozu byt zavedené aj opatrenia s ¢elom prevencie opédtovnych poruseni predpisov. V
pripade zneuzitia hesla pouZzivatel'a napriklad mézu byt zavedené pre daného uZzivatela
striktnejSie pravidla politiky hesiel (napriklad povinnost’ si vytvorit’ silnejSie heslo, resp.
hesla vymenit’ Castejsie).

4. O takomto obmedzeni, resp. jeho Ciasto¢nom ¢i uplnom zruseni rozhoduje prislusny
spravca v sulade s usmerneniami a pokynmi riaditela CIS. Pouzivatel moéze poziadat
riaditel’a CIS, aby preskumal rozhodnutie spravcu.

5. O skuto¢nostiach podl'a tohto ¢lanku bude informovany dotknuty pouZivatel’, jeho priamy
nadriadeny (v pripade zamestnanca), resp. fakulta, kde je zapisany (v pripade Studenta).

Cl. 10
Zavereéné ustanovenia

1. Toto usmernenie nadobuda platnost’ dia 16. novembra a t¢innost’ dia 1.1.2018.

2. ZruSuje sa usmernenie riaditel’a CIS ¢. 2017/002.

V Komarne, 16.11.2017

Mgr. Tamas Méri
riaditel’ CIS



Priloha ¢. 1

PC | Opis typu podnetu a rieSenia Osobna povaha, Standardnd lehota Opis potrebnych naleZitosti
predpisany sposob vybavenia
predloZenia [prac. dni]
Strata pristupu k support.ujs.sk
Zavisi najma od
PouZivatel sa nevie prihlasit do portélu informaénych sluZieb (napriklad stratil alebo | Podnet je osobnej suéinnos’ti poskytnutej e jednoznatné sformulovanie podnetu
zabudol svoje pristupové tdaje alebo tieto boli zmenené), a tym pidom nemdie | povahy. dotknutym aod . .. X L. . .
pousit ticketowy systém support.uis.sk. konkrétneho  pripadu. | ® udanie mena pouZivatela, alebo ak toto nie je mozné, tak poskytnutie
1 Potom, ¢o dotknuty kontaktoval CIS, sa hlada individualne riesenie v ramci platnych Ziadame email zaslat | Snazime sa, aby do dostatocného mnoZstva Udajov potrebnych pre identifikaciu
pravidiel. na adresu rcis@uijs.sk | Zaslania nadej odpovede | o potom treba dostato¢ne hodnoverne preukazat totoznost (V niektorych
alebo  iszkig@uijs.sk. pf)VOdCOV' . neuplynul pripadoch bude nevyhnutné osobne sa dostavit, ale vac¢sinou sa ndjde
V pripade takychto podnetov CIS najprv zisti, ¢ existuje pouzivatel definovany pre | Daldie potrebné kroky | Viac all<o vjeden . (.1) iné riesenie.)
univerzitné systémy, ktory by zodpovedal pévodcovi, resp. toto meno poutivatefa. | budu komunikované | Pracovny dve,n od’pruatla
Potom treba dostatoéne hodnoverne preukazat totoznost, Cize to, ze pdvodca je | emailom. spravy pouzivatefa.
naozaj ta osoba, ktorej patri dany pouzivatel.
PrIStUDOVE opravnenie k priestorom Podnet je osobnej
v pristupovom systéme povahy, mdée ho .
podat len oprévnena | Bez  zbytocného
Zodpovedny _vediici_zamestnanec _alebo _schvaluilica osoba _ozndmi_svoje | 250P2sama. odkladu. Z podanych jednoznacne vyplyvaju nasledovne:
rozhodnutie o oprdvneni na vstup centru informaénych sluZieb (podla ¢l. 3 ods. 5 Jiadame podat cez o 0 ktoré zariadenie elektronického pI’I'StUDOVéhO svstému
smernice ¢. 3/2017). - s e . . . ,
2 support.ujs.sk Bez komplikacii sa ide (ku ktorej miestnosti, resp. na ktoré dvere...)
Riaditel  CIS  preskima, &  podnet  spifia  potrebné  nélesitosti, a Iz(:rt:::t:;ci” JHlavne vec vybavi do 2 e ktorym osobdm treba dat
- (\.I : kI?dnom. prl?ad’e) preposle’ podnet. zodPovednemu s’ystemovemu m" gracovn)'lch dni. e resp. ktorym odobrat pravo.
administratorovi, ktory ndsledne upravi nastavenia v pristupovom systéme, alebo p_g_P st ” tém*
- (v_zdpornom pripade) zamietne podnet alebo poZiada o jeho doplnenie resp. | “ rvls upovy system.,
sluzba LUprava

znovu podanie.

ristupovych prav”.
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