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WSTEP
Instrukcja przeznaczona jest dla Uzytkownikéw GDANSKIE) PLATFORMY EDUKACY)NE].

Znajomos¢ procedur opisanych w dokumencie umozliwi sprawne i skuteczne przekazywanie
zgtoszen serwisowych do odpowiednich serwisantéw, co w rezultacie wptynie na skrocenie czasu
obstugi i zwiekszenie jakosci ustug.

Koniecznie nalezy zapoznac sie z instrukcjg obstugi oprogramowania GPE.
Uzytkownicy GPE majg dostep do instrukcji obstugi poszczegdlnych aplikacji:

+ W aplikacjach firmy VULCAN po kliknieciu przycisku POMOC, zostajemy przeniesieni do
Bazy Wiedzy firmy VULCAN, w ktérej znajdujg sie instrukcje opisujgce jak przygotowac i
prowadzi¢ placowke w roku szkolnym. Uzytkownik znajdzie tam réwniez odpowiedzi na
wiele pytan dotyczacych obstugi aplikacji UONET+,

+ Dla Pracownikéw, po zalogowaniu do GPE, dostepna jest witryna Pakiety instrukcji
stanowiskowych, w ktérej zostaly zebrane podstawowe instrukcje. Zostaty one
podzielone wedtug roli petnionej w placéwce.

« Dla wszystkich Uzytkownikéw dostepna jest lista najczesciej zadawanych pytan (FAQ):
https://edu.gdansk.pl/files/faq-gpe.pdf

Nalezy takze zapoznac sie z procedurg obstugi zgtoszen serwisowych Gdanskiej Platformy
Edukacyjnej, dzieki ktorej Panstwa zgtoszenie dotrze do odpowiedniego adresata i zostanie
obstuzone.

ZANIM ZGLOSISZ...

W przypadku wystapienia btedéw lub watpliwosci nalezy sprawdzi¢ w instrukcji czy poszczegolne
czynnosci operatora sg wykonywane wiasciwie.

Przed przystgpieniem do sformutowania zgtoszenia nalezy upewnic sie, czy problem nie wynika z
przyczyn niezaleznych od dziatania systemu, na przyktad: awaria tgcza internetowego,
niesprawnos¢ komputera, brak wymaganego oprogramowania, itp.

Jezeli w placowce dostepne sg inne komputery, zaleca sie wstepng weryfikacje wystepowania
problemu na innym urzadzeniu. Pozwoli to wykluczy¢ nieprawidtowosci wynikajace z wadliwego
dziatania danego komputera lub oprogramowania.

Jezeli w placowce zatrudnieni sg inni pracownicy, korzystajacy z tego samego lub zblizonego
zakresu funkcji w GPE, zaleca sie skonsultowanie i ustalenie, czy dany problem jest problemem
indywidualnym czy globalnym. Weryfikacja odbywa sie poprzez sprawdzenie danej
funkcjonalnosci przez innego Uzytkownika.
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GDZIE ZGLASZAC ?

Kanatem komunikacyjnym udostepnionym Uzytkownikom jest formularz zgtoszeniowy (ikona
HELPDESK) dostepny dla zalogowanych uzytkownikéw po przejsciu do Aplikacji Gdanskiej
Platformy Edukacyjnej oraz na gtéwnej stronie portalu (edu.gdansk.pl) - zaktadka HELPDESK.

Bezposredni link do formularza: https://forms.office.com/e/CgXDuQq07T

Uwaga!
Zgloszenia, przekazane innymi kanatami komunikacyjnymi niz oficjalne, nie beda
obstugiwane przez Helpdesk ani przez Wykonawcéw obstugujacych GPE.

JAK ZGEASZAC ?

Szczego6towose | kompletnos¢ informacji o problemie opisana przez Uzytkownika w zgtoszeniu
ma bardzo duze znaczenie dla szybkosci i jakosci jego obstugi. Jezeli zgtoszenie zawiera
szczegbtowy opis problemu np.: sekwencje czynnosci prowadzgcych do wadliwego rezultatu,
obrazy ekranu z btedami, itp., to szybko trafi do wtasciwego serwisanta, ktéry na bazie
przekazanych informacji bedzie mégt podjac dziatania naprawcze.

Na podstawie podanych przez Uzytkownika informacji dotyczgcych klasyfikacji zgtoszenia,
dobierany jest odpowiedni dla rodzaju zgtoszenia czas reakcji i czas obstugi.

