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Procedura zgtaszania problemow z obstugg oraz nieprawidtowosci
w funkcjonowaniu systemu PEFS 2007
w zakresie Programu Operacyjnego Kapitat Ludzki

(Wsparcie techniczne dla uzytkownikéw — Help Desk)

Wersja dokumentu: 4.0
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Wstep

Procedura okresla sposdb postepowania w przypadku napotkania na nieprawidtowe
funkcjonowanie Bazy lokalnej PEFS 2007, Formularza PEFS 2007 lub Walidatora PEFS 2007
w zwigzku z obstugg systemu PEFS 2007 przez uzytkownikow. Zgtoszenia moga obejmowac
kwestie techniczne, w tym m.in.:

e problemy z obstugg Formularza PEFS 2007,

e problemy z obstugg Walidatora PEFS 2007,

* problemy z importem plikdw .zip_pokl z Generatora Wnioskéw Aplikacyjnych,

* problemy z importem uczestnikdw projektédw z Formularzy PEFS 2007,

¢ niestabilno$¢ systemu PEFS 2007,

* nieoczekiwane komunikaty w trakcie pracy z Formularzem PEFS 2007 lub Baza
lokalng PEFS 2007,

¢ inne nieprawidtowosci w funkcjonowaniu systemu PEFS 2007,

e problemy z instalacjg i administrowaniem systemem PEFS 2007.

Pomoc techniczna obejmuje wsparcie przy uzytkowaniu systemu PEFS 2007, nie obejmuje
zas kwestii merytorycznych zwigzanych z wprowadzaniem danych, ktére nalezy kierowad
w odrebnym trybie do wtasciwej Instytucji Posredniczacej Il stopnia/Instytucji
Posredniczace;.

Czas dostepu do ustugi

Ustuga jest dostepna dla uzytkownikow systemu PEFS 2007 w dni robocze od poniedziatku
do piagtku, z pominieciem dni ustawowo wolnych od pracy, w godzinach od 8:15 do 16:15.
Rozwigzanie zgtaszanego przez uzytkownika problemu powinno nastgpi¢ w ciggu 48 godzin
liczagc od jego zgtoszenia.

Kanaty komunikacji

Podstawowymi kanatami komunikacji, stuzacymi do zgtaszania probleméw, s3 telefon
i skrzynka poczty elektronicznej. W przypadku braku mozliwosci zgtoszenia problemu
jedng z tych drég, zgtoszenie powinno by¢ dokonane na numer faksu podany ponizej. Jezeli
w celu rozwigzania problemu technicznego niezbedne bedzie przekazanie do linii wsparcia
Formularza PEFS 2007 lub innego pliku z danymi osobowymi uczestnikdw, nalezy skorzystaé
z witryny bezpiecznej wymiany plikow, ktéra w bezpieczny sposéb pozwoli na przekazanie
przez sie¢ Internet danych.
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Telefon stacjonarny: (81) 311 00 30

Poczta elektroniczna: pefs2007 @britenet.com.pl

Uwaga! Na podany adres mailowy nie wolno przesyta¢ Formularzy PEFS 2007 lub zrzutéw
ekranu (z ang. screenshot) zawierajgcych dane osobowe!

Faks: (81) 463 44 66

Adres witryny bezpiecznej wymiany plikow: https://www.pefs2007.gov.pl

Zgtoszenie przekazywane do linii wsparcia technicznego powinno zawiera¢ co najmniej
nastepujace informacje:

Dane kontaktowe — dane, ktére umozliwig kontakt pracownikdw wsparcia
technicznego ze zgtaszajgcym np. telefon, nazwa instytucji albo nazwisko, jezeli
osobg zgtaszajgca jest osoba fizyczna,

Numer wersji aplikacji — nazwa aplikacji, w ktorej wystgpit problem oraz jej wersja,
Informacja o stacji roboczej uzytkownika,

— opis warunkdw, w ktérych wystapit problem,

— wszystkie informacje techniczne, ktore pozwolg na zlokalizowanie problemu - pod
jakim systemem operacyjnym uzytkowano aplikacje, jaki jest procesor, ile jest
pamieci RAM, itp.,

Opis btedu/problemu/zmiany funkcjonalnosci — szczegdtowy opis btedu lub problemu
pozwalajacy na powtdrzenie opisanej sytuacji albo propozycja zmiany funkcjonalnosci
aplikaciji.

