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L. StOR

Implementarea si utilizarea sistemului de ticketing, numit OsTicket, are ca obiectiv
organizarea si gestionarea interventiilor legate de echipamentele si aplicatiile informatice
din institutie, semnalate compartimentului Tehnologia Informatiei.

Utilizarea acestei interfete prezintd urmatoarele avantaje:

- imbunétatirea procesului de planificare;

- monitorizarea activitatii de interventii;

- optimizarea procesul de rezolvarea a problemelor;
- transparenta procesului de rezolvare a problemelor

uuuuu

frecventa lor.

2. Domeniul de aplicare

Procedura se aplica la nivelul tuturor compartimentelor din cadrul entitatii publice
in vederea organizarii si gestionarii interventiilor legate de echipamentele si apllcatule
informatice din institutie.

3. Documente de referinta

- Hotararea nr. 94/ 11.05.2023 prl\nnd aprobarea Organigramei, Statului de Functii
si a Regulamentului de Organizare si Functionare ale aparatului de specialitate al
Primarului municipiului Bistrita, urmare a reorganizérii acestuia si a Politiei Locale a
municipiului Bistrita.

4. Definitii

e Activitate procedurala- proces major sau activitate semnificativd pentru care se
pot stabili reguli si modalitati de lucru, general valabile, in vederea indeplinirii, in
conditi de regularitate, eficientd, eficacitate si economicitate a obiectivelor
compartimentului si/sau entitatii publice

e Administrator - adm:mstratorul are posibilitatea de a analiza activitatea agentilor
si a problemelor semnalate de cétre utilizatori

e Agent — agentul are responsabilitatea de a prelua tichetele create de citre
utilizator si de a le gestiona pana la solutionarea problemei semnalate;
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Compartiment - Directie Generala, Directie, Departament, Serviciu, Birou,
Comisii, inclusive institutie fira personalitate juridicd aflatd in subordinea,
coordonarea sau sub autoritatea entitatii;

Responsabil compartiment — personalul angajat in cadrul unui compartiment
din aparatul de specialitate al Primarului municipiului Bistrita; compartimentelor
dintr-o entitate publica;

Proces- un flux de activitati sau o succesiune de activitai logic structurate si
organizate, in scopul atimgerii unor obiective definite;

Regularitate- caracteristica unei operatiuni de a se repeta sub toate aspectele;
Resurse- totalitatea elementelor de natura fizica, tehnica, umana, informational
si financiara, necesare ca input, pentru ca strategiile s3 fie operationale;

Sistem de ticketing - principiul de baza al unui sistem de ticketing este acela
de a centraliza si organiza fluxul de cereri primite

Utilizator simplu — rolul de utilizator iti ofera posibilitatea de a crea tichete side
a urmari evolutia lor;

5. Rolurile utilizatorilor din aplicatie

Rolul de utilizator simplu — rolul de utilizator 1ti oferd posibilitatea de a crea tichete
si de a urmari evolutia lor;

Rolul de agent — agentul are responsabilitatea de a prelua tichetele create de citre
utilizator si de a le gestiona pana la solutionarea problemei semnalate;

Rolul de administrator — administratorul are posibilitatea de a analiza activitatea
agentilor si a problemelor semnalate de citre utilizatori

6. Descrierea procedurii

6.1 Accesul la aplicatie

Sistemul de ticketing este sub forma unei aplicatii web care ruleazi pe un browser

la adresa http://osticket.primariabistrita.ro (IP:192.168.100.121).

6.2 Regulament privind utilizarea sistemului de ticketing

Crearea contului

Utilizatorii vor fi creati de citre Administrator pe baza adresei de email de serviciu

si a unei parole generice. Linkul de confirmare generat automat pentru validarea cererii
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de finregistrare va fi primit pe aceastd adresi. Dupa validare, utilizatorul se poate
autentifica in interfata sistemului de ticketing.

