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Wstep

Celem niniejszego dokumentu jest ustalenie procedury wspdtpracy pomiedzy uzytkownikami
Systemu Obstugi Wnioskéw Aplikacyjnych (SOWA) dla Programu Operacyjnego Wiedza Edukacja
Rozwdj, a pracownikami wsparcia technicznego. Wsparcie techniczne polega na swiadczeniu ustugi
udzielania informacji i pomocy w rozwigzywaniu problemoéw technicznych zwigzanych z obstuga
SOWA. Pomoc techniczna obejmuje wsparcie przy uzytkowaniu systemu, nie obejmuje zas kwestii
merytorycznych zwigzanych z wypetnianymi wnioskami lub fiszkami, ktdére nalezy kierowaé w
odrebnym trybie do wtasciwej Instytucji Posredniczacej. Za posrednictwem wsparcia technicznego

istnieje réowniez mozliwos¢ zgtoszenia propozycji nowych rozwigzan i funkcjonalnosci SOWA.

Czas dostepu ustugi

Ustuga wsparcia technicznego (HelpDesk) dostepna jest dla uzytkownikéw aplikacji SOWA od
poniedziatku do pigtku, w godzinach 08:00-16:00 z wytgczeniem dni ustawowo wolnych od pracy.
Rozwigzanie zgtoszonego przez uzytkownika problemu powinno nastgpi¢ w ciggu 16 godzin

zegarowych swiadczenia ustugi od momentu jego wptyniecia.

Kanaty komunikacji
Podstawowym kanatem komunikacyjnym, stuzgcym do zgtaszania probleméw jest formularz
zgtoszeniowy dostepny po kliknieciu odnosnika ,,Zgtos problem” na dole strony lub wpisaniu adresu

https://sowa.efs.gov.pl/Pomoc/Pomoc-Techniczna. Istnieje réwniez mozliwo$¢ kontaktu przez

telefon.

W przypadku braku mozliwosci zgtoszenia problemu z wykorzystaniem formularza w SOWA lub za
posrednictwem telefonu, zgtoszenia powinny by¢ dokonywane za posrednictwem skrzynki poczty
elektronicznej poprzez wystanie karty zgtoszenia dla Systemu Obstugi Wnioskéw Aplikacyjnych

stanowigcej Zatgcznik nr 1.

Dodatkowe kanaty komunikacji
Dodatkowymi kanatami komunikacji z dziatem wsparcia technicznego s3 pofaczenia
z wykorzystaniem transmisji internetowej poprzez system SOWA. Rozmowa audio oraz Rozmowa

czat mogg by¢ nawigzywane z poziomu systemu SOWA, po zalogowaniu do systemu. Szczegoty
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obstugi ww. kanatéw komunikacji zawarte sg w Instrukcji uzytkownika dostepnej w systemie SOWA,

w zaktadce Pomoc.

Telefon stacjonarny

Konsultanci wsparcia technicznego dostepni sg pod stacjonarnym numerem telefonu:

(81) 440-32-23
Poczta elektroniczna

Kontakt z konsultantami pracujgcymi przy ustudze wsparcia technicznego mozliwy jest pod adresem

email:

generator@britenet.pl
Zgtoszenia przekazywane do linii wsparcia technicznego powinny zawieraé przynajmniej nastepujgce
informacje:

1. Typ zgtoszenia — oznaczenie czy zgtaszany jest bfad, pytanie lub incydent bezpieczenstwa.

2. Dane kontaktowe — dane, ktére umozliwig kontakt pracownikdw wsparcia technicznego ze
zgtaszajgcym np. imie i nazwisko/nazwa zgtaszajgcego, adres e-mail, telefon.

3. Informacje o aplikacji — miejsce wystepowania btedu lub miejsce, do ktérego odwotuje sie
pytanie/propozycja zmiany (usprawnienia) systemu.

4. Informacja o stacji roboczej uzytkownika — w jakich warunkach wystgpit problem: petna
nazwa systemu operacyjnego (np.: Windows 8.1, Windows 10), rodzaj przegladarki
internetowej oraz jej wersja. Wszystkie informacje techniczne, ktére pozwolg zlokalizowac
problem.

5. Opis btedu/pytania/incydentu bezpieczeristwa — szczegotowy opis btedu/pytania/propozycji
zmiany funkcjonalnosci SOWA, pozwalajagcy na powtdrzenie btedu lub zapoznanie sie z
pytaniem/propozycjg usprawnienia systemu lub szczegétowy opis incydentu bezpieczenstwa.
Uwaga: w przypadku zgtaszania propozycji zmiany funkcjonalnosci SOWA zaleca sie w
pierwszej kolejnosci skorzystanie z funkcjonalnosci Bank pomystéw i formularza dostepnego

pod adresem: https://www.sowa.efs.gov.pl/BankPomyslow
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Bftad - nieoczekiwane dziatanie, zaktdcenie pracy systemu, w szczegdlnosci polegajagce na

ograniczeniu realizacji lub ucigzliwosci w realizacji jednej z funkcji systemu.