Zgtoszenie mozna przekazac¢ wysytajac na adres poczty elektronicznej lub na numer faksu
wsparcia technicznego wypetniong karte ,Zgfoszenie dla systemu PEFS 2007” stanowigca
zatacznik nr 1 do niniejszej procedury.

Na ww. adres poczty elektronicznej mozna rowniez przekazywac propozycje usprawnien
oraz nowych funkcjonalnosci dla systemu PEFS 2007.

Przekazanie zgtoszenia problemu
Zgtoszenie problemu z funkcjonowaniem systemu PEFS 2007 obejmuje nastepujgce kroki:

1. Zgtoszenie problemu.

Nalezy skontaktowad sie z konsultantem pod nr telefonu (81) 311 00 30, korzystajac
z nr faksu (81) 463-44-66 lub poprzez e-mail pefs2007 @britenet.com.pl .

Uwaga! Na podany adres mailowy nie wolno przesyta¢ Formularzy PEFS 2007 lub
zrzutoéw ekranu (z ang. screenshot) zawierajacych dane osobowe!
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2. Analiza zgtoszenia przez konsultanta wsparcia technicznego pod katem zasadnosci

przestania Formularza PEFS 2007 lub innego pliku zawierajgcego dane uczestnikdéw
projektow.

Podanie przez konsultanta rozwigzania telefonicznie lub drogg elektroniczng
na podany adres e-mail albo prosba o przekazanie zgtoszenia wraz z plikiem
(np. Formularzem PEFS 2007) za pomocg witryny bezpiecznej wymiany plikow.

Sposdb przekazywania plikdw z danymi osobowymi uczestnikow (np. Formularzy
PEFS 2007) zostat opisany w nastepnym rozdziale.

Przekazywanie plikow zawierajgcych dane osobowe

Pliki zawierajgce dane osobowe mogg by¢ przesytane jedynie za pomocy narzedzia
PEFS 2007 Wsparcie Techniczne. Narzedzie to dziata jedynie z systemami operacyjnymi
z rodziny Microsoft Windows od wersji Windows XP wzwyz.

1.

Jezeli konsultant wsparcia technicznego zwrdci sie z prosbag o przekazanie zgtoszenia
wraz z plikiem z danymi osobowymi uczestnikdw zgtaszajagcy wchodzi na strone
https://www.pefs2007.gov.pl i tworzy nowe zgtoszenie wypetniajagc formularz
rejestracji.

UNIA EUROPEJSKA *
KAPITAL LUDZKI eUROPEISKI [N
NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI FUNDUSZ SPOLECZNY "

Rejestracja
Adres Email *
Nazwa Instytucji *
Nowe Hasto *

Powt6rz Hasto *

Pola oznaczone gwiazdky
53 obowigzkowe.

Zarejestruj sie

Projekt wspétfinansowany przez Unie Europejska w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego.

Po zarejestrowaniu zgtoszenia uzytkownik zostanie przekierowany automatycznie
do strony logowania. Na stronie logowania dostepny jest link, za pomocg ktorego
mozna pobrac aplikacje do bezpiecznego przesytania plikdw. Aplikacja do poprawnej
pracy wymaga zainstalowanej biblioteki Microsoft .NET Framework 3.5 z dodatkiem
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SP 1, ktdrej instalacje opisano w rozdziale ,Instalacja biblioteki Microsoft .NET
Framework 3.5 z dodatkiem SP 1” niniejszej procedury.

Aby pobrac aplikacje nalezy:
e Klikng¢ w link ,,Pobierz PEFS 2007WsparcieTechniczne.zip”,

e Wskazac miejsce zapisania pliku,
* Rozpakowac pobrany plik.