La confirmarea contului utilizatorul va fi nevoit s& indroduca o parola formata din
minim 6 caractere, iar la urmatoarea autentificare in cont i se va solicita schimbarea
parolei, dar poate fi reintrodusa aceasi parold. Dupa completarea campurilor cu parola
doritd , utilizatorul trebuie s& acceseze butonul “Actualizeazi®.

o, Test. Test | Profil | Tichete (0) - Deconectare
e s

2 Acasa [} Deschide tichet nou [« Tichete (0)

1, Pentru a continua este necesar sa schimbati parola

Administrati informatia profilului dumneavoastra

Utilizati formularele de mai jos pentru a actualiza informatiile dumneavoastra

Informatii contact

Adresa email B
|osticket_admin@primariabistrita.ro

Nume complet *
Test Test

Numar de telefon

| interior | 224

Preferinte
Fusul orar. % | Ao Detects

Limba preferatd - Foloseste setdrile browser-ului — v
Credentialele pentru acces

Parola Noua fiiins

Confirma Parola L

Dupa incheierea acestor pasi, utilizatorul se va conecta de fiecare dats pe baza
adresei de email si a parolei in pagina ilustratd mai jos:
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/“"‘;w'm Autentificare
’ :i'im TES
,{?g_A.casa ];; Deschide tichet nou I_f;-,'s_ Verifica starea tichetului

Autentifica-te
Sunt un agent — autenlificare aici
Autentificare

Daca este prima oara cand ne contaclezi sau ai pierdut numarul de tichet, te rog & deschizi un tichet nou

e Crearea unui tichet

Utilizatorul acceseazé sectiunea de creare a tichetelor din bara de navigare
disponibild imediat dupa logarea in cont.

v —
™ A MARTARI, Bianca | Profil | Tichete (39) - Deconectare

. R,
'v“ j n\’*ai W
% e

2
& Acasd [ Deschidetichetnou () Tichete (39)

Pentru a crea un tichet acesta trebuie s3 selecteze un subiect din lista celor
predefinite, iar apoi s& descrie problema intdmpinata in sectiunea “Detalii tichet”, precum

in exemplul urmétor.
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Test, Test | Profil | Tichete (0) - Decongctare
g

e,

&% Acasé =) Deschide tichet nou el Tichete (0)

Deschide tichet nou

Completeaza formularul de mai jos pentru a deschide un tichet nou.

Emaif
Client:

Subiect

|— Selecieaza un subiect — v |*

- Selecleaza un subiect —
| semnatura digitala
pontaj

| aplicatii

| site-ul

| calculatorilaptop
Imprimantamuititunctionali/plotter
| email
1 retea

itelerenle

| alte echipamente

| alte situatii

Deschide tichet nou

osticket_admin@primariabistrita.ro
Test, Test

| Creeaza tichet || Reseteaza || Anuleaza |

Copyright & 2024 Primdnia municipiului Bistrita - All rights reserved

AoeTicket

Completeaza formularul de mai jos pentru a deschide un tichet nou.

Email
Client:

Subiect

calculator/iaptop - vl

Detalii tichet

Descriere problemd

test]

bianca martari@primariabistiita.ro
MARTARI Blanca

Dupa finalizarea descrierii se va selecta "Creeaza ticket’ moment in care aceasta
va fi inregistratd automat in lista de tichete active. La finalizarea inregistrarii tichetului
trebuie s& va apara precum in exemplul urmétor:
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£ Acasd

[ Deschide tichet nou

[ Tichete (40)

& caleulator/laptop 2000104

Informatii de baza tichet

Slare tichet

Informatii utilizator

Deschis Nume Hartari, Blanca
Departament Suport Email blanca.martarig@primariabistnta.re
Data creani 27.03.2024 14:20 Telefon {07B) 274-7329 x234
Detalii tichet

