Regulamin Zespotu Wsparcia — HELPDESK dla uzytkownikéw systemu SAP

§1

Informacje ogdlne

Zespot Wsparcia stanowig administratorzy biznesowi, modutowi i BASIS oraz Konsultanci Wykonawcy. Jego zasadniczym zadaniem

jest przejecie systemu SAP i zapewnienie pomocy technicznej i biznesowej dla kazdego uzytkownika.

10.

§2

Zasady organizacyjne
Zespot Wsparcia nie stanowi odrebnej komérki organizacyjne;j.
Zakres obowigzkéw i uprawnien cztonkéw zespotu zwigzanych z pracg w Zespole Wsparcia wynika bezposrednio z zakresow
obowigzkéw danych pracownikow i ich kompetenciji zwigzanych z obszarem obowigzkow.
Osobg odpowiedzialng za prawidtowe opisanie obowigzkéw i uprawnien w ramach pracy w Zespole Wsparcia jest kierownik
dziatu, ktéremu podlega pracownik.
Kandydata na administratora biznesowego i modutowego w module zgtasza kierownik dziatu odpowiedzialnego za dany obszar.
Od kandydata na administratora biznesowego wymagana jest dobra znajomos$¢ proceséw w danym obszarze oraz umiejetnosé
zarzadzania modutem i uzytkownikami.
Sktad osobowy administratorow BASIS wnioskuje Kierownik LUubMAN UMCS na podstawie odbytych szkolen oraz zdobytych
kwalifikacji i posiadanych umiejetnosci kandydata.
Kazdy administrator BASIS /modutowy/biznesowy musi mie¢ minimum jedng osobe, ktéra bedzie go zastepowac podczas jego
nieobecnosci.
Osobowy sktad Zespotu Wsparcia oraz oséb zastepujgcych danego administratora akceptuja wiadze Uczelni. Imienny wykaz
skiadu jest publikowany na stronie internetowej Uczelni.
Administrator biznesowy petni funkcje kierownika Zespotu Wsparcia dla danego modutu.
W okreslonych przypadkach Zespdt Wsparcia moze zosta¢ powigkszony o przedstawiciela Wykonawcy, ktéremu powierzono

utrzymanie techniczne danego modutu.

§3
Zasady regulujace i schemat komunikacji
Zasady regulujgce:
1/ tworzenie konta uzytkownika SAP wykonuje administrator BASIS na wniosek przetozonego nowego potencjalnego
uzytkownika, podpisany przez wtasciwego administratora biznesowego,
2/ wszelkie role uzytkownikéw i uprawnienia do nich przypisane realizuje administrator modutowy na wniosek administratora
biznesowego,
3/ w przypadku wystgpienia problemoéw z realizacjg zadan biznesowych uzytkownik w pierwszym kroku kontaktuje sie
administratorem modutowym, poza wyjatkowymi sytuacjami, gdy
a/ wystgpit problem z logowaniem (zapomnienie hasta) -> wowczas nalezy kontaktowa¢ sie bezposrednio
z administratorem BASIS,
b/ wystapit problem typowo biznesowy (sytuacje kiedy uzytkownik nie widzi mozliwosci lub nie wie jak mozna zrealizowaé¢
potrzebe biznesowg w dostepnym mu module systemu SAP) -> wowczas nalezy kontaktowaé sie bezposrednio
z administratorem biznesowym,
4/ administrator BASIS wysyla e-mail do nowych uzytkownikéw systemu lub modutu z danymi kontaktowymi do administratora

biznesowego i modutowego IT.

