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1. Scop

Prezenta procedura prezinta modului in care se fac solicitarile pentru asistenta tehnica IT&C catre DGICD,
de cétre personalul contractant din cadrul Universitétii ,Dunarea de Jos” din Galati conform listei de servicii
descrise in Anexa nr. 1.

2. Domeniu de aplicare

Documentul de fata este proprietatea Universitati ,Dunarea de Jos” din Galati, difuzat in regim
CONTROLAT si destinat utilizérii exclusive pentru propriile cerinte. Utilizarea integrala sau partiala a acestui
document sau reproducerea in orice publicatie si prin orice procedeu este interzisa fara acordul scris al
conducerii UDJG.

3. Documente de referinta
= Regulamentul de organizare si de functionare al Universitatii ,Dunarea de Jos” din Galatj;
= Regulament de utilizare a Retelei pentru Comunicatii Digitale si a calculatoarelor conectate la retea din
cadrul Universitatii ,Dunarea de Jos” din Galati.

4. Definitii si abrevieri
4.1. Definitii
= Procedurd operationala (procedura de lucru) — procedura care descrie un proces sau o activitate care se
desfasoara la nivelul unuia sau mai multor compartimente dintr-o entitate, fara aplicabilitate la nivelul
intregii entitati publice;
= VoIP - Voce peste Protocol de Internet (in engleza Voice over Internet Protocol, VoIP), numita si
Telefonie IP sau Telefonie Internet este procesul de transmitere a conversatiilor vocale umane prin
legéturi de date de tip IP sau prin retele in care este folosit acest protocol;
= LAN - Retea locala (din engleza de la local area network) este un termen care reprezinta un ansamblu
de mijloace de transmisiune si de sisteme de calcul folosite pentru transportarea si prelucrarea
informatiei. Ele sunt frecvent utilizate pentru a interconecta calculatoarele personale si statiile de lucru
(workstation) din birourile companiilor si ale celorlalte organizatii, cu scopul de a partaja resurse si de a
face schimb de informatii.

4.2. Abrevieri
= PO - Procedura operationala;
» UDJG - Universitatea ,Dunarea de Jos” din Galati;
= DGICD - Directia Generala Informatizare si Comunicatii Digitale;
= VolP - Voice over Internet Protocol;
= LAN - Local Area Network.

5. Descrierea procedurii
5.1. Raportare problema hardware/ software

Pentru raportarea oricarei probleme apérute la sisteme de calcul, echipamente multifunctionale (print, copy,
scan), echipamente multimedia (videoproiectoare, table interactive), echipamente VolP (telefoane interior),
reteaua de date (LAN, Wireless), se respecta urmatoarea procedura (diagrama este prezentata in Anexa nr. 2):
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= Utilizatorul trimite o solicitare pe adresa de email suport.it@ugal.ro, solicitarea trebuie sa cuprinda
obligatoriu datele de contact ale utilizatorului (nume, nr. telefon, adresa unde se solicita asistenta) si o
descriere cat mai ampla a problemei pentru care se trimite solicitarea;

= Persoana responsabila din cadrul DGICD confirma primirea solicitarii si transmite un timp estimativ
(atunci cand este posibil) pentru solutionare;

= n functie de tipul si complexitatea solicitarii, persoana responsabild din cadrul DGICD discuta cu
solicitantul si rezolva problema de la distanta (remote) sau programeaza solutionarea la fata locului (on
site) pentru o data ulterioard, aleasa de comun acord intre parti.

5.2. Solicitare instalare/ configurare sisteme de calcul si echipamente multifunctionale
Pentru solicitarea instalarii/ configurérii sistemelor de calcul si a echipamentelor multifunctionale (print, copy,
scan), se respecta urmatoarea procedura (diagrama este prezentata in Anexa nr. 3):
= Utilizatorul trimite o solicitare pe adresa de email suport.it@ugal.ro, solicitarea trebuie sa cuprinda
obligatoriu datele de contact ale utilizatorului (nume, nr. telefon, adresa unde se solicita asistentd),
numarul si tipul/ modelul echipamentelor;
= Persoana responsabila din cadrul DGICD confirma primirea solicitarii si programeaza, de comun acord,
data/ora instalarii echipamentelor.

5.3. Solicitare instalare/ configurare terminal VolP
Pentru solicitarea instalarii/ configurarii terminalelor VoIP (telefoane interior), se respectd urmatoarea
procedura (diagrama este prezentata in Anexa nr. 4):
= Utilizatorul trimite o solicitare pe adresa de email suport.it@ugal.ro, solicitarea trebuie sa cuprinda
obligatoriu datele de contact ale utilizatorului (nume, nr. telefon, adresa unde se solicita asistenta),
numarul si tipul/ modelul echipamentelor, sala/ salile in care sunt montate echipamentele;
= Persoana responsabila din cadrul DGICD confirma primirea solicitarii si stabileste, de comun acord,
data/ ora si adresa unde trebuie livrate echipamentele neconfigurate. Raspunsul (email) va avea atasat
tabelul din Anexa nr. 5, tabelul trebuie completat de beneficiar si trimis impreuna cu echipamentele.
= Echipamentele configurate vor fi preluate si instalate de catre personalul DGICD in sala/sélile
mentionate in solicitare.

