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Cel przedmiotu

Zapoznanie studentéw z kluczowymi zagadnieniami tworzenia, organizacji i zarzadzania biurem pomocy (ang. helpdesk) i biurem wsparcia funkcjonalnego obstugi aplikacji
informatycznych (ang. service desk). Prezentacja narzedzi informatycznych opartych na specyfikacji ITIL (Information Technology Infrastructure Library) stuzacych do
zarzadzania incydentami, zdarzeniami i problemami powstatymi w trakcie eksploatacji ustug systeméw informatycznych w biznesie.

Wymagania wstepne

Znajomos¢ technologicznych aspektéw funkcjonowania Internetu.

Zakres tematyczny

Wprowadzenie do kluczowych zagadnier zwigzanych z eksploatacja ustug informatycznych w biznesie. Podstawowe pojecia z zakresu zarzadzania wsparciem informatycznym.
Biura pomocy (Help Desk) i poziomy ich ustug. Specyfikacja pojedynczych punktéw kontaktu (SPOC), infolinii, call centers, front service.

Service Deski jako jednostki organizacyjne odpowiedzialne za wsparcie funkcjonalne obstugi aplikacji informatycznych oraz usuwanie probleméw informatycznych -
sprzetowych i aplikacyjnych. Omdwienie zadar Service Desk w zakresie klasyfikacji incydentéw, kontroli incydentow oraz raportowania.

Omowienie podstaw specyfikacji ITIL. Definicje procesdw, rél, odpowiedzialnosci i cyklu zycia ustugi IT. Zagadnienia zarzgdzania ustugami informatycznymi (ITSM) oraz
koordynacji i kontroli funkcji, proceséw i systeméw

Cyklu zycia ustugi IT w specyfikacji ITIL. Specyfikacje strategii, projektowania, przekazania, eksploatacji oraz ustawicznego doskonalenia ustug informatycznych.

Przyktady zastosowan ITIL w modelowaniu proceséw zaréwno w organizacjach komercyjnych (np. firmy komputerowe, programistyczne), jak i niekomercyjnych (agencje
rzadowe itp.).

Przeglad stosowanych standardéw i norm w zakresie zarzgdzania ustugami IT (ISO, BS, ITIL). Oméwienie rézni¢ pomiedzy I1SO/IEC 20000, a ITIL. Miedzynarodowe organizacje
standaryzujgce i centra certyfikacji.

Przygotowanie i przeprowadzenie eksperymentalnego projektu pilotazowego biura pomocy dla systemu IT w wybranej dziedzinie biznesu. Realizacja praktyczna indywidualnych
projektow.

Wprowadzenie do zagadnier jakosci ustug IT. Cwiczenia praktyczne w przygotowywaniu ankiet ewaluacyjnych dla ustug IT.

Metody ksztatcenia

Wyktad - wyktad konwencjonalny z wykorzystaniem wideoprojektora.

Projekt - zajecia praktyczne w laboratorium komputerowym.

Efekty uczenia sie i metody weryfikacji osiggania efektéw uczenia sie

Opis efektu Symbole efektow  Metody weryfikacji Forma zajeé

Zna metody badania sprawnosci osrodkéw realizujacych wsparcie informatyczne (call centre, ® KW21 ® sprawdzian z progami ¢ Wyktad
service desk, help desk) punktowymi
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https://wiea.uz.zgora.pl/
https://wiea.uz.zgora.pl/

Opis efektu Symbole efektow  Metody weryfikacji Forma zajeé

Zna narzedzia informatyczne, mechanizmy i rozwigzania w zakresie eksploatacji ustug e- ® K W03 ® sprawdzian z progami ® Wyktad
biznesowych ® K_W19 punktowymi
Rozumie potrzebe poszerzania wiedzy zwigzanej z metodologiczng i technologiczng strong ® K_KO1 ® przygotowanie projektu ® Projekt

eksploatacji ustug informatycznych

Ma $wiadomos¢ roli spotecznej absolwenta uczelni technicznej, a zwtaszcza rozumie ® KK11 ® przygotowanie projektu ¢ Projekt
potrzebe formutowania i przekazywania spoteczeristwu informacji na temat aspektéw
dziatalno$ci inzynierskiej i biznesowej w sposéb powszechnie zrozumiaty

Potrafi przygotowadé, przeprowadzi¢ i wdrozy¢ projekt biura pomocy dla systemu ® K_U08 ® przygotowanie projektu ® Projekt
informatycznego oraz przeprowadzi¢ szkolenia personelu ® KU10

* KU1l

® K U15

® KU22
Ma $wiadomos$¢ mozliwosci, wyzwar i zagrozen jakie niesie ksztattowanie sie spoteczeristwa ® KK02 ® przygotowanie projektu ® Projekt
informacyjnego
Zna standardy komunikacyjne i jakosciowe oparte na specyfikacji ITIL oraz miedzynarodowe ® K W11 ¢ odpowiedZ ustna ® Wyktad

organizacje standaryzujace

Potrafi obstugiwac¢ wybrane platformy do zarzadzania incydentami, problemami i zdarzeniami ® K_U02 ® przygotowanie projektu ® Projekt
w biznesowych systemach informatycznych

Potrafi oceni¢ sprawnos¢ i stopien satysfakcji klientow dla biura wsparcia informatycznego ® KW21 ® przygotowanie projektu ® Projekt
* K_U06 ® przygotowanie referatu

Zna technologiczne uwarunkowania eksploatacji ustug w aspekcie funkcjonowania systemow ® K_W07 ¢ odpowiedZ ustna ¢ Wyktad

informatycznych

Warunki zaliczenia

Wyktad - sprawdzian w formie pisemnej i/lub ustnej, realizowany na koniec semestru.
Projekt - ocena koricowa stanowi sume wazong ocen uzyskanych za realizacje projektu biura pomocy informatycznej (70%) oraz formy jego prezentacji (30%).

Ocena koricowa = 50 % oceny zaliczenia z formy zaje¢ wyktad + 50 % oceny zaliczenia z formy zaje¢ projekt.
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