KAPITAL LUDZKI ot o

y NARODOWA STRATEGIA SPOJNOSCI FUNDUSZ SPOLECZNY

Logowanie
Adres Email

Hasto

Zaloguj sie

Pobierz Pefs2007WspardieTechniczne zip

Projekt wspétfinansowany przez Unie Europejskg w ramach Europejskiego Funduszu Spolecznego.
3. Nastepnie nalezy zalogowac sie do witryny bezpiecznego przesytania plikow i pobrac
wygenerowany plik klucza szyfrujgcego za pomocg przycisku ,Pobierz”. Po pobraniu
nalezy wylogowac sie z witryny za pomocg przycisku , Wyloguj sie”.

=
UNIA EUROPEJSKA

KAPITAL LUDZKI i

NARODOWA STRATEGIA SPOJNOSCI FUNDUSZ SPOLECZNY

Witamy, user1@do.your.test!

Twoj klucz szyfrujacy zostat wygenerowany,
zachecamy do pobrania pliku...

Pobierz
7982517bc9b94eh1bd5e7db45ad4ed647 pkey

Projekt wspétfinansowany przez Unie Europejska w ramach Europejskiego Funduszu Spolecznego.
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UWAGA! Nie nalezy zmienia¢ nazwy pliku, poniewaz jest to jednoczesnie
identyfikator zgtoszenia problemu.

4. Kolejnym krokiem jest uruchomienie aplikacji PEFS 2007 Wsparcie Techniczne. W tym
celu nalezy przejs¢ do katalogu, w ktédrym znajduje sie pobrana i rozpakowana
aplikacja i uruchomi¢ plik wykonywalny PEFS2007 Wsparcie Techniczne.exe
zaznaczony na ponizszym rysunku czerwong ramka.

Mazwa Data modyfikacji Typ Rozmiar
| pl 2013-08-27 21:05 Folder plikow

| PEFS 2007 Wsparcie Techniczne 2013-08-29 21:52 Aplikacja 132 KB
5% PEFS 2007 Weparcie T echniczne, exe UL -t -A1 A ANL Configuratio... 1 KB
|| PEF5 2007 Wsparcie Techniczne.exe.mani..,  2013-08-29 21:52 Plik MANIFEST 6 KB
& PEFS 2007 Wsparcie Techniczne 2013-08-29 21:52 Program Debug D... 3B KE
F PEFS 2007 Weparcie Technicznevshost 2013-08-29 21:52 ClickOnce Applica... 2 KB
[ PEFS 2007 Wsparcie Technicznevshost 2013-08-29 21:55 Aplikacja 21 KB

Uwaga: Jezeli podczas uruchamiania programu pojawi sie btagd systemu Microsoft
Windows jak na rysunku ponizej, nalezy przejs¢ do rozdziatu Instalacja biblioteki
Microsoft .NET Framework 3.5 z dodatkiem SP 1 i doinstalowaé wymagany
komponent.

PEFS 2007 Wsparcie Techniczne.exe - Blad aplikacji E

@ Aplikacja nie zostata wasciwie zainicjowana (0xc0000135). Kliknij prawcisk OF, aby zakonczye aplikacje.
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5. Pierwszg czynnoscig po uruchomieniu aplikacji jest wczytanie pobranego w punkcie
3 klucza szyfrujgcego. Informuje o tym odpowiedni komunikat (zaznaczony czerwong
ramkg). W tym celu nalezy:

-~

i PEFS 2007 Wsparcie Techniczne wver. 1.0

UNIA EURDPEISKA
KAPITAL LUDZKI EUROPEISK] m
NARDDOWA STRATEGE SPOIMabS) FUNDUSZ SPOLECINY

IF"rosze waograc plik kducza I

I Weazytai plik kucza ]

| Odbierz plik formularza |

Projelkt wspalfinansowany przez Unie Europeiska w emach Europejskiego Funduszu Spolecznego

b

* Klikngé przycisk ,, Wczytaj plik klucza”,

e Otworzy sie okno dialogowe, w ktédrym wskazujemy pobrany plik klucza
i zatwierdzamy wybor przyciskiem ,,Otworz”. Wyglad okna dialogowego moze by¢
rozny w réznych systemach Microsoft Windows,

