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Wstep

Celem niniejszego dokumentu jest ustalenie procedury wspétpracy pomiedzy uzytkownikami Systemu
Obstugi Wnioskdw Aplikacyjnych Europejskiego Funduszu Spotecznego (SOWA EFS), a pracownikami
wsparcia technicznego. Wsparcie techniczne polega na swiadczeniu ustugi udzielania informacji

i pomocy w rozwigzywaniu probleméw technicznych zwigzanych z obstugg SOWA EFS.

Pomoc techniczna obejmuje wsparcie przy uzytkowniku systemu, nie obejmuje zas kwestii merytorycznych
zwigzanych z wypetnianymi wnioskami o dofinansowanie projektu, ktore nalezy kierowa¢ w odrebnym
trybie do wtasciwej instytucji organizujgcej nabér. Za posrednictwem wsparcia technicznego istnieje

rowniez mozliwos$é zgtoszenia propozycji nowych rozwigzan i funkcjonalnosci SOWA EFS.

Czas dostepu ustugi

Ustuga wsparcia technicznego (HelpDesk) dostepna jest dla uzytkownikéw aplikacji SOWA EFS

od poniedziatku do pigtku, w godzinach 08:00 — 16:00 z wytgczeniem dni ustawowo wolnych od pracy.
Rozwigzanie zgtoszonego przez uzytkownika problemu powinno nastgpic¢ w ciggu 16 godzin zegarowych od
momentu jego wptyniecia liczac godziny, w ktérych dostepna jest dla uzytkownikéw ustuga wparcia
technicznego (2 dni robocze). Do czasu realizacji danego zgtoszenia nie wlicza sie dni ustawowo wolnych od
pracy oraz czasu, w ktérym zgtoszenie zostato przekazane do uzytkownika w celu uzyskania dodatkowych

informacji.

Kanaty komunikacji

Podstawowym kanatem komunikacyjnym, stuzgcym do zgtaszania problemow jest formularz zgtoszeniowy
dostepny w sekcji ,,Wsparcie techniczne” w bocznym menu systemu. Istnieje réwniez mozliwos¢ kontaktu
przez telefon. W przypadku braku mozliwosci zgtoszenia problemu z wykorzystaniem formularza w SOWA

EFS zgtoszenia powinny by¢ dokonywane za posrednictwem telefonu.

Telefon stacjonarny

Konsultanci wsparcia technicznego dostepni sg pod stacjonarnym numerem telefonu:
+48 818 228 694

Zgtoszenia przekazywane do linii wsparcia technicznego powinny zawieraé przynajmniej nastepujgce

informacje:
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1. Typ zgtoszenia — oznaczenie czy zgtaszany jest problem techniczny, pytanie lub incydent

Unia Europejska [l
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bezpieczenstwa.
2. Dane kontaktowe — dane, ktore umozliwiajg kontakt pracownikdw wsparcia technicznego
ze zgtaszajgcym np. imie i nazwisko/nazwa zgtaszajacego, adres e -mail, telefon.
3. Informacje o stacji roboczej uzytkownika — w jakich warunkach wystgpit problem: nazwa systemu
operacyjnego (np. Windows 10), rodzaj przegladarki internetowej oraz jej wersja.
4. Temat zgloszenia — krotki opis wystepowania problemu lub miejsca, do ktérego odwotuje
sie zgtoszenie.
5. Tresc zgtoszenia — szczegdtowy opis pozwalajgcy na powtdrzenie problemu, zapoznanie

sie z pytaniem lub szczegodtowy opis incydentu bezpieczenstwa

Definicje

Problem techniczny — nieoczekiwane niewtasciwe dziatanie, zaktécenie pracy systemu, w szczegdlnosci

polegajace na ograniczeniu realizacji lub ucigzliwosci w realizacji jednej z funkcji systemu.

