PROCEDURA OPERATIONALA Cod: REG-ULBS-PSOF-201

P 10f13 Editia 1
UNIVERSITATEA agelo itia
| LUCIAN BLAGA ACORDARE SUPORT TEHNIC Evolutie revizi
&= —DIN SIBIU—
o/ 1/

Emitent:

Directia de Informatizare si Comunicatii de Date

06.2017 | 06.2025

Anexa la Hotararea Consiliului de
Administratie nr. 30 din 18.11.2025

Anexa la Hotararea Senatului
nr. 6266 din 04.12.2025

PROCEDURA
OPERATIONALA DE ACORDARE SUPORT TEHNIC

REG-ULBS-PSOF-201

Universitatea ,Lucian Blaga” din Sibiu

Editia: 1 Revizia: 1
TITLUL STIINTIFIC COMPARTIMENT X
FUNCTIA NUMELE SIPRENUMELE | /DEPARTAMENT | PATA [SEMNATURA
Informatician Inf. Emil Nistor DICD 06.2025
ELABORAT
Director ICD Prof.univ.dr. Remus Brad DICD 06.2025
Prorector
Administrare si Prof.univ.dr.ing. Eugen
VERIFICAT Dezvoltare AVRIGEAN PADI 06.2025
Infrastructura
Prof. univ. dr.ing. Serviciul Asigurarea
AVIZAT Sef SACCIM Dan DOBROTA Calitatii si Controlul | 11.2025
Intern Managerial
Rector/ Prof.dr.habil Consiliul de Administratie al ULBS
Presedinte CA Sorin RADU Sedinta din data de 18.11.2025
APROBAT
i i Senatul ULBS
Presedinte Senat Prof.ung/._dz.lng.
Sever-Gabriel RACZ Sedinta din data de 04.12.2025




™~

‘§/

UNIVERSITATEA
LUCIAN BLAGA

—DIN SIBIU——

PROCEDURA OPERATIONALA

Cod: REG-ULBS-PSOF-201

ACORDARE SUPORT TEHNIC

Page 2 of 13

Editia 1

Evolutie revizii

Emitent:

Directia de Informatizare si Comunicatii de Date

o/ 1/
06.2017 | 06.2025

SITUATIA EDITIILOR Sl A REVIZIILOR

Nr. Cap|to_ll Data Obiectul (continutul) modificarii
ed./rev. Subcapitol ’

1/0 Integral 06.2017 | Elaborare procedura

11 Integral 06.2025 | Modificare si completare

LISTA DE DIFUZARE ELECTRONICA
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transmiterii
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Cabinet Rector

Prof.dr.habil. Sorin Radu

Cabinet Prorector — Activitate didactica

Prof.dr.habil.Horatiu DURA

Cabinet Prorector-Administrare si
Dezvoltare Infrastructura

Prof. dr.

habil. Eugen AVRIGEAN

Cabinet Prorector-Cercetare Inovare si
Internationalizare

Prof. dr.

habil. Andrei TERIAN

Cabinet Prorector-Studenti si relatia cu
comunitatea

Prof.dr. Raluca SASSU

Director CSUD

Prof.dr. habil.Mihaela HERCIU

Facultatea de Teologie

Pr. Conf. dr. habil. Constantin Horia OANCEA

Facultatea de Drept

Conf.dr.

Sebastian SPINEI

Facultatea de Litere si Arte

Prof. dr.

habil. Dragos VARGA

Facultatea de Inginerie

Prof. dr.

ing. Maria VINTAN

Facultatea de Stiinte

Conf.dr.

Florin SOFONEA

Facultatea de Medicina

Prof. dr.

habil. Radu FLEACA

Facultatea de Stiinte Agricole, Industrie
Alimentara si Protectia Mediului

Prof. dr.

ing.habil. Romulus IAGARU

Facultatea de Stiinte Economice

Conf. dr.Alin OPREANA

Facultatea de Stiinte Socio-Umane

Prof. dr.

habil. Daniel MARA
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1. SCOP

Prezenta procedura stabileste pasii care trebuie urmati de catre membrii comunitatii academice
ULBS pentru rezolvarea solicitarilor de suport tehnic adresate Directiei de Informatizare si

Comunicatii de Date.

2. DOMENIUL DE APLICARE

Prezenta procedura se aplica la nivel de universitate.