Incydent bezpieczenistwa - pojedyncze zdarzenie lub seria niepozadanych lub niespodziewanych
zdarzen zwigzanych z bezpieczenstwem informacji, ktére stwarzajg znaczne prawdopodobienstwo

zaktécenia dziatan i zagrazajg bezpieczenstwu informacji w systemie.

Przekazanie zgtoszenia btedu, pytania lub incydentu bezpieczennstwa
Zgtoszenie btedu w funkcjonowaniu aplikacji, pytania lub incydentu bezpieczerstwa obejmuje
nastepujace kroki:

1. Zgtoszenie btedu, pytania lub incydentu bezpieczenstwa.

W menu dolnym na stronie, nalezy przej$é¢ do odnosnika , Wypetnij” pod ikong Formularz
zgtoszeniowy:

System Obstugi Wnioskéw Aplikacyjnych
Wiedza Edukacja Rozwdj

IGLLTEN Nabory | Aktualnosci | Czesto zadawane pytania | Pomoc | A A AT @ o @ o

Aby sie zalogowac¢, wprowadz identyfikator uzytkownika i hasto.

- Zatéz konto | Przypomnij hasto | Przypomnij identyfikator uzytkownika ‘ Odzyskaj konto

IdentyFikator uzytkownika (wymagane)

l |

Hasto (wymagane)

l o

Zaloguj

@ Skontaktuj sie ze wsparciem technicznym

Logowanie O systemie
iedziatek - piatek 8:00 - 16:00 Nabeory Regulamin
poniedzialek - prater & : Aktualnosci Polityka prywatnosci
Czesto zadawane pytania Dostepnoic
Pomoc Zgtos problem
Rozmowa Rozmowa Rozmowa Formularz Bank " W dok t6
audio czat telefonicznall zgtoszeniowy 2Nk pomystow zory dokumentow
p Bezpieczenstwo infermadji
1
(<] =] [¢|] |B
N 2N s o
[ BN ] 814403223 ( )
| PoLacz Oj.‘ (Potacz Oj.‘ (WyPEENI O/a
i E:Jlrg;;jz:k_ie ) Rzeczpospolita m:f:k\:iw:gzi_ﬁtkf - !\dini.ster-stwa-Fundus_zy #* Serwis programu
ot R i Polityki Regionalnej Wiedza Edukacja Rozwéj
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Nastepnie nalezy wypetnic¢ ponizszy formularz i skorzystac z przycisku , Wyslij zgtoszenie” na

dole strony:

Zgtos problem

stronagtéwna > Zgtos problem

Imig nazwisko/nazwa (wymagane)
| | ®
Adres e-mail {wymagzne)

Potwierdz adres e-mail jwymzgznz)

| | ®

Telefon
| | ®
Miejsce wystepowania
I | ®
Nazwa i wersja przegladarkiinternetowej
| | ®
System operacyjny
[ @
Opis {(wymagane) @
E X B3 = = = . E H
(B 2 MIE X N H|:=- =- 8R §
Pozostalo znakdw : 2 000 .
Typ zgtoszenia (wymagzne)
Wybierz typ zgtoszenia.. v (1\)

| Kopia do mnie O]
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Dodatkowo istnieje mozliwos¢ skontaktowania sie z konsultantem wsparcia technicznego
pod nr telefonu (81) 440 32 23.
2. Analiza zgtoszenia przez konsultanta wsparcia technicznego.
3. Podanie przez konsultanta rozwigzania telefonicznie lub drogg elektroniczng na podany adres
e-mail.
Rozwigzanie zgtoszonego przez uzytkownika problemu powinno nastgpi¢ w ciggu 16 godzin
zegarowych od momentu jego wplyniecia. Czas realizacji zgtoszenia liczony jest w godzinach
Swiadczenia ustugi wsparcia technicznego. Jezeli rozwigzanie problemu bedzie wymagato przestania
przez uzytkownika dodatkowych informacji rozwigzanie zgtoszenia moze przesungc sie o 48 kolejnych

godzin zegarowych liczagc od momentu przekazania przez uzytkownika dodatkowych informacji.
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Zatacznik 1
Karta zgtoszenia dla systemu SOWA

Wsparcie techniczne dla uzytkownikéw:
e-mail: generator@britenet.pl, tel. (81) 440 32 23

Typ zgloszenia

[ ] Btad
[ ] Pytanie
[ ] Incydent bezpieczenstwa*

* Gdy zaznaczono Incydent bezpieczenstwa karte zgtoszenia nalezy przesta¢ na e-mail: generator-
power@mfipr.gov.pl.

Dane kontaktowe

Imie nazwisko/nazwa zgtaszajgcego

Adres e-mail zgtaszajacego

Numer telefonu zgtaszajgcego

Data sporzadzenia zgtoszenia

Informacje o aplikacji **

Miejsce wystepowania

Informacja o stacji roboczej uzytkownika**
**Wypetnic, gdy zaznaczono btad lub pytanie

Nazwa i wersja przegladarki internetowej

System operacyjny

Opis btedu / pytania / incydentu bezpieczenstwa

Zataczniki dotaczone do karty zgtoszenia

1.
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Oswiadczenie uzytkownika Systemu Obstugi Wnioskéw Aplikacyjnych

W zwigzku z korzystaniem z Systemu Obstugi Whnioskéw Aplikacyjnych Programu
Operacyjnego Wiedza Edukacja Rozwdj oswiadczam, ze przyjmuje do wiadomosci, iz:

1.