5.4. Solicitare personal asistenta tehnica evenimente
Pentru solicitarea uneia sau mai multor persoane din cadrul DGICD in vederea asigurarii asistentei tehnice
pe durata anumitor evenimente, se urmeaza urméatoarea procedura (diagrama este prezentata in Anexa nr. 6):
= Beneficiarul trimite o solicitare pe adresa de email suport.it@ugal.ro, solicitarea trebuie sa cuprinda
obligatoriu datele de contact ale utilizatorului (nume, nr. telefon, adresa unde se solicita asistenta), data/
ora si sala/ salile in care se desfasoara evenimentul, descrierea echipamentelor folosite in cadrul
evenimentului;
= Persoana responsabild din cadrul DGICD confirm& receptia solicitérii si o trimite spre aprobare
conducerii UDJG;
= Dupa aprobarea conducerii UDJG, persoana responsabila din cadrul DGICD i comunica beneficiarului
rezolutia solicitarii si stabileste detaliile tehnice.
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5.5. Solicitare asistenta tehnica in deblocarea casutei postale electronice
La cererea unei sau mai multor persoane din cadrul Universitatii care au nevoie de asistenta tehnica pentru a
debloca contul de e-mail care a fost blocat din cauza ca a fost compromis si au fost inregistrate activitati suspecte
efectuate prin intermediul acestuia, se trimite o solicitare la adresa de e-mail suport@ugal.ro sau
suport.student@ugal.ro. Aceasta solicitare trebuie sa includd numele persoanei a carei casuta de e-mail este
blocata si numarul de telefon al acelei persoane, unde vor fi trimise prin SMS noile credentiale de acces.
Solicitarea trebuie trimisa astfel:
e in cazul unui angajat al universitatii, de catre decanul/ directorul/ seful de birou/ Facultatii/ Serviciului
unde activeaza acesta, la adresa de e-mail suport@ugal.ro.
e in cazul doctoranzilor si a cercetatorilor postdoctorat, de catre indrumatorul acestuia sau de catre un
angajat al Biroului secretariat doctorat, la adresa de e-mail suport@ugal.ro.
e in cazul studentilor, de catre Prodecanul responsabil cu activitatea studentilor sau un reprezentant
din cadrul Secretariatului facultatii la adresa de e-mail suport.student@ugal.ro.

5.6. Solicitare asistenta tehnica in investigarea unor evenimente in transmiterea/ primirea de e-mail-uri
catre si de la anumite adrese

La cererea uneia sau mai multor persoane din cadrul Universitatii, care doresc sa primeasca asistenta tehnica
pentru a investiga fisierele de log tinute de serverul de e-mail, ca urmare a refuzului serverului destinatar de a
primi e-mailuri trimise din domeniul UDJG (ugal.ro) sau a refuzului serverului gazda din domeniul UDJG (ugal.ro)
de a primi e-mailuri de la terte persoane, trebuie trimisa la adresa suport@ugal.ro o solicitare care trebuie sa
contind urméatoarele informatii: ziua si ora aproximativa la care a aparut problema, precum si adresa de e-mail
de la care nu se primesc e-mailuri sau cétre care nu se pot trimite e-mailuri.

5.7. Solicitare asistenta tehnica pentru investigarea evenimentelor sau incidentelor in utilizarea
aplicatiilor din pachetul Microsoft 365

La cererea uneia sau mai multor persoane din cadrul Universitatii, care doresc asistenta tehnica pentru a
solutiona sau investiga activitatea in cazul unei disfunctionalitati sau incident aparut in functionarea aplicatiei
Microsoft Teams sau a altor aplicatii din pachetul Microsoft 365, trebuie trimisa la adresa suport@ugal.ro (in
cazul angajatilor Universitatii) sau la adresa de e-mail suport.student@ugal.ro (in cazul studentilor) o solicitare
care trebuie sa contina urmatoarele informatii: ziua si ora aproximativa la care a aparut problema, contul
institutional utilizat si contextul in care s-a produs incidentul sau disfunctionalitatea. Capturile de ecran cu
mesajele de eroare sau avertisment ale aplicatiei pot fi de un real folos.

5.8. Solicitare asistenta tehnica pentru gestionarea de licente software
La solicitarea Directiei achizitii publice si monitorizare contracte din cadrul Universitatii pentru administrarea
unei licente software, reprezentantul DGICD desemnat pentru aceasta sarcind va comunica cu furnizorul pe
baza datelor primite si va face demersurile necesare pentru a configura accesul la pachetul software specific
acelei licente si transmite dreptul de utilizare catre beneficiarul acesteia.
in scopul de a oferi solutii personalizate si eficiente pentru gestionarea licentelor software, DGICD vizeaza
doua tipuri distincte de licente:
1. Licente institutionale, care vor fi inregistrate la adresa licente.software@ugal.ro. Aceasta abordare
asigura o administrare centralizaté a licentelor, oferind institutiei beneficii precum o viziune mai clara
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asupra resurselor licentiate, economii de costuri prin achizitii mai mari si asistenta pentru respectarea
normelor legale de licentiere;

2. Licente individuale, proiectate pentru a se adapta nevoilor unice ale fiecarui utilizator. Pentru acest tip
de licenta, DGICD va oferi sprijin pentru instalare si configurare pe baza unei solicitari transmise la
adresa de e-mail suport@ugal.ro. Administrarea licentei va fi responsabilitatea directd a beneficiarului.
Aceasta abordare individualizatd permite utilizatorilor sa gestioneze licentele conform cerintelor lor
specifice, maximizénd astfel eficienta si productivitatea personala.