3. DOCUMENTE DE REFERINTA

Tip d Tip NI Data | Emitent Obiectul reglementarii
ocument act
Legea invatamantului superior nr.
Legislatie |-°9° 199 2023 | Parlament | 1995073 aetualizats 2025
primara Metodologia privind asigurarea
Lege 198 2023 | Parlament | i< e ducatiei | Lege 198/2023
Legislatie ORDIN nr. 600 din 20 aprilie 2018
ST | ordin 600 2018 SGR |privind aprobarea Codului controlului
secundara ; . - .
intern managerial al entitatilor publice
SR EN Sisteme de management al calitatii.
Standard ISO 9000 2006 | ASRO |5y i fundamentale si vocabular
SR EN Sisteme de management al calitatii.
Standard 1ISO 9001 2008 ASRO Cerinte. Controlul documentelor
Standard SR ISO 2003| ASRO Ghid pentru documentgtlla__sstemulw
10013 de management al calitatii
Instructiune IL-ULBS- e
de lucru DAC-001-01 2012 DAC |Codificarea documentelor SMI
Elaborarea si modificarea
e < PS-ULBS- procedurilor si instructiunilor
Lfgr't?;ge Procedura DAC-001 2012 DAC Sistemului de Management Integrat
; (SMI) in cadrul ULBS
Procedura | PS-ULBS-DAC-002 |2012| Dac ~[controlul documentelor sial
inregistrarilor
Organigrama Link 2025 SEN Organigrama ULBS
i i i Regulamentul de organizare si
Regulament REG ULZ%E PSOF 2017 DICD |functionare a Directiei de Comunicatii
si Marketing
Regulamentul de utilizare a
Regulament REG-ULBS-PSOF- | 53171 pich  |Resurselor Infrastructurii de
202 oo
Comunicatii de date



http://www.ulbsibiu.ro/ro/universitate/publ_interne/documente/Organigrama-ULBS-31.07.2016_semnata2.pdf
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Tip Tip Nr. Data | Emitent Obiectul reglementarii
document act
“ PO-ULBS-PSOF- Procedura operationala de acordare
Procedura 201 2017 DICD suport tehnic
. Regulamentul de functionare a
Regulament Link 2000 | ARNIEC RoEduNet

4. DEFINITII S$I ABREVIERI

4.1.

Definitii

Termenul

Definitia

Entitate ULBS

Senatul, Consiliul de administratie, facultate, departament didactic,
departament administrativ, centru, serviciu sau compartiment din cadrul
organigramei ULBS, dar si grant, revista, conferintd sau eveniment gazduit
sau reprezentat de ULBS.

Entitate ULBS
centrala

Senatul, Consiliul de administratie, departament administrativ, serviciu sau
compartiment din cadrul Rectoratului sau DGA.

Serviciu web
administrat de
DCM

Software administrat de DICD care se pune la dispozitie pe Internet si/sau
Intranet folosind protocoale de retea standard de gen HTTP, printre care:
Sistemul de gestiune al Scolaritatii (modulul pentru studenti), Serviciul
MyAccount (cu toate servicile aditionale incluse), alte aplicatii web interne.

Serviciu de
date
administrat de
DCM

Software administrat de DICD care se pune la dispozitie pe Internet si/sau
Intranet si care foloseste surse de date, printre care: Sistemul de gestiune
al Scolaritatii (toate modulele), Sistemul financiar-contabil, Serviciul
MyAccount (cu toate servicile aditionale incluse), alte aplicatii interne.

Echipament Componente fizice si tehnice cu ajutorul carora se culeg, verifica, transmit,
hardware prelucreaza, stocheaza, memoreaza si vizualizeaza datele.

Aplicatie Programe si proceduri care controleaza functionarea corecta si eficienta a
software echipamentelor hardware.

Echipament Componente fizice si tehnice cu ajutorul carora se interconecteaza retelele
de retea locale.

Administrator
local

Persoana calificata care asigura functionarea eficienta a resurselor ICD a
ULBS la nivelul entitatii ULBS, alta decéat DICD.

Suport tehnic

Serviciu de asistenta pentru sprijinirea utilizatorului in rezolvarea
problemelor aparute in legatura cu serviciul IT.