3.

administratorem moich danych osobowych jest minister wtasciwy do spraw rozwoju
regionalnego petnigcy funkcje Instytucji Zarzadzajacej dla Programu Operacyjnego
Wiedza Edukacja Rozwdj (PO WER), majacy siedzibe przy ul. Wspdlnej 2/4, 00-926
Warszawa;

Przetwarzanie moich danych osobowych jest zgodne z prawem i spetnia warunki, o
ktorych mowa art. 6 ust. 1 lit. c Rozporzgdzenia Parlamentu Europejskiego i Rady (UE)
2016/679 — dane osobowe s3 niezbedne dla realizacji Programu Operacyjnego Wiedza
Edukacja Rozwdj 2014-2020 (PO WER) na podstawie:

a) rozporzadzenia Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) nr 1303/2013 z dnia 17
grudnia 2013 r. ustanawiajgcego wspdlne przepisy dotyczgce Europejskiego
Funduszu Rozwoju Regionalnego, Europejskiego Funduszu Spotecznego,
Funduszu Spdjnosci, Europejskiego Funduszu Rolnego na rzecz Rozwoju
Obszaréw Wiejskich oraz Europejskiego Funduszu Morskiego i Rybackiego oraz
ustanawiajgcego przepisy ogdlne dotyczgce Europejskiego Funduszu Rozwoju
Regionalnego, Europejskiego Funduszu Spotecznego, Funduszu Spdjnosci i
Europejskiego Funduszu Morskiego i Rybackiego oraz uchylajgcego
rozporzadzenie Rady (WE) nr 1083/2006 (Dz. Urz. UE L 347 2 20.12.2013, str.
320, z pbéin. zm.),

b) rozporzadzenia Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) nr 1304/2013 z dnia 17
grudnia 2013 r. w sprawie Europejskiego Funduszu Spotecznego i uchylajgcego
rozporzgdzenie Rady (WE) nr 1081/2006 (Dz. Urz. UE L 347 2 20.12.2013, str.
470, z pdzn. zm.),

c) ustawy z dnia 11 lipca 2014 r. o zasadach realizacji programéw w zakresie
polityki spéjnosci finansowanych w perspektywie finansowej 2014-2020 (Dz.
U.z 2017 r. poz. 1460, z pézn. zm.);

moje dane osobowe bedg przetwarzane w celu wykonywania obowigzkéw panstwa
cztonkowskiego w zakresie aplikowania o srodki wspdlnotowe i w zwigzku z realizacja
projektéw w ramach PO WER,;

przetwarzane w systemie dane osobowe nalezg do zbioru danych pn. Program
Operacyjny Wiedza Edukacja Rozwdj i sg powierzane do przetwarzania instytucjom
zaangazowanym we wdrazanie PO WER oraz podmiotom wykonujgcym na zlecenie
tych instytucji dziatania zwigzane z aplikowaniem o srodki wspdélnotowe i realizacjg
projektow.

moje dane osobowe mogg zosta¢ udostepnione firmom badawczym realizujgcym na
zlecenie Instytucji Zarzgdzajgcej PO WER, Instytucji Posredniczgcej lub beneficjenta
badania ewaluacyjne w ramach PO WER oraz specjalistycznym firmom realizujgcym na
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10.

11.

12.

zlecenie Instytucji Zarzadzajacej PO WER, Instytucji Posredniczgcej lub beneficjenta
kontrole oraz audyt w ramach PO WER;
podanie danych jest warunkiem koniecznym otrzymania wsparcia, a odmowa ich

podania jest rownoznaczna z brakiem mozliwosci zarejestrowania w Systemie Obstugi
Whioskow Aplikacyjnych;

moje dane osobowe nie bedg przekazywane do panstwa trzeciego lub organizacji
miedzynarodowej;

moje dane osobowe nie bedg poddawane zautomatyzowanemu podejmowaniu
decyzji;

moje dane osobowe bedg przechowywane do czasu rozliczenia Programu
Operacyjnego Wiedza Edukacja Rozwdj 2014 -2020 oraz zakonczenia archiwizowania
dokumentacji;

moge skontaktowac sie z Inspektorem Ochrony Danych wysytajgc wiadomos¢ na adres
poczty elektronicznej: generator-power@mfipr.gov.pl lub iod@mfipr.gov.pl;

mam prawo do wniesienia skargi do organu nadzorczego, ktérym jest Prezes Urzedu
Ochrony Danych Osobowych;

Mam prawo dostepu do tresci swoich danych i ich sprostowania, usuniecia lub
ograniczenia przetwarzania.

Zapoznatem/am sie
(po przeczytaniu nalezy podpisac)
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