Incydent bezpieczenstwa — pojedyncze zdarzenie lub seria niepozgdanych lub niespodziewanych zdarzen
zwigzanych z bezpieczenstwem informacji, ktdre stwarzajg znaczne prawdopodobienstwo zaktdcenia

dziatan i zagrazajg bezpieczenstwu informacji w systemie.

Przekazanie zgtoszenia problemu technicznego, pytania lub incydentu bezpieczenstwa

Zgtoszenie na formularzu zgtoszeniowym problemu technicznego, pytania lub incydentu bezpieczenstwa

obejmuje nastepujace kroki:
1. Zgtoszenie problemu technicznego, pytania lub incydentu bezpieczeristwa.

W bocznym menu systemu, nalezy przejs¢ do odnosnika ,Wsparcie techniczne” i wybra¢ opcje

,Nowe zgtoszenie”. Rejestracja zgtoszenia na formularzu mozliwa jest po zalogowaniu do systemu.

& Swons giowna Witamy w Systemie Obstugi Wnioskéw Aplikacyjnych (SOWA)

Europejski Fundusz Spoteczny

Nabory .
Do czego stuzy system SOWA EFS?

n  Lista naborow . . i . ) ) o
SOWA EFS jest narzedziem, dzigki ktéremu mozesz zarzgdzac procesem ubiegania sie o $rodki pochodzace

z Europejskiego Funduszu Spolecznego na lata 2021 - 2027.

Wsparcie techniczne

© Wsparcie techniczne Jak korzystac z systemu?

Jesli chcesz sprawdzi¢ aktualne nabory wnioskéw o dofinansownie projektdw skorzystaj z zaktadki Nabory.
Przydatne instrukcje i procedury do przygotowania projektu dofinansowanego z EFS znajdziesz w sekcji Pomoc.
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Strona gtéwna > Zar

i grupy

Wsparcie techniczne

Lista zgtoszen.

Wyszukiwanie

Wyszukaj po identyfikatorze zgloszenia M

£ Ustawienia tabeli & Pobierzraport  Widok: EE QI

Nastepnie nalezy wypetnié ponizszy formularz i skorzystac z przycisku ,, Zarejestruj” na dole strony.

Strona gtéwna > Zarzadzanie zgtoszeniami grupy wsparcia > Rej i Znego

Rejestracja zgtoszenia wewnetrznego

Typ biedu
Typ zgtoszenia * -
Uzytkownik obstugujacy zgtoszenie v Imie i nazwisko zgtaszajacego
Adres e-mail zgtaszajgcego Telefon zglaszajgcego
Rodzaj i wersja przegladarki internetowej System operacyjny

Temat zgloszenia *

Tresé zgtoszenia *
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Zataczniki

Nazwa zatacznika

Brak danych

+ Dodaj zatgcznik

3. Uzytkownik bedzie mégt Sledzié status zgtoszenia po zalogowaniu sie na swoje konto. Ponadto

uzytkownik bedzie miat mozliwo$¢ dodawania komentarzy do zarejestrowanego zgtoszenia.

Whioskow Aplikacyjnych

. — Aktualnodci  Pytaniaiodpowiedzi  Pomoc
System Obstugi
Gioaakt Fusd i Spteciry Strona glwna > Zarzgdzanie 2gloszeniami uzytkownika > Podglad | edycja zgloszenia

#A Strona gidwna

Podglad i edycja zgtoszenia
Nabory

Identyfikator zgloszenla Data rejestraci zgtoszenia
N Lista naborow

zgtoszenia
Wsparcie techniczne Lt

PR ———

@ Wsparcie techniczne

Temat zgloszenia

Tres¢ zgioszenia

Telefon zglaszajacego
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Telefon zgtaszajacego

Rodzaj i wersja przegladarki internetowej

Zataczniki do zgtoszenia
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System operacyjny

Nazwa zatgcznika

Komentarze do zgloszenia

Brak danych

+ Dodaj komentarz |

717Strona