Solicitare
suport tehnic

Cerere prin care se constata nefunctionarea sau functionarea cu dificultate
a ICD, precum si o cerere privind accesul la ICD.

Cont destinat unor categorii de utilizatori eligibili care consta in: cont si acces

Cont S N . o . . o
e-mail institutional in domeniul @ulbsibiu.ro, cont si acces la suita de aplicatii

MyAccount ’ ; . y ’
de colaborare, cont si acces la reteaua wireless EduRoam.

Eduroam Reteaua wireless a ULBS destinata utilizarii in scopuri academice, de

cercetare stiintifica si administrative.

5
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4.2. Abrevieri
Abrevierea Explicatii
ULBS Universitatea Lucian Blaga din Sibiu
DICD Directia de Informatizare si Comunicatii de Date
ICD Infrastructura de Comunicatii de date

5. RESPONSABILITATE SI AUTORITATE

Senatul ULBS
e aproba procedura operationala

Rectorul ULBS
o dispune aplicarea procedurii
e aloca resursele pentru aplicarea procedurii

e emite decizia de numire a Comisiei de Coordonare si Monitorizare a Proiectelor
(CCMP)

Consiliul de Administratie
e avizeaza procedura

e analizeaza informatiile referitoare la stadiul de implementare a proiectelor si ia masuri
in consecinta, acolo unde se impun

Comisia de Monitorizare
e analizeaza si avizeaza procedura

Serviciul Asigurarea Calitatii si Control Intern Managerial
- verifica procedura din punct de vedere al sistemului calitatii
- gestioneaza aprobarea, difuzarea, modificarea si reviziile procedurii
- auditeaza procesele si procedura in vederea imbunatatirii continue

Directorul Directiei de Informatizare si Comunicatii de Date
- avizeaza (pozitiv sau negativ), aproba si semneaza toate raspunsurile pentru cererile care
sunt transmise n scris.
- asigneaza responsabili si se asigura ca toate cererile primite sa fie solutionate.
- asigneaza corespunzator resursele umane si materiale in vederea solutionarii cererilor de
suport tehnic.

Angajatii Directiei de Informatizare si Comunicatii de Date
- raspund de solutionarea cererilor de suport tehnic in limita competentelor si conform asignarii
facute de directorul DCM.
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6. DESCRIEREA ACTIVITATII / PROCEDURA

6.1. Generalitati si niveluri de suport

DICD este o structura de suport care asigura administrarea si suportul ICD din cadrul ULBS.
Angajatii DICD acord3, la cerere, asistenta profesionaléa personalului IT din entitatile ULBS oricand
este necesar, pentru indeplinirea atributiilor de serviciu ale acestora.

Angajatii DICD acorda, la cerere, asistenta profesionalad personalului didactic de predare, personalului
didactic auxiliar si de cercetare, personalului nedidactic, si studentilor, masteranzilor si doctoranzilor
pentru folosirea resurselor ICD a ULBS.

Structura de acordare suport tehnic oferit de DICD este impartita in 3 nivele:

e Nivelul 1: Secretara DICD
e Nivelul 2: Membrii Serviciului Informatizare si Mentenanta
e Nivelul 3: Membrii Serviciului Comunicatii de Date

DICD furnizeaza pe pagina web DICD tutoriale si recomandari privind utilizarea resurselor ICD a
ULBS.

Solicitarile sunt preluate si rezolvate in ordinea prioritatilor DICD.

Daca solicitarea se refera la o resursa de care DICD nu este direct responsabila, cererea va fi
redirectionatd persoanei sau entitatii din cadrul ULBS, care sa furnizeze resursele pentru rezolvarea
problemei.

6.2. Tipuri de solicitari

Codificare | Solicitari
e Unul din servicile web administrate de catre DICD nu functioneaza sau
functioneaza cu dificultate
e Unul din serviciile de date administrate de catre DICD nu functioneaza sau
functioneaza cu dificultate
e O aplicatie software care nu functioneaza corespunzator sau functioneaza cu
Standard dificultate in entitati ULBS centrale
e Un echipament hardware trebuie montat in entitati ULBS centrale
O aplicatie software trebuie instalata in entitati ULBS centrale
e Un echipament de retea administrat de DICD nu functioneaza corespunzator
sau functioneaza cu dificultate
e Datele de conectare pentru servicii administrate de DICD trebuie resetate
o Toate solicitarile standard care afecteaza, blocheaza sau are un impact major
Urgente in functionarea rlormalé a _ICD din cadrul unei entitati _ULBS; solicitarile
urgente se refera la entitdti ULBS, nu la persoane, indiferent de pozitia
ocupata de acesta in organigrama.
e Orice serviciu care nu e administrat de DICD
Invalide | e Orice serviciu care e administrat sau gestionat de administratorii IT locali din
ULBS
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¢ Orice calculator personal sau dispozitiv mobil personal care nu functioneaza
sau functioneaza cu dificultate