Kazdorazowo po przestaniu zgtoszenia za pomoca formularza GPE otrzymajg Panstwo unikalny
numer zgtoszenia, przesytany w wiadomosci potwierdzajgcej otrzymanie zgtoszenia oraz

w odpowiedziach ze strony serwisu. Prosimy nie zmienia¢ tytutu wiadomosci i podczas
odpowiedzi pozostawienie w niej unikalnego numeru zgtoszenia. W przeciwnym wypadku
zgtoszenie zostanie potraktowane jako nowe, co moze znacznie wydtuzy¢ czas realizacji.

STRUKTURA ZGEOSZENIA (formularz HELPDESK)

SEOWNIK POJEC - WYJASNIENIE RODZAJOW ZGLOSZEN

Btad - nieprawidtowe lub nieefektywne dziatanie Programu lub jego funkcji. Btad jest
klasyfikowany, jako zwykty lub krytyczny na etapie jego obstugi. Dla kazdego typu btedu
dopuszcza sie zastosowanie tymczasowego sposobu postepowania.

Konsultacje - zapytanie dotyczace funkcjonalnosci, konfiguracji, dziatania Programu lub jego
Podsysteméw; pomoc i doradztwo w uzywaniu Programu.

Zlecenie rozwojowe - stworzenie nowej funkcjonalnosci Programu realizowane przez
Wykonawce na zgdanie Zamawiajgcego w ramach wynagrodzenia umownego i na warunkach
okreslonych w Umowie.

Braki w dokumentacji - dokumentacja nie zawiera opisu funkcjonalno-uzytkowego funkgji
wystepujacych w Programie lub zawiera informacje nieaktualne.

Aktualizacja do prawa krajowego - zmiana istniejgcych funkcjonalnosci Programu w przypadku
zmiany przepiséw powszechnie obowigzujgcych na terenie RP.
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ROLA ZGEASZAJACEGO
W powyzszym polu nalezy okresli¢ swojg role w systemie. Nalezy pamieta¢ o prawidtowym
wyborze roli, gdyz ogranicza ona mozliwos$¢ wyboru Aplikacji, ktérej dotyczy¢ bedzie zgtoszenie.

Dostepne role:
+ Pracownik
+ Rodzic
+  Uczenh

TYP PROBLEMU

Jest podstawowg i jednoczesnie bardzo wazng informacjg pozwalajacg na szybkie
skategoryzowanie zgtoszenia, nadanie mu odpowiedniego priorytetu, ustalenia sposobu realizacji
i ewentualnego przekazania do odpowiedniego serwisanta lub Wykonawcy obstugujgcego GPE.

Rozréznia sie dwa typy zgtoszen: Btad i Wniosek o ustuge.
Wybér typu zgtoszenia bedzie weryfikowany przez serwisanta.

Jako btad nalezy rozumiec:

+  Tymczasowg przerwe w dostepie do czesci lub catosci funkcji w obrebie danej aplikacji
lub obszaru aplikacji.

* Nieprawidtowe dziatanie Oprogramowania, w tym: brak dostepnosci pojedynczej lub
wielu funkcji w obrebie jednego oprogramowania, uniemozliwiajgce korzystanie z jego
wczesniej zaprojektowanej funkcjonalnosci.

+ Brak mozliwosci wejscia na strone gtowna.

W przypadku zgtoszen, ktére sg btedami, nalezy okresli¢ rekomendowany rodzaj btedu:
+  Btad zwykty
+  Btad krytyczny

Uzasadnienie krytycznosci
Jezeli w polu ,,Rodzaj btedu” wskazana zostanie wartos¢: Btgd krytyczny, wowczas konieczne jest
podanie przyczyn powodujgcych podniesienie priorytetu btedu.

O krytycznosci btedu Swiadczy spetnienie jednej lub wiecej z ponizszych przestanek:

a) catkowity brak mozliwosci korzystania z Programu, Podsystemu lub ograniczenie
mozliwosci korzystania z niego tak, ze przestaje on spetnia¢ swoje podstawowe funkcje,

b) powodujacy przekroczenie terminéw ustawowych,

c) powodujgcy przekroczenie terminéw ustalonych wewnetrznymi procedurami
Zamawiajgcego, ktére Zamawiajgcy wskaze w Zgtoszeniu dotyczacym takiego Btedu
Krytycznego¥*,

d) pozwalajgcy na nieautoryzowany dostep do Funkcji lub danych przez osoby
nieuprawnione.