( Otwieranie - .m . e ‘ﬂ‘
@\:}v|! Pulpit » - | 43 | | Przeszukaj; Pulpit p |
Organizuj * MNowy folder 7

) ] [ FOider piiEow =
'I i Ulubione I
7982517bcOb4eblbdSeTdbd5ated |
647 phey
| PlikPKEY

e N
= Moje dokumenty
fl . Komputer { & Skrat
383 KB
€ Siee MRR |
I skt
bb a82K8
PEFS2007
\[: Skrot
@AE 17Eke
Polski Prad
3 r. Skrot
4395KB -

- Biblioteki

m

Nazwa pliku: 7982517bc9b%4 eblbd5e7dbd5adedsd T pke ~ |Plik klucza (*.pkey) v}

[ otwor: [vl [ Anuyj |

* Aplikacja wczyta klucz szyfrujacy. Jezeli wszystko przebiegnie prawidtowo to
nastgpi odblokowanie przycisku ,, Wyslij plik formularza”,
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Aby przekazac plik do naprawy nalezy klikng¢ na przycisk ,, Wyslij plik formularza”.
Otworzy sie okno, w ktérym wskazujemy plik zawierajgcy dane osobowe
uczestnikéw projektu (np. Formularz PEFS 2007), ktéry chcemy przekaza¢ do
pracownikdw wsparcia technicznego i zatwierdzamy wyboér przyciskiem ,,Otwérz”,

Organizuj » Nowy folder #= » [l .ﬁ.
| I ¢ Ulubione Biblioteka Dokumenty Rozmiesé wediug: Folder I
Formularz PEFS 2007 w wersji 2.0 .
I [ Biblioteki —
I8 Komputer !EPEFSZOULZ'U
¥ Siee
< i ] )
Nazwa pliku: PEFS2007 2 0 «  [Plik formularz PEFS 2007 (*ls) |
[ otwer o] [ Anuly |

W zaleznosci od szybkosci tacza internetowego oraz wydajnosci komputera,
z ktorego wysytamy plik czas szyfrowania i wysytania moze sie wydtuzy¢ do kilku
minut. W tym czasie nie nalezy przerywa¢ pracy programu. Podczas
przetwarzania pliku wyswietlany jest komunikat o trwaniu procesu przesytania
danych.

KAPITAL LUDZKI N e s

MARDDOWA STRATECLA SPOINOSCH FURDUSE SPOLECENY

Plik jest przesylany

Wezytaj plik klucza

| Odbierz plik formularza |

Projekt wspdHfinansowany przez Unie Europejska w emach Eunopejskiego Funduszu Spolecznego

Jezeli podczas przesytania danych wystgpig problemy uzytkownik zostanie
powiadomiony komunikatem:
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= PEFS 2007 Wsparcie Techniczne wver. 1.0 w

UNIA EURDPEJSKA
KAPITAE LUDZKI EUROPEISKI m
MARCDOWA STRATEGLA SPOINOSTI FLIRDUSE SPORECINY

Wy=tapily problemy z wyslaniem pliku

L I Wezytaj plik lducza ]

| Odbierz pli formularza |

Projekt wspaHinansowany przez Unie Europejska w ramach Europejskiege Funduszu Spolecznego

W takim przypadku nalezy powtdrzy¢ proces przesytania pliku. Jezeli ponowna
proba réwniez zakonczy sie niepowodzeniem, nalezy skontaktowac sie
z konsultantem Help Desk i poinformowac o problemie z wystaniem pliku.
* Po zakonczeniu przesytania aplikacja blokuje przycisk ,Wyslij plik formularza”
oraz wyswietla odpowiedni komunikat ,,Plik zostat przestany do naprawy”. W tym
momencie mozna zakonczy¢ prace aplikacji.

