Baza FAQ

W tym dokumencie dowiesz sie jak przeglada¢ FAQ - baze najczesciej zgtaszanych
probleméw/bteddw oraz jak zgtaszaé nowe.

Jak korzystac z instrukgji Spis tresci

Jezeli na stronie w pliku PDF
znajduje sie ikona kursora w formie

“tapki” oznacza to, ze dany element Przegladanie bazy FAQ

jest klikalny. Rejestrowanie zgtoszenia

Po kliknieciu zostaniemy
automatycznie przeniesieni
w odpowiednie miejsce w dokumencie.



Przegladanie bazy FAQ

Przed zarejestrowaniem nowego zgtoszenia, pytania lub btedu, mozna sprawdzi¢, czy dany problem
nie zostat juz opisany i rozwigzany wczesniej. Do tego celu stuzy baza najczesciej zgtaszanych
probleméw/bteddw, w skrécie FAQ. Do bazy tej maja dostep takze uzytkownicy niezalogowani.
Baze FAQ mozna przeglada¢ wybierajac w polu ,Typ problemu” obszar, ktérego dotyczy nasz
problem. Zawezi to liczbe pytan i odpowiedzi, ktére nalezy przejrzeé w poszukiwaniu rozwigzania
problemu.

FAQ - strona gtéwna



Przegladanie bazy FAQ

Poszukujac rozwigzania problemu, odpowiedzi na zgtoszenia w bazie FAQ mozna wyswietli¢
poprzez klikniecie na znak strzatki w skierowanej w dét ,v".

Aby zwinac tres¢ odpowiedzi, nalezy klikng¢ znak strzatki skierowanej w goére ,*".

Jesli przegladajac baze FAQ, znaleziono rozwigzanie problemu, nie nalezy zaktada¢ nowego
zgtoszenia.

Jesli nie znaleziono rozwigzania w bazie FAQ dla danego problemu, nalezy wybra¢ przycisk ,Nie
znalaztem rozwigzania, chce zgtosic¢ problem” znajdujacy sie pod listg problemow.

FAQ - wyswietlenie odpowiedzi



Rejestrowanie zgtoszenia

Zostanie wyswietlona strona ,Rejestrowanie zgtoszenia” W polu ,Czego dotyczy zgtoszenie”
nalezy wybrac z listy typ zgtoszenia. Jesli rejestrowany problem nie dotyczy zadnego z listy, nalezy
wybrac ,Nowy typ”.

Woybranie opcji ,Nie znalaztem rozwiagzania, chce zgtosi¢ problem” wyswietli strone z formularzem
,Rejestrowanie zgtoszenia”.

Rejestrowac zgtoszenia moga tylko uzytkownicy zalogowani, posiadajacy konto na Platformie.

Rejestrowanie zgtoszenia



Rejestrowanie zgtoszenia

Rejestrowanie zgtoszenia polega na wypetnieniu danymi wszystkich pél oznaczonych gwiazdka
jako pola obowigzkowe oraz ewentualnie wypetnieniu pél nieobowigzkowych.

Formularz rejestracji zgtoszenia.



Rejestrowanie zgtoszenia

Przy rejestracji zgtoszenia nalezy podac nastepujace informacje:

Adres email: jest to adres, na ktéry za posrednictwem SOZ beda wysytane wszelkie komunikaty
zwigzane ze zgtoszeniem.

Telefon (opcjonalnie): numer telefonu do kontaktu w sprawie zgtoszenia.

Podmiot zgtaszajacy: nazwa podmiotu Uzytkownika, w kontekscie ktérego chce zarejestrowacé
zgtoszenie. Domyslnie pole wypetniane jest nazwa podmiotu, w kontekscie ktérego Uzytkownik
jest zalogowany.

Kategoria: pole stownikowe pozwalajagce na okreslenie Uzytkownikowi, jaki charakter ma jego
zgtoszenie. Dostepne sg nastepujace kategorie zgtoszen:

Incydent - wybierany w przypadku napotkania nieprawidtowego dziatania systemu

Porada telefoniczna - wybierana w przypadku zamiaru skorzystania z pomocy telefonicznej
dotyczacej dziatania okreslonej funkcjonalnosci systemu e-Zamoéwienia

Prosba o informacje - wybierana w przypadku wystania tg drogg pytania z prosba o odpowiedz
zwrotna.

Prosba o zmiane - wybierana w przypadku checi zmiany okreslonej funkcjonalnosci lub zawartosci
Reklamacja - wybierana w przypadku zamiaru ztozenia reklamacji na sposéb zatatwienia naszego
wczesniejszego zgtoszenia.

Priorytet (opcjonalnie): Pole stownikowe pozwalajace na okreslenie Uzytkownikowi priorytetu
jego zgtoszenia. Priorytet wigze sie z czasem, w jakim oczekiwana jest odpowiedz na zgtoszenie
lub tez naprawa dziatania okres$lonej funkcjonalnosci. Wystepuja trzy poziomy priorytetéw: Niski,
Sredni i Wysoki.