6.3. Solicitare suport tehnic

Solicitantul verifica Tn prealabil pe site-ul https://www.ulbsibiu.ro sau pe adresa de e-malil
institutionala, eventuala existenta a unui comunicat din partea DICD privind intreruperea
temporara a unui serviciu aferent ICD la nivel local sau institutional.
Solicitantul va apela DICD prin una din urmétoarele modalitati:
e Completand formularul de solicitare suport de la adresa web
https://myaccount.ulbsibiu.ro/support.php

*  Transmitdnd un email pe adresa support@ulbsibiu.ro

* Apel telefonic la numarul de interior 1156 pentru secretariatul DCM, apelabil doar din
interiorul ULBS , interior 1154 pentru Serviciul Informatizare si Mentenanta.

+ Deplasarea la unul din cele 2 sedii FrontOffice sau BackOffice ale DICD (doar pentru
personalul didactic de predare, auxiliar si de cercetare si nedidactic) din incinta Directiei
Generale Administrative din Sibiu, Bd. Victoriei 10.

6.4. Preluare, inregistrare, investigare si rezolvare solicitare

Solicitantul va comunica tehnicianului DICD toate informatiile cerute de acesta.

Tehnicianul din cadrul DICD preia solicitarea, creeaza tichet de lucru in sistemul de management
intern (cu exceptia situatiilor in care solicitarea se poate rezolva instant), rezolva problema daca
este la nivelului sau de competenta. In caz contrar, asigneaza tichetul specialistilor din cadrul
nivelului de suport 2 sau 3, functie de competenta acestora.

Directorul DICD ia masuri adecvate pentru rezolvarea solicitarilor nerezolvate.

6.5. Inchidere solicitare

Dupa rezolvarea solicitarii, tehnicianul inchide tichetul de lucru.

Solicitantului i se vor comunica schimbarile intervenite si confirmarea rezolvarii solicitarii verbal
sau prin notificare electronica.

Pentru situatii particulare, tehnicianul poate emite o “Nota de constatare”.

6.6. Alte dispozitii

Solicitantul va folosi doar adresa de mail institutionald @ulbsibiu.ro, cu exceptia unor cereri de
initializare servicii, daca acesta nu este o persoana externa.

Pentru eficientizarea resurselor, tehnicianul DICD poate lua masura interventiei tehnice de la
distanta.

Daca este necesara deplasarea la sediul sau biroul solicitantului, acesta ii va asigura accesul si
facilita deplasarea tehnicianului DICD.
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Tehnicienii DICD nu instaleaza decét software licentiat, neraspunzand si neacordand suport
pentru instalarea si utilizarea de software instalat fara licenta sau piratat.
Personalul DICD garanteaza confidentialitatea datelor cu care intra in contact conform
Angajamentului de respectare a politicilor si procedurilor de securitate din cadrul DICD.

7.FORMULARE

Nr. A . Suportul/Codul Loc Perioada
Denumire inregistrare - e o ) .
crt. inregistrérii__ | depozitare | arhivare
1. |Formular predare-primire calculator semnat Letric DCM 5 ani
2. [Formular predare-primire software semnat Letric DCM 5 ani
3. |Cerere MyAccount entitati aprobata/respinsa Informatic DCM 1lan
4. |Solicitare suport tehnic Letric DCM 1lan
5 Angajamentele de respectare a politicilor si Letric DCM 5 ani
" |procedurilor de securitate semnate de membrii DICD
6. |Tichetul de lucru Informatic DCM 1an
8.ANEXE
Nr. Denumire anexe Suportul/ Loc Perioada
crt. Codul Anexei depozitare| arhivare
1. Formular predare-primire https://www.ulbsibiu.ro/ro/ccom/documente| Site DCM 5 ani
computer
2. :gfrt:,nvglrzr predare-primire https://www.ulbsibiu.ro/ro/ccom/documente| Site DCM Sani
Cerere MyAccount entitati https://www.ulbsibiu.ro/ro/ccom/documente| Site DCM 5 ani
4, ;c;]rrr]?glar solicitare suport https://www.ulbsibiu.ro/support Site DCM Sani
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ANEXA 1

