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1. כללי:
אגף מידע ותקשוב במועצה מהווה חלק אינטגראלי ממחלקות המועצה לפיכך ובהתאם לדרישות המועצה נדרשת המחלקה להציג את אמנת השרות שלה כלפי מקבלי השרות.
2. מטרה :
קביעת סטנדרדים למתן שירות במגוון התחומים בהם מטפל האגף . 

3. שיטה :
3.1.  רכש: 
בעת הזמנת חומרה או תוכנה יטפל אגף מידע ותקוב בכל שלבי ההזמנה החל מביצוע ההזמנה ועד קבלת הסחורה ואספקתה למשתמש תוך ביצוע הדרכה במידת הצורך . משך פרק הזמן המקסימאלי לביצוע השלבים הנ"ל לא יעלה על 30 ימי עבודה.
3.2.  כשירות וזמינות מערכות קריטיות (שרתים).
בעת תקלה באחת מהמערכות הקריטיות (מערכות מרכזיות שתפקוד לקוי שלהם יגרום להשבתת מספר רב של משתמשים). תטופל התקלה בפרק זמן שלא יעלה על 30 דקות מרגע התרחשות התקלה. במידה והטיפול בתקלה דורש התערבות של גורם חיצוני יעמוד פרק הזמן המקסימאלי לפתרון הבעיה על 4 שעות עבודה.

3.3.  טיפול בתקלה המשביתה משתמש יחיד.
בעת תקלה הפוגעת בעבודות השוטפת של אחד ממשתמשי הקצה , תטופל התקלה בפרק זמן שלא יעלה על 2 שעות עבודה, תעדוף התקלות ייעשה עפ"י שיקול דעתו של מנהל מחלקת המידע, במידה ונדרשת התערבות של גורם חיצוני יעמוד פרק הזמן המקסימאלי לפתרון הבעיה על 24 שעות עבודה.

3.4. ביצוע גיבוים .
באחריות מנהל אגף מידע ותקשוב לדאוג לגיבוי כלל מערכות המידע במועצה בכל יום נתון , כאשר גיבוי המערכות יבוצע בסיום כל יום עבודה ובהתאם לכללים שנקבעו. (ראה נוהל גיבויים)

3.5.  שדרוג/עדכון מערכות קיימות. 
במידה ונדרש לבצע עדכון או שדרוג של מערכות מידע קיימות, יבוצע הליך השדרוג עד לפרק זמן של 14 ימי עבודה , בטרם יבוצע הליך השדרוג תשלח ותפורסם מבעוד מועד הודעה מראש לכלל הגורמים הרלוונטיים, אודות השבתת המערכות ליום השדרוג. 
3.6.  קיום הדרכות/הכשרות.  
במקרים בהם הוכנסו למערכת תוכנות חדשות ידאג אגף מידע ותקשוב לבצע הכשרות / הדרכות למשתמשי מערכות אלו . האגף ידאג לביצוע ההכשרות הנ"ל טרם הכנסת המערכות לעבודה השוטפת.

3.7. אחריות:
האחריות לביצוע נוהל הינה באחריות מנהל אגף מידע ותקשוב. 
נספח מס' 1 – הגדרת מדיניות המועצה בנושא המחשוב ומערכות המידע :

מדיניות המועצה בתחום הפעלת מערכות המידע והמחשוב במועצה מבוססת על העקרונות הבאים:
1. לאפשר לכל עובד לנהל את עבודתו (ניהול מידע ותהליכים) באמצעות המחשב.

2. שימוש במערכות המידע כאמצעי מרכזי ליצירת קשר והעברת מידע בין עובדי ותושבי המועצה. (באמצעות הדואר אלקטרוני ואתר האינטרנט)
3. מיקוד השימוש במערכות המידע לצרכי מילוי התפקיד והספקת שרותי המועצה (סינון אתרים, דואר זבל וכיוב').

4. הבטחת זמינות המידע הנאגר במועצה (באמצעות אחסון וגיבוי המידע השוטף).
5. קידום השימוש במערכות המידע כתשתית למשרד ללא נייר.
