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1. כללי
נדבך עיקרי בהגדרת תפקיד אגף מידע ותקשוב הינו אספקת שרות ותמיכה טכנית למשתמשי הקצה במועצה. אופי העבודה המבנה הארגוני של המועצה וכמות משתמשי הקצה מחייבים לקובע שיטות עבודה סדורות ע"מ לייעל ולסדר את מתן השרות בדרך המהירה והמקצועית ביותר. 

2. מטרה: 
1. הגדרת הליך לפתיחת קריאת שרות בידי משתמש הקצה.  
2. הגדרת אופן הטיפול בקריאות השירות . 
3. הגדרת מושגים:
1. תקלה טכנית – כל תקלה הנובעת מתקלה במחשב עצמו או בציוד ההיקפי (מקלדת, עכבר ,מדפסת וכו') .
2. תקלה תפעולית – מקרה בו המשתמש אינו יודע כיצד להפעיל תוכנות / תהליכים  במחשב או ציוד הקשור למחשב. במקרה זה  המחשב או הציוד תקינים לחלוטין. 
3. קריאת שרות -  כל מקרה בו הבעיה/תקלה דורשת זימון של צוות תמיכה חיצוני.  
4. שיטה: 
4.1. פתיחת קריאת שירות : 
בכל מקרה של תקלה טכנית/תפעולית או בקשה לקריאת שרות המשויכת לאחת ממערכות המחשוב במועצה, יש לפתוח קריאה באמצעות מערכת המוקד במועצה.
על פותח התקלה להקפיד ולמלא את כלל השדות בטופס תוך הקפדה  על תיאור מפורט של פרטי התקלה/בעיה. 
עם סיום ושליחת הטופס יקבל המשתמש את קוד הקריאה אשר ישמש לצורך מעקב.

במקרים חריגים בלבד תתבצע הקריאה באמצעות חיוג לטלפון שמספרו : 052-7250799  

4.2. ניתוח וניתוב הקריאה : 
עם קבלת קריאת השירות ינתח וינתב מנהל אגף מידע ותקשוב את אופי הקריאה , כאשר תקלות הנמצאות תחת תמיכה של גוף חיצוני ינותבו לאותו הגוף , ותקלות הנמצאות באחריות המחלקה ינותבו לצוות העובדים בהתאם לצרכי המערכת . 
4.3. טיפול בתקלות : 
4.3.1. אופן הטיפול. 
בכל מקרה של טיפול בתקלה יקפיד מטפל התקלה על עדכון מפורט של  דרכי הטיפול באמצעות מערכת המוקד. וכן יקפיד הקפדה יתרה על עדכון "תחום התקלה" וכן על עדכון סטאטוס התקלה. 

בכל מקרה בו עולה בעיה בפתרון התקלה או צורך בטיפול מתמשך יעדכן מטפל התקלה את מנהל האגף אודות סטאטוס התקלה. 
4.3.2. זמני תגובה: 
4.3.2.1. זמן תגובה לטיפול בשרתים – מיידי עד שעה. 
4.3.2.2. זמן תגובה לתמיכה במשתמשים ו/או לטיפול בתחנות עבודה – מיידי עד 4 שעות. 
4.3.3. זמינות השרות (שעות עבודה):
4.3.3.1. זמינות מערכות המידע – כל שעות היממה וימי השנה למעט השבתות יזומות  או בעת תקלות.
4.3.3.2. זמינות השירותים למשתמשים בכל ימי ושעות העבודה של המועצה. 
4.4. אחריות :
האחריות לביצוע נוהל זה הינה של מנהל אגף מידע ותקשוב. 