Descriere problema

#

Trimite un raspuns

Creat de

lest

MARTARI, Bianca 27 03.2024 14:20

Pentru a te putea ajuta cat mal bine, te rag sa ntroducy cal mai multe detali *

<> 1 [A] Aa

B U s = A OO g o —

ATENTIE! Daci dups inregistrarea tichetului va apare altfel decat mai sus (vezi

exemplul de mai jos), inseamné ca descrierea problemei nu a fost salvati in tichet

&y Acasd

l,&} Deschide tichet nou

Autentificare
(B L

(s verifica starea tichetulul

i @ Sclicitarea tichetulul de suport a fost creatd

IMARTARI, Bianca,

Afost creatd o cerere de suport si un coleg va va contacta in curdnd, daca este necesar

Daca va aflati in acesta situatie, trebuie s editati tichetul sau puteti crea unul nou.
Pentru a edita un tichet accesati sectiunea “Tichete” din bara de sus, sa intrati pe tichetul
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anterior si sa accesati butonul “Editeaza” (dreapta sus). Trebuie s3 introduceti din nou

descrierea problemei, iar la final s3 apasati butonul “actualizeaza”

S L |
& <t

1 31 T

i

1% Acasd [} Beschide tichet noy

Editare Tichet #000103

Detalii tichet

Dascnere problema

[a) Tichete (40)

MARTARI, Bianca | Profil | Ticheie (40) - Deconectare

W

| Actualizeaza || Reseleazd || Anuleaza

Dupa actualizarea tichetului trebuie si

inseamna ca tichetul s-a salvat corespunzitor.

£ Acasd

[ Lescaiae tichet aou

[l Tichete (d_c_)_
< calculator/laptop 2000103

Informatii de bazad tichet
Stare uchet

va apard precum mai jos, iar

MARTARI. Branca | Profil | Tichete (40) - Deconectare

LT

@
Informatil utiizator
Descis Nume Manari, Bianca
Departament Supont Emal blanca manangprimanabistrita. o
Data creari 27.03 2024 1447 Teleton {076) 2T4-7328 x234
Detalii tichet
Descriere problema
et
< cat MARTARI, Blanca 7 ( t
Actuatizal de MARTARI, Bianca &
test

Nivel priofitate sterse Arcay

Trimite un raspuns

Fentru a te putes ajuta cat mal bme, 16 fog $a nlroduct cat at multe aetai
<3 Ll [A] Aa B i

u & =

B o

B3

Dascriere problema selat

&l

oz

atunci
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e Urmarirea stéarii tichetului

Utilizatorul Tsi poate urmarii statusul tichetelor proprii accesand din bara de
navigare sectiunea “Tichete”, unde are acces atat la tichetele care se afla in curs de

desfasurare cét si la cele inchise si rezolvate.

-

&% Acasa (=) Deschide tichet nou [e] Tichete (1)
{ ]| cauta | Subiect: | — Toate subiectele — |
< Tichete [3 Peschide (1)
Sunt afisate 1 - 1 din 1 Tichete deschise
Tichet # & Data crearii $ Stare ¥ Sublect ¢ Departament $
fl 000105 27.03.2024 Deschis site-ul
Pagina: [1]

Suport

De asemenea in interiorul unui tichet se pot transmite mesaje intre utilizator Si

agentii care se ocupa de preluarea lui. Sunt transmise notificari pe email la fiecare nou

mesayj, sau le puteti verifica direct accesand tichetul.

Z calculator/laptop #000104

&3 Printeaza

Informatii de baza tichet Informatii utilizator

Z Edidear

Stare tichet: Deschis Nume:; Martari, Bianca

Departament: Suport Email: bianca. martari@primariabistrita.ro
Data crearii; 27.03.2024 14:20 Telefon: {076) 274-7329 x234
Detalii tichet

Descriere problema:
test

#  Creatde MARTARI, Bianca 27.03.2024 14:20

Bianca Martari a trimis 27.03.2024 15:42

raspuns test

OBS Daca va aflati in situatia Tn care nu aveti acces la aplicatia de ticketing de pe
calculatorul  dumneavoastrd, semnalati acest lucru compartimentului Tehnologia
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Informatiei. Pana la rezolvarea acestei situatii, asigurati-va cd un coleg poate face
sohc:tarlie de tichete in locul dumneavoastra sau chiar dumneavoastrd folosind
calculatorul unui alt coleg.