*Nalezy opisac wskazane wewnetrzne procedury w tresci zgtoszenia.

Wybor typu btedu bedzie weryfikowany przez serwisanta.
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Jako WNIOSEK O USLUGE nalezy rozumiec:
+ Prosbe o porade $cidle zwigzang z uzytkowaniem i konfiguracja oprogramowania.
*  Prosbe o udzielenie dostepu do okreslonych obszaréw aplikacji.
+ Potrzebe wprowadzenia zmian konfiguracji do poszczegélnych obszaréw aplikacji.
+  Whniosek rozwojowy - sugestie, uwagi, propozycje rozwojowe pozwalajgce na
usprawnienie pracy z portalem GPE.

TYP WNIOSKU
W przypadku zgtoszen klasyfikowanych jako Wniosek o ustuge, Uzytkownik jest zobowigzany
okresli¢ charakter zgtoszenia wybierajac jeden typ wniosku z listy:
+ Braki w dokumentacji
+ Aktualizacja do przepis6w prawa krajowego
+ Konsultacje
Wybor typu wniosku o ustuge bedzie weryfikowany przez serwisanta.

PODSYSTEM

W polu ,,PODSYSTEM" znajduje sie lista wszystkich aplikacji dostepnych w strukturze GPE.
Zgtaszajacy winieh wskazac aplikacje, ktérych dotyczy zgtoszenie.

Btedne okreslenie aplikacji, ktérej dotyczy zgtoszenie moze znacznie wydtuzy¢ czas reakgji i
dziatan naprawczych.

*Lista widocznych aplikadji jest zalezna od roli, jakg Uzytkownik petni w GPE (Rola zgtaszajgcego).

Lista dostepnych aplikacji (widok dla roli: Pracownik)
1. ADMIN365
2. Arkusz ST
3. Arkusz Organizacyjny
4. BIP
5. Centralny Rejestr Uzytkownikéw
6. E-poradnia
7. FK365
8. Generalny Rejestr Uméw (GRU)
9. Gospodarka magazynowa (GM)
10. iOptaty Edu
11. Kartoteka kontrahentéw (KOS)
12. MFA
13. Modut analiz (SAR)
14. Modut planowania budzetowego (PLZ)
15. Modut zarzadzania uprawnieniami JST
16. Nabor do burs i internatéw
17. Nabér MDK
18. Nabér Przedszkola
19. Nabor Szkoty Podstawowe
20. Office 365
21. Obstuga finansowo ksiegowa (FK)
22. Obstuga kasy (KASA)
23. Plan lekgcji
24. Portal oSwiatowy
25. Portal szkolny
26. Raporty zbiorcze arkusza
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27. Stotéwka

28. System kadrowy

11. System Ptacowy

12. Srodki trwate (ST)

13. UONET+

14. Wptywy budzetowe (WPBUD)
15. Wydatki budzetowe (WYBUD)

Lista dostepnych aplikacji (widok dla roli: Rodzic)

1. UONET+

2. Portal oSwiatowy
3. BIP

4 iOptaty Edu

Lista dostepnych aplikacji (widok dla roli: Uczen)

1. UONET+

2 Office 365

3. Portal oSwiatowy
4 BIP

SZKOLA LUB JST

W oknie wyboru znajduje sie lista placowek oswiatowych, w ktérej wystepujg Panstwo co
najmniej w jednej roli (Pracownik, Uczen lub Rodzic). Nalezy wskaza¢ placéwke, ktorej dotyczy
formutowane zgtoszenie. Wskazanie ztej placowki moze znacznie wydtuzy¢ lub wrecz
uniemozliwi¢ dziatania diagnostyczne i reakcje na zgtoszenie, dlatego nalezy upewnic sie, ze w
polu wyboru widnieje prawidtowa placowka.

TYTUL

To pole powinno zawiera¢ mozliwie jak najbardziej zwieztg i konkretng informacje dotyczaca typu
zgtoszenia, na przyktad: ,Btedne naliczanie ptac”. Prawidtowe okres$lenie btedu i obszaru w tytule
zgtoszenia usprawni kategoryzacje i wptynie na skrocenie czasu reakcji na zgtoszenia.