2. Schemat komunikacji pomocy technicznej dla uzytkownikéw systemu SAP:



Przypadki typowo Pozostate Przypomnienie
biznesowe przypadki hasta

Uzytkownik systemu SAP

Administrator <:> Administrator <:> Administrator
biznesowy modulowy BASIS

§4

Kompetencje i obowigzki administratora biznesowego,

modutowego i BASIS
Administrator biznesowy (Key user):
1/ Gtéwna rola — kierownik Zespotu Wsparcia, ,opiekun” biznesowy modutu.
2/ Odpowiedzialno$¢ - odpowiada merytorycznie za administracje modutem w trakcie eksploataciji.
3/ Zakres czynnosci:
a/ rozwigzuje problemy biznesowe zgtoszone administratorowi modutowemu przez uzytkownikéw systemu,
b/ opracowuje usprawnienia eliminujgce stale pojawiajgce sie biedy,
¢/ wykonuje czynnosci zwigzane z konfiguracjg systemu przy Scistej wspétpracy z administratorem modutowym,
d/ w porozumieniu z administratorem modutowym wnioskuje do kierownika dziatu odpowiedzialnego za dany obszar
o podjecie decyzji o aktualizacji systemu zwigzanej z zainstalowaniem poprawki, noty lub zmiang konfiguracji
modutu. Proponowana zmiana musi by¢ uzgodniona z administratorem biznesowym modutu FI oraz administratorami
innych modutéw, na ktére wprowadzana zmiana moze wptynaé,
e/ w przypadku wnioskowania zmian majacych wptyw na ewidencje ksiegowa lub rozliczenia podatkowe wprowadzane
zmiany uzgadnia z Kwestorem UMCS (wymagana jest zgoda Kwestora),
fl w przypadku pojawienia sie poprawek, not, zmian w konfiguracji lub nowych wersji systemu, przeprowadza testy bgdz
wyznacza osoby z ,biznesu” do przetestowania nowo skonfigurowanego systemu,
g/ uzgadnia wprowadzanie zmian oraz nowych uzytkownikow z kierownikiem dziatu odpowiedzialnego za dany obszar,
h/ okresla role i zakres uprawnien w roli dla uzytkownikow modutu,
i/ definiuje nowe procesy biznesowe we wspétpracy z administratorem modutowym oraz pozostatymi administratorami
biznesowymi w przypadku definiowania proceséw miedzymodutowych,
jl  dostosowuje wdrozone procesy do aktualnie obowigzujgcych przepiséw prawnych i wewnetrznych Zaktadow,
k/ prowadzi i aktualizuje dokumentacje modutu, w szczegdlnosci koncepcje biznesowe,
I/ inicjuje tworzenie nowych lub istniejgcych raportéw.
2. Administrator modutowy:
1/ Giéwna rola - administracja techniczna modutu w trakcie eksploatacji (spéjno$¢ danych, powigzania miedzymodutowe
i miedzysystemowe itp.), pierwszy szczebel wsparcia uzytkownika.
2/ Odpowiedzialnos¢ - zgodnosc¢ konfiguracji modutu z zatozeniami merytorycznymi administratora biznesowego, poprawna praca
modutu systemu, kompletacja dokumentacji technicznej modutu.
3/ Zakres czynnosci:
a/ stanowi poziom zerowy helpdesku / pierwszy kontakt / dla wiekszosci probleméw uzytkownika,
b/ proponuje oraz wdraza zatwierdzone ulepszenia w funkcjonowaniu systemu po wczesniejszej akceptacji lub na

wniosek administratora biznesowego,



¢/ wykonuje czynnos$ci zwigzane z konfiguracjg systemu przy $cistej wspotpracy z administratorem biznesowym,
d/ tworzy i modyfikuje role i uprawnienia w systemie SAP,
e/ tworzy nowe raporty, zestawienia, formularze i modyfikuje istniejgce, w zakresie przekraczajgcym kompetencje
administratora biznesowego,
f/ $ledzi na biezaco wszystkie poprawki, noty wychodzgce do systemu na dedykowanych stronach internetowych SAP
SERVICE MARKETPLACE, informuje administratora biznesowego i wspélnie wnioskujg do Gtéwnego Uzytkownika
o decyzje o instalacji,
g/ informuje o mozliwosciach systemu zwigzanych z wdrozeniem nowej funkcjonalnosci lub rozszerzenia, ktére docelowo
realizuje,
h/ reaguje na nieprawidlowe zachowanie systemu, podejmuje czynnosci zwigzane z przywrdceniem poprawnosci
dziatania systemu i spojnosci danych,
i/ wspétpracuje $cisle z administratorem biznesowym,
jl zgtasza btedy w dziataniu standardowych transakc;ji /raportéw SAP do administratora biznesowego.
3. Administrator BASIS:
1/ Gtéwna rola - administracja platformy sprzetowej i programowej systemu SAP.
2/ Odpowiedzialno$¢ - poprawne technicznie funkcjonowanie platformy sprzetowej i programowej, informacje serwisowe dla
uzytkownikow.
3/ Zakres czynnosci:
a/ techniczna adminstracja uzytkownikami (zaktadanie, modyfikacja, usuwanie),
b/ zarzgdzanie systemem transportéw,
¢/ zapewnienie codziennego wsparcia technicznego dla administratoréw modutowych,
d/ biezgce rozwigzywanie problemoéw wptywajgcych na funkcjonowanie systemu,
e/ monitorowanie stanu pracy systemu SAP, oraz platformy sprzetowo-programowej,
fl utrzymywanie i rozwoj systeméw (Sledzenie i instalowanie nowych poprawek do systemu, wgrywanie patchy
krytycznych, aktualizacji systemowych, not),
g/ optymalizacja pracy systeméw pod wzgledem dostepnosci oraz wydajnosci,
h/ administracja systemami HP-UX, bazami danych DB2,
i/ wykonywanie kopii systemoéw SAP oraz konfiguracji platformy sprzetowo-programowej (serwery, urzgdzenia),
j/ planowanie, testowanie i wdrazanie nowych rozwigzan funkcjonalnych w zakresie systemu,

k/ aktualizowanie klientéw SAP GUI u uzytkownikéw koncowych.