5.9. EXCEPTII

Pentru situatiile in care o problema hardware/ software produce o intrerupere totald a activitatii intr-un/ o
compartiment/ birou/ serviciu/ directie/ departament/ etc. solicitarea asistentei tehnice se face telefonic, la
numarul 8366, DGICD face o analiza a acesteia si daca se confirma exceptia, se intervine pentru solutionarea
cat mai rapida.

5.10. RECOMANDARI

DGICD recomanda fiecarui utilizator ca, in solicitérile pentru asistenta tehnica, sa mentioneze cat mai multe
detalii tehnice (in limita competentelor) pentru optimizarea timpului de solutionare.

DGICD recomanda fiecarui utilizator sa nu furnizeze parola nimanui si sa nu o utilizeze decét pe site-uri din
domeniul ugal.ro.

5.11. Nota
Solicitarile se trimit doar de pe adresele de email ale UDJG (@ugal.ro); solicitarile trimise folosind alte adrese
de email (google, yahoo, etc) sunt ignorate automat.

6.  Responsabilitati
6.1. Responsabilitati ale solicitantului
= trimite solicitare pe adresa de e-mail suport.it@ugal.ro, licente.software@ugal.ro, sau suport@ugal.ro
(dupa caz) de pe o0 adresa de e-mail ale UDJG (@ugal.ro) care sa cuprinda obligatoriu datele de contact
ale utilizatorului (nume, numér telefon, adresa unde se solicitd asistenta) si o descriere cat mai ampla.

6.2. Responsabilitati ale DGICD
= confirma primirea solicitarii;
= stabileste de comun acord cu solicitantul detaliile aferente rezolvarii operative a solicitarii;
= respecta prevederile legislatiei in materie de prelucrare a datelor cu caracter personal, in conformitate
cu Regulamentul UE nr. 679/2016.

7. Formular de evidenta modificari
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administrative ' '
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10. Anexe

10.1. Anexa nr. 1 - Servicii asistenta tehnica oferite de catre DGICD

> Sisteme de calcul (laptop, desktop etc):
e |Instalare (hardware si software);
e Configurare (software);
o Diagnosticare (hardware si software);
e Depanare software;
e Depanare hardware (la nivel de componenta);
e Recuperare date (software);
e Consultanta.
» Echipamente multifunctionale print, scan, copy:
e |Instalare software;
e Instalare hardware (doar anumite tipuri de echipamente);
e Configurare (software);
o Diagnosticare (hardware si software);
e Consultanta.
» Echipamente multimedia (videoproiectoare, table interactive etc):
e |Instalare (hardware si software);
e Configurare (software);
o Diagnosticare (hardware si software);
e Consultanta.
> Retele de calculatoare (cablu si wireless):
e Diagnosticare;
e Mentenants;

e Extindere.
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10.2. Anexa nr. 2 - Diagrama raportare problema hardware/software

Utilizator

Confirmare + Durata

Solicitare (e-mail)
estimativa solutionare

A 4

B

Analiza solicitare

1 1

Solutionare remote Programare interventie on site
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10.3. Anexa nr. 3 - Diagrama solicitare instalare/ configurare sisteme de calcul si echipamente
multifunctionale

Utilizator

Solicitare (e-mail)

DGICD

Analiza solicitare

{

Programare interventie on site
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10.4. Anexa nr. 4 - Diagrama solicitare instalare/configurare terminal VolP

N
Utilizator
J
Solicitare (e-mail) Confirmare + detalii livrare
Echipamente
4 )
DGICD
\\ J
Configurare
echipamente

Livrare + instalare echipamente
configurate
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10.5. Anexa nr. 5 - Model tabel terminale VolP

Prenume Nume Numar telefon
Nr.Crt. | (persoanacareva utiliza | Directie/Departament| Serviciu/Birou/Compartiment | Corp/Camin | (doarin cazulin care seinlocuieste un terminal defect
echipamentul) care are dejanumaralocat)
Directia generala
Exemplu Robert Romascu inforimagt'i'za.re' si Sew::::::::z:;iﬂ: a'ii::ete si CorpU 8366
comunicatii digitale
1
2
3
4
5
6
if.
8
9
10
11
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10.6. Anexa nr. 6 - Diagrama solicitare personal asistenta tehnica evenimente

Utilizator

Solicitare (e-mail) Confirmare

DGICD

Conducere UDJG

Solicitare aprobata Solicitare respinsé

1 1

Stabilire detalii tehnice
eveniment

Informare utilizator
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