UNIA EURDPEISKA
KAPITAL LUDZKI EUROPEISK] m
MARCDOWA STRATECEA SPOINOSCI FUNDUSE SPOLECZNY

Plik zostal przestany do naprawy

Wezytaj plik klucza

| Odbierz pik formularza ]

Projekt wspaHinansowany preez Unie Europejska w ramach Europejskiego Funduszu Spolecznego

6. Po rozwigzaniu zgtoszonego do wsparcia technicznego problemu uzytkownik zostanie
bezzwtocznie powiadomiony za pomocg poczty elektronicznej o mozliwosci
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odebrania naprawionego pliku. Odebranie pliku przed otrzymaniem powiadomienia
nie jest mozliwe.

7. Uzytkownik ponownie musi uruchomic¢ aplikacje PEFS 2007 Wsparcie Techniczne
i klikng¢ przycisk ,,Odbierz plik formularza”. W przypadku, kiedy uzytkownik sprébuje
pobra¢ plik przed otrzymaniem powiadomienia z Help Desk program wyswietli
komunikat o niemoznosci odebrania pliku. Jezeli komunikat pojawia sie pomimo
wczesniejszego otrzymania informacji o zakonczeniu prac przy naprawie pliku nalezy
skontaktowac sie z konsultantem Help Desk.

UNIA EURDPEJSEA

KAPITAL LUDZKI EUROPEISN]

NARDDOWA STRATECEA SPOIMOES) FLINDUSSE SPORECENY

Mie odnaleziono naprawionego pliku

Weayvtaj plik klucza

[ Odbierz piik formularza |

Projekt wspalinansowany preez Unie Buropejska w ramach Europejskiego Funduszu Spolecznego

8. Nastepnie aplikacja poprosi o podanie miejsca zapisu odebranego pliku. Odebrany
i zapisany plik jest natychmiast gotowy do pracy.

9. W przypadku koniecznosci ponownego wystania pliku do naprawy nalezy postepowa¢d
zgodnie z niniejszg procedurg z pominieciem punktu 2 niniejszego rozdziatu.

Raz pobrang aplikacje wsparcia technicznego mozna uzywaé wielokrotnie. W celu
tatwiejszego dostepu do aplikacji istnieje mozliwos¢ utworzenia skrétu do aplikacji.
W tym celu nalezy otworzy¢ katalog z programem PEFS 2007 Wsparcie Techniczne.exe
zaznaczamy ten plik i trzymajac wecisniety prawy klawisz myszy przyciggamy zaznaczony
plik w wybrane miejsce pulpitu. Z menu kontekstowego wybieramy ,Utwdrz skroéty
tutaj”. Po utworzeniu skrotu mozliwe jest uruchamianie programu PEFS 2007 Wsparcie
Techniczne za pomocg skrotu.
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2013-08-27 21:05

Folder plikdw

UNIA EUROPEJSKA
EURCPEISKI
FUNDUSZ SPOLECZNY

B PEFS 2007 Wsparcie Techniczne

2013-08-29 21:52

Aplikacja

122k |

=3 PEFS 2007 Wsparcie Techniczne.exe

|| PEFS 2007 Wsparcie Techniczne.exe.mani...

& PEFS 2007 Wsparcie Techniczne
= PEFS 2007 Wsparcie Technicznevshost
_} PEFS 2007 Wsparcie Technicznevshost.exe

|| PEFS 2007 Wsparcie Technicznevshost.ex...

%) Renci.5shMet.dll

2013-08-29 21:52

2013-08-30 08:03

2013-08-29 21:52

2013-08-25 19:09

XML Configuratio...

Plik

VAMIFEST

Pregram Debug D...

Aplikacja

XML Configuratio...

Plik MAMIFEST

Reozszerzenie aplik...