OPIS PROBLEMU

W polu tekstowym nalezy zwiezle opisac zgtaszany btad lub ustuge. Nalezy podaé wszystkie
szczego6towe i wazne informacje charakteryzujace sytuacje, ktéra doprowadzita do jego
powstania. Nalezy opisa¢ Sciezke postepowania - wskaza¢ czynnosci wykonane w aplikacji, ktore
doprowadzity do powstania problemu. Precyzyjny opis umozliwi szybki wybér wiasciwego dla
zgtoszenia serwisanta oraz odnalezienie przyczyny btedu i podjecie dziatarh naprawczych.

Brak w zgtoszeniu precyzyjnego i zwieztego opisu, powoduje koniecznos¢ wielokrotnego kontaktu
z Helpdeskiem, co znacznie wydtuza czas obstugi zgtoszenia.

Zgtoszenie moze dotyczy¢ jednego btedu/ustugi. Nie nalezy poruszac kilku zagadnien w jednym
zgtoszeniu, poniewaz rézne tematy mogga by¢ obstugiwane przez innych serwisantow.

TELEFON KONTAKTOWY

Uprasza sie o uzupetnianie w kazdym zgtoszeniu informacji o telefonie kontaktowym, na
wypadek gdyby serwisant chciat sie z Paristwem skontaktowac.

Podanie telefonu kontaktowego w niektérych sytuacjach moze znacznie usprawnic i skrécic
obstuge Panstwa zgtoszen.
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OBRAZ EKRANU

Jest bardzo istotnym elementem z punktu widzenia serwisowania poszczegolnych aplikacji.
Zataczony obraz z ekranu, obrazujacy opisywany btad, powinien zawiera¢ w sobie komunikat
btedu badz zgtaszang nieprawidtowos¢, ktory dla serwisantéw jest najbardziej cenng informacja.
Serwisanci czesto proszg o uzupetnienie zgtoszenia o obraz ekranu obrazujgcego btad, dlatego
sugerujemy kazdorazowe zataczanie obrazu ekranu do formularza zgtoszenia.

CZAS REALIZACJI | SCIEZKA ESKALAC]I

W ponizszej tabeli znajdujg sie uzgodnione czasy realizacji zgtoszen.

Rodzaj zgloszenia: Czas realizacji zgtoszenia:
Btad krytyczny 2 dni robocze

Btad zwykly 7 dni roboczych
Konsultacje 14 dni roboczych

Braki w dokumentacji 10 dni roboczych

Czas realizacji zgtoszenia obliczany jest od chwili dokonania zgtoszenia - uwzgledniajgc czas pracy
8.00-16.00. Czas reakcji na zgtoszenie dokonane po godzinie 16.00 w dniu roboczym obliczany
jest od godziny 8.00 nastepnego dnia roboczego.

W momencie przekazania zgtoszenia btedu/btedu krytycznego do Wykonawcy obstugujgcego
GPE, Zgtaszajgcy moze zosta¢ poproszony o dostarczenie dodatkowych informacji*.

Gdy status zgtoszenia zostaje zmieniony na ,Rozstrzygniete”, do zgtaszajacego zostaje wystana
odpowiednia wiadomos¢ e-mail z informacjg o tej zmianie.

Zgtoszenie pozostaje w tym stanie przez okres 3 dni roboczych, w trakcie ktérego zgtaszajacy ma
mozliwos¢ ponownego otwarcia zgtoszenia poprzez przestanie nowej wiadomosci.

Po uptywie 3 dni roboczych zgtoszenie automatycznie zmienia status na ,Zamkniete”, co
uniemozliwia podejmowanie dalszych dziatan oraz wprowadzanie jakichkolwiek zmian w jego
zakresie.

*Czas oczekiwania na dostarczenie tych danych nie wlicza sie w czas obstugi zgtoszenia.

Eskalacja zgtoszenia

W przypadkach szczegélnych gdy zgtoszenie ma charakter krytyczny lub jest znacznie
przekroczony czas jego rozwigzywania, Uzytkownik moze wnioskowac o eskalacje zgtoszenia.
Eskalacja odbywa sie poprzez wystanie wniosku drogg e-mailowg w odpowiedzi do konwersacji
dotyczacej zgtoszenia. Wniosek o eskalacje musi zawierac¢ uzasadnienie eskalacji. Po analizie
zasadnosci Wniosku jest podejmowana decyzja o jego przekazaniu do realizacji. Uzytkownik
otrzymuje informacje o decyzji drogg mailowg w odpowiedzi na zgtoszenie.
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