Daca echipamentul nu se poate alimenta cu energie electric3, se deschide, dar nu

parcurge toate etapele de pornire a sistemului de operare, atunci, fira a mai face alt
demers trebuie sa va prezentati cu el la centrul de date (compartimentul Tehnologia
Informatiei).

7. Responsabilitati

Lista repartizérii rolurilor de agent si administrator:

Nicolae Chirlesan — director, Directia Tehnologia Informatiei si Inovare, rol
administrator;

Bianca-Maria Martari — consilier debutant, Directia Tehnologia Informatiei si
Inovare, compartiment Arhiva Electronica si Retrodlgltallzare rol admlnlstrator

Nicoleta Anisie — consilier superior, Directia Tehnologia Informatiei si Inovare,
compartiment Tehnologia Informatiei, rol agent

Romanita Rau - consilier superior, Directia Tehnologia Informatiei si Inovare,
compartfment Tehnologia Informatiei, rol agent

Petre Siman-Chereches - consilier superior, Directia Tehnologia Informatiei si
Inovare, compartlmentTehnoIogla Informatiei, rol agent

Claudiu Huzmezan - consilier principal, Directia Tehnologia Informatiei si Inovare,
compartiment Tehnologia Informatiei, rol agent

Catalin Boldici — inspector principal, Directia Tehnologia Informatiei si Inovare,
compartiment Tehnologia Informatiei, rol agent

Bogdan Deac - consilier asistent, Directia Tehnologia Informatiei si Inovare,
compartiment Tehnologia Informatiei, rol agent

8. Anexe

8.1 Diagrama de proces

Elaborarea PS
Etapa | 5
1) CONDUCATOR COMPARTIMENT

- Evidentiaza activitatile procedurale la nivelul compartimentului

l
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2) SECRETARIAT TEHNIC COMISIA DE MONITORIZARE
- Centralizeaza activitatile procedurale la nivelul entitatii

3) COMISIA DE MONITORIZARE
- Evidentiaza activitatile procedurale la nivelul entitatii

l

4) CONDUCATOR COMPARTIMENT
- Stabileste persoana/ persoanele responsabile cu elaborarea PS

Etapa lI- Elaborarea propriu-zisi a procedurii de sistem

5) PERSOANA RESPONSABILA CU ELABORAREA PS
- Elaboreaza diagrama de proces
[}
6) CONDUCATOR COMPARTIMENT
-Verifica diagrama de proces
- Modificari sau completari

l

7) PERSOANA RESPONSABILA CU ELABORAREA PS
- Elaboreaza PS

l

Etapa lll -Verificare, avizare, aprobare

8) CONDUCATOR COMPARTIMENT
- Verifica PS
- Modificari sau completari

9) PERSOANA RESPONSABILA CU ELABORAREA PS
- Elaboreaza PS

10) CONDUCATOR COMPARTIMENT
- Semneaza PS

l
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11) SECTETARIAT TEHNIC COMISIA DE MONITORIZARE
- Verifica PS daca respecta structura si forma
- Aloca codul PS
- Inregistreazs procedura in Registrul PS si in Registrul procedurilor pe entitate

12) PRESEDINTELE COMISIEI DE MONITORIZARE
- Analizeaza si avizeaza PS

13) CONDUCATOR ENTITATE
- Analizeaza si aproba PS

Etapa IV- Distribuire/ difuzare

l

14) SECRETARIAT TEHNIC COMISIA DE MONITORIZARE
- Distribuie copii PS conform Listei de difuzare a procedurii.
- Indosareazi si arhiveaza PS conform legislatiei Tn vigoare.