Typ problemu: Pole stownikowe pozwalajace Uzytkownikowi na okreslenie typu zgtoszenia. Przez
typ problemu nalezy rozumieé obszar funkcjonalnosci systemu e-Zaméwienia, ktérego dotyczy
zgtoszenie. SOZ pozwala takze na dodawanie wtasnych typéw lub wybér typu Inny problem, jesli
zgtoszenie nie miesci sie w zadnym z istniejacych wymienionych w stowniku typéw.



Rejestrowanie zgtoszenia

Opis problemu: Pole tekstowe stuzagce do precyzyjnego opisu zgtaszanego problemu.
Najwazniejsze pole podczas rejestracji nowego zgtoszenia. Od precyzji opisu problemu zalezy czas,
w jakim HelpDesk rozpocznie rozwigzywanie problemu bez potrzeby prowadzenia dodatkowej
korespondencji z uzytkownikiem. Opis problemu powinien jednoznacznie opisywac¢ btad lub
problemzwigzany ze zgtoszeniem. W przypadku, gdy zgtoszenie dotyczy btedu w dziataniu aplikacji,
opis powinien zawierac sekwencje czynnosci, ktorych powtdrzenie pozwala na zaobserwowanie
btedu oraz zawierac ustawieniaistniejgce na koncie/w systemie w momencie wystgpienia btedu, jak
rowniez informacje o systemie operacyjnym, nazwie i wersji przegladarki, w ktérej btad wystepuje.
Po wypetnieniu tego pola przycisk ,Zarejestruj zgtoszenie” staje sie aktywny. Pomimo tego, zaleca
sie zatgczenie do zgtoszenia linku do strony, na ktérej wystapit problem, lub zrzutu ekranu, ktéry
wskazuje na doktadne miejsce wystgpienia opisywanego problemu lub tez miejsce wystapienia
btedu na Platformie.

Link do strony, na ktérej wystgpit problem: Zaleca sie dodanie do zgtoszenia linku do strony, na
ktorej wystgpit problem. Aby przekazaé w zgtoszeniu link do strony, na ktérej wystapit problem/
btad nalezy skopiowac adres z paska adresu przegladarki i wklei¢ go do omawianego pola na
formularzu.

Zataczniki (dokumenty, zrzuty ekranu, etc.) Do kazdego zgtoszenia incydentu, btedu czy pytania
zaleca sie zataczenie pliku zawierajagcego udokumentowanie zachowania sie systemu, np.
komunikat systemu.

Prawidtowy plik zatacznika powinien mieé¢ nastepujgce wtasciwosci:

- maksymalny rozmiar pliku to 3 MB,

- dozwolone formaty to: BMP, JPG, PNG, TXT, PDF, ZIP.

Aby doda¢ do zgtoszenia zataczniki lub kilka zatacznikdw, nalezy nacisnaé¢ przycisk ,Dodaj pliki”.
W odpowiedzi system SOZ wyswietli okno dialogowe umozliwiajace wskazanie jednego lub kilku
plikéw, ktére mozna zatgczyc do zgtoszenia. Nastepnie nalezy nacisngé przycisk ,Otwoérz”.

Nazwy zatgczonych plikdw zostajg pokazane na formularzu zgtoszenia nad przyciskiem ,Dodaj
pliki”.

Zarzadzanie zgtoszeniami zostato opisane w odrebnej instrukcji “Zarzadzanie zgtoszeniami przez
uzytkownika”, ktéra jest dostepna w Centrum pomocy, w sekcji Instrukcje interaktywne.



Rejestrowanie zgtoszenia

Po uzupetnieniu wszystkich pdl, nalezy ponownie sprawdzi¢ poprawnos$¢ wprowadzonych danych
oraz zatacznikow. Jesli wszystkie dane sg prawidtowe i kompletne, mozna zarejestrowac zgtoszenie
w bazie danych SOZ poprzez klikniecie na przycisk ,Zarejestruj zgtoszenie”.

Formularz rejestracji zgtoszenia.



Rejestrowanie zgtoszenia

W tym momencie SOZ dokona weryfikacji poprawnosci wprowadzonych danych (zostanie
sprawdzony format adresu e-mail oraz wielko$¢ i format zataczonych plikéw) i rozpocznie
zapisywanie zgtoszenia w bazie danych. Po prawidtowym zapisaniu zgtoszenia w bazie zostanie
wyswietlone powiadomienie o zarejestrowaniu zgtoszenia, zawierajace nadany mu przez system
numer. Dla utatwienia i przyspieszenia rozpatrywania zgtoszen, do wszelkiej korespondenc;ji
i rozméw z HelpDeskiem, nalezy sie postugiwaé tym numerem. Ponizej przedstawiono widok
ekranu z informacja o prawidtowym zarejestrowaniu zgtoszenia pod numerem 00048.

Potwierdenie rejestracji zgtoszenia

W przypadku niepowodzenia podczas rejestracji zgtoszenia zostanie wyswietlony czerwony
komunikat o btedzie.

Komunikat o niepowodzeniu przy rejestracji zgtoszenia
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