1 KB

6 KB
38 KB
21 KB
1 KB

6 KB
411 KB

1-Zip
Kopiuj tutaj

Przenies tutaj

Utwirz skréty tutaj

Anuluj
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Instalacja biblioteki Microsoft .NET Framework 3.5 z dodatkiem SP 1

Najpierw nalezy sprawdzi¢, czy instalacja dodatku jest konieczna na naszym komputerze.
W tym celu przechodzimy do menu Start->Panel sterowania->Dodaj usun programy
i sprawdzamy, czy na liscie zainstalowanych programoéw znajduje sie program Microsoft .NET
Framework 3.5 SP1. Jezeli tak jest to instalacja dodatku nie jest potrzebna.

B Dodawanie lub usuwanie programow

r=1§
a:éﬂ #ktualnie zainstalowane programy: [] Ppokaz aktualizacie Sortuj wedtug: iNazwa o |
Zmien [T, ) _ I
Iub Lsuf EE-! Microsoft \MET Framework 2.0 Service Pack 2 Rozmiar  185,00MB
pragramy ﬂ}_?;! Microsaft JWMET Framewark 2.0 Service Pack 2 Language Pack - PLE Rozmiar 6, 26ME
E 5 ﬁ.’ Microsaft JMET Framewark 3.0 Service Pack 2 Rozmiar  169,00ME
e Microsoft JMET Framework 3.0 Service Pack 2 Language Pack. - PLK i
e i quag Rozmisr  10,02ME
pragramy {5 Microsoft NET Framework 3.5 SP1
Bodaffiin Aby zmienic ten progrant lub usungd go ze kamputera, kikni 3 ik 2
systemu Windows
3.5! Microsaft Yisual C++ 2008 Redistribukable - x869.0,30729.4145 Rozmiar  10,19ME
@, |j MS%ML 6.0 Parser (KBE933579) Rozrmiar 1,31ME
Okredl dostep 355 Fakiet jezykowy programu Microsoft \MET Framewark 3.5 z dodatkiem SP1 — PLE Rozmiar  37,50ME
do_programéw iich
ustawienia domysine @ YMware Tooks Rozmiar  40,00ME

15! windows Installer 3.1 (KBS93503)

W  przeciwnym razie przechodzimy do witryny http://www.microsoft.com/pl-
pl/download/details.aspx?id=22 i wybieramy wersje jezykowa dodatku zgodng z wersjg
jezykowa naszego systemu operacyjnego. Po pobraniu pliku uruchamiamy go i postepujemy
zgodnie z instrukcjami wyswietlanymi na ekranie. Po instalacji prawdopodobnie wystgpi
koniecznosci ponownego uruchomienia komputera. Szczegétowa instrukcja instalacji jest
dostepna na tej samej stronie, z ktdrej pobiera sie plik dodatku.
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Zgtoszenie dla systemu PEFS 2007

Wsparcie techniczne dla u zytkownikéw:
e-mail: pefs2007 @britenet.com.pl, tel. (81) 311 00 30, fax. (81) 463 44 66

Karta zgloszenia
[ | Btad aplikacii

|:| Problem

D Zmiana funkcjonalnosci

Informacja o zgtaszaj acym

Dane Kontaktowe

Data zgtoszenia

Informacje o aplikaciji

[ ] Formularz PEFS 2007
Numer wersji aplikacji [ ] walidator PEFS 2007

[ | Baza lokalna PEFS 2007

Informacja o stacji roboczeju zytkownika*
*Wypetni¢, gdy zaznaczono btad aplikacji lub problem

System operacyjny

Procesor

Pamie¢ RAM

Inne pomocne informacje**
**np. wersja uzywanego MS Excel

Opis bt edu / problemu / zmiany funkcjonalno  $ci systemu PEFS 2007

Zataczniki dot aczone do karty zgltoszenia

1.
2.

HNMUWAGA !l

Na podany adres mailowy nie wolno przesyta ¢ Formularzy PEFS 2007 lub zrzutéw
ekranu (z ang. screenshot) zawieraj gcych dane osobowe
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