Incheiat intre:

Formular predare-primire computer

Directiei de Informatizare si Comunicatii de Date

reprezentata prin

Si

Tn calitate de

Configuratie:

Hardware

Software

Numarul computerelor:

Datele de conectare pentru contul local au fost trimise pe adresa de email:

Pentru actiunile desfasurate de catre utilizatori prin intermediul computerului si a Infrastructurii de

Comunicatii de Date se aplica prevederile Regulamentului de utilizare a Resurselor

Infrastructurii de Comunicatii de date a ULBS si regulamentele aferente, disponibile pe pagina

web a DICD.
Am predat,

Semnatura:

Am primit,

Semnatura:

Data:

Data:

10
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ANEXA 2

Incheiat intre:

Formular predare-primire software

Directiei de Informatizare si Comunicatii de Date

reprezentata prin

Si

Tn calitate de

Date tehnice:

Denumire aplicatie software:

Dezvoltator:

Furnizor:

Sistem de licentiere:

Numar de licente:

Cheile pentru utilizarea aplicatiei au fost trimise pe adresa de email:

Pentru actiunile desfasurate de catre utilizatori prin intermediul computerului si a Infrastructurii de

Comunicatii de Date se aplica prevederile Regulamentului de utilizare a Resurselor

Infrastructurii de Comunicatii de date a ULBS si regulamentele aferente, disponibile pe pagina

web a DICD.

Am predat,

Semnatura:

Am primit,

Semnatura:

Data:

Data:

11
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ANEXA 3

CERERE DE DESCHIDERE CONT MYACCOUNT PENTRU ENTITATI ULBS

Subsemnatul n calitate de

din cadrul va rog sa aprobati deschiderea unui

cont MyAccount cu urmatoarele servicii aditionale:

adresa de email @ulbsibiu.ro

gazduirea unui spatiu/site web pe domeniul ulbsibiu.ro

gazduirea unei baze de date

alocarea unui spatiu de stocare suficient pentru incarcarea resurselor de pe site

pentru

facultatea

departamentul

grantul

conferinta

evenimentul

revista

serviciul

centrul

organizatia stud. (acronim )

Persoana  responsabild cu  administrarea  si  gestionarea  contului va fi
avand urmatoarele date de

OO0o0Oo0oodoog oooo

contact: telefon: email:

Prin semnarea acestui document declar ca am luat la cunostinta prevederile Regulamentului de
utilizare a Resurselor Infrastructurii de Comunicatii de date a ULBS disponibil pe pagina web
a Directiei de Informatizare si Comunicatii a ULBS si ma angajez sa-l respect, suportand
consecintele administrative, civile si penale ale actiunilor efectuate, precum si hotaréarile
administratorilor din cadrul Directiei de Informatizare si Comunicatii a ULBS.

Solicitant, [ ] APROBAT /[] RESPINS (%)
Semnatura: Semnatura:
Data: Data:

1 Se completeaza de catre Directorul Directiei de Informatizare si Comunicatii

12
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ANEXA 4

Cererea se realizeaza pe site-ul ULBS la adresa https://www.ulbsibiu.ro/support

UNIVERSITATEA

UCIAN BLAGA Pagina principala Servicii Autentificare inregistrare

DIN SIBIU

Suport tehnic si sugestii

Nume
Email

Tip cerere / problema / sugestie :

Descriere

™

] rmnotarobor

+ E*Potrivit prevederilor Regulamentului (UE) 2016/679 privind protectia persoanelor fizios in ceea ce priveste prelucrarea datelor cu caracter personal

si privind libera circulatie a acestor date, intrat in vigoare la data de 25 mai 2018, am luat la cunostinta si imi exprim acordul ca Universitatea Lucian
Blaga din Sibiu sa prelucreze datele personale din prezenta cerere in scopul necesar obtinerii de suport tehnic, statistica si arhivare.
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