l

Etapa V- Actualizare/ Revizie
15) COMISIA DE MONITORIZARE

- Decizia de actualizare a PS

l

16) CONDUCATOR COMPARTIMENT

l

17) SECRETARIAT TEHNIC COMISIA DE MONITORIZARE

- Inregistreaza procedura in Registrul PS si in Registrul procedurilor pe entitate

- Actualizare PS

- Distribuie copii PS conform Listei de difuzare a procedurii.
- Indosareaza si arhiveaza PS conform legislatiei in vigoare.
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8.2 Formular evidenta modificari
Nr. crt. | Editia | Data Revizie A Data Nr. pagina | Descriere | Semnétura
editiei reviziei modificata | modificare | conduciétor
compartiment
1 2 3 4 5 6 7 8
8.3 Formular analizé procedurd
Nr. | Compartiment | Numele si | Inlocuitor | Aviz favorabil Aviz nefavorabil
crt. prenumele de drept | Semndtura | Data | Observatii | Semnitura | Data
conducator sau sau sau
compartiment | delegat confimare confimare
prin e-mail prin e-mail
1 Viceprimar Calin Stan
2 Viceprimar Hangan Sorin
3 | Administrator Gaurean Florin
public Nicolae
4 | Secretar Gaftone Floare
General
5 | Arhitect Sef Pop Monica
6 | Directia Cincea
Juridica, Dumitru Matei
Resurse
Umane,
Achizitii Publice
7 | Directia lvascu Lia
Tehnica
8 | Directia Cocesiu
Dezvoltare Liliana Alunita
Durabila 2030
9 | Directia Scurtu Nicolae
Economica
10 | Directia Marina Vasile
Patrimoniu
11 | Directia Chirlesan
Tehnologia Nicolae
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Informatiei  si
Inovare
12 | Serviciu Politici | Antoneac
Publice Adriana
Educatie
Tineret Turism
Sport
13 | Serviciu Stare | Anca Maria
Civila
14 | Serviciu Cioba loan
Evidenta
Persoanelor
15 | Serviciu de Rad lulius
Protectie Civila | Irinel
si Voluntariat
pentru Situatii
de Urgenta
16 | Serviciu Politia | Frandes Florin
Locala Nicolae
17 | Serviciu Cretiu loan
Monitorizare
8.4 Formular distribuire (difuzare) procedurs
Nr. | Compartiment Numele si | Data Semnatura | Data Semnaétura | Data
crt. prenumele primirii | sau retragerii intrarii in
conducator confimare | procedurii | confimare | vigoare
compartiment prin e-mail | inlocuite | prin e-mail
1 Viceprimar Calin Stan
2 Viceprimar Hangan Sorin
3 Administrator public | Gaurean Florin
Nicolae
4 Secretar General Gaftone Floare
5 Arhitect Sef Pop Monica
Directia Juridica, Cincea
Resurse Umane, Dumitru Matei
Achizitii Publice
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7 Directia Tehnica lvascu Lia
8 Directia Dezvoltare | Cocesiu
Durabila 2030 Liliana Alunita
9 Directia Economica | Scurtu Nicolae
10 | Directia Patrimoniu | Marina Vasile
11 | Directia Tehnologia | Chirlesan
Informatiei si | Nicolae
Inovare
12 | Serviciu Politici Antoneac
Publice Educatie Adriana
Tineret Turism
Sport
13 | Serviciu Stare Anca Maria
Civila
14 | Serviciu Evidenta | Cioba loan
Persoanelor
15 | Serviciu de Rad fulius
Protectie Civila si Irinel
Voluntariat pentru
Situatii de Urgenta
16 | Serviciu Politia Frandes Florin
Locald Nicolae
17 | Serviciu Cretiu loan
Monitorizare
18 | Serviciul Audit Turc loan
Public Intern
19 | Directia de Dreptate Radu
Asistentd Sociala
20 | Directia de Creminea Liviu
Infrastructura si
Servicii
21 | Biroul Administrativ | Pop Mariuca




