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Dokument ten dostepny jest rowniez w jezykach: dunskim, estonskim, francuskim, niemieckim, hebrajskim,
wegierskim, rosyjskim oraz hiszpanskim. Jezeli chcesz kopiowac, rozpowszechniaé, ttumaczy¢ badz cytowaé
ten dokument, przeczytaj moje zastrzezenia.

Z.astrzezenie

Wiele stron WWW roznych projektow zawiera odno$nik do tego dokumentu. W porzadku, wtasnie po to
powstal. Jednak jezeli jeste§ webmasterem, ktory zamieszcza taki odno$nik na stronie swojego projektu -
umies¢ obok informacje, ze nie jestesmy wsparciem technicznym Twojego projektu!

Okazuje sie, ze gdy zabraknie takiego zastrzezenia, wielu idiotow sadzi, ze publikujgc ten dokument,
zobowigzali$my si¢ do rozwigzywania wszystkich technicznych probleméw $wiata.

Jezeli czytasz ten dokument, poniewaz potrzebujesz pomocy i sadzisz, ze mozesz j3 uzyskac bezposrednio od
jego autoroéw, jeste§ wiasnie jednym z tych idiotéw. Nie zadawaj nam pytan - po prostu Ci¢ zignorujemy.
ChcieliSmy pokaza¢, w jaki sposob uzyska¢ pomoc od oséb zajmujacych si¢ oprogramowaniem i sprzetem, z
ktérym masz problem. Jednak w 99% przypadkow to nie my bgdziemy tymi osobami. Dopoki nie bedziesz
absolutnie pewien, ze jeden z autorow tego dokumentu jest ekspertem w tym, czego potrzebujesz, zostaw nas
w spokoju. Wtedy wszyscy beda szczesliwi.

Wstep

W naszym $wiecie rodzaj odpowiedzi, ktorg otrzymasz na nurtujgce Ci¢ pytanie, zalezy od sposobu, w jaki je
postawisz. Ten dokument nauczy Cig, jak formutowac pytania, aby otrzyma¢ w peni satysfakcjonujaca
odpowiedz.

Oprogramowanie open source jest juz powszechnie dostgpne. Mozesz uzyska¢ pomoc z nim zwigzang od
doswiadczonych uzytkownikow, nie tylko od autoréw. To dobra sprawa; uzytkownicy sa duzo tagodniejsi
wobec poczatkujacych. Ponizsze rady przydadza Ci si¢ zarOwno w porozumiewaniu si¢ z autorami, jak i
doswiadczonymi uzytkownikami.

Pierwszg rzecza, jaka nalezy sobie uzmystowié, jest to, ze lubimy zawile problemy oraz dobre, zmuszajace do
zastanowienia pytania. Gdyby$my nie mieli takiego podejscia, nie bytoby nas tutaj. Gdy dostarczysz nam
interesujgce zagadnienie do rozgryzienia, mozesz liczy¢ na nasza wdzigczno$¢; dobre pytania sa bodZcem do
dziatania, sa jak mite prezenty. Takie zadania pomagaja nam rozwija¢ umiejetnosci i czgsto odkrywacé rzeczy,
na ktore nie zwracaliSmy wcze$niej uwagi lub myslelismy o nich inaczej. "Dobre pytanie!" - jest dla nas
prawdziwym komplementem.

Czegsto mowi sig, ze reagujemy niechetnie lub opryskliwie na proste pytania. Czasem moze to wygladac,
jakby$my odruchowo oschle traktowali 1 ignorowali tych nowych'. W rzeczywistosci tak nie jest.

Nie zamierzamy pos$wigcac naszego czasu na odpowiedzi ludziom niech¢tnym do samodzielnego myslenia -
odrobcie wigc swojg prace domowa, zanim zadacie jakiekolwiek pytanie. Tacy ludzie sg pozeraczami naszego
czasu - zabieraja go nam bez opami¢tania, marnujg kazda chwile, ktorg mogliby$my poswieci¢ innemu,
bardziej interesujagcemu zagadnieniu lub osobie, ktdra bardziej zastuguje na naszg odpowiedz. Tych
pierwszych nazywamy 'tajzami' ('losers', z historycznych wzgledow wymawiane czgsto jako 'lusers').

Zdajemy sobie sprawe, ze wiele 0sob chce korzysta¢ z naszego oprogramowania i nie wszystkich interesuja
techniczne detale. Dla wickszosci ludzi komputer jest jedynie narzedziem - w dostownym tego stowa
znaczeniu; interesujq si¢ innymi rzeczami 1 2yja po swojemu. Rozumiemy to i akceptujemy - nie
spodziewamy si¢, ze kazdego zafascynuje to samo, co nas. Jednakze nasz styl odpowiedzi przeznaczony jest
dla tych, ktérzy nieco interesuja si¢ tematem i gotowi sg aktywnie uczestniczy¢ w rozwigzywaniu problemu.
To si¢ nie zmieni. Nie powinno si¢ zmienic¢ - jesli tak si¢ stanie, staniemy si¢ mniej efektywni w tym, co
robimy najlepie;.
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Jestesmy (w wigkszo$ci) w pewnym sensie wolontariuszami. Po§wigcamy nasz wolny czas, by odpowiadac
na pytania, ktorych liczba momentami wre¢cz nas przygniata. Wigc musimy je ostro filtrowaé. W
szczegolnosci ignorujemy pytania ludzi, ktorzy wydaja si¢ by¢ tajzami. Dzigki temu mozemy efektywniej
wykorzysta¢ cenny czas na odpowiadanie ludziom, ktorzy na to zastuguja.

Jesli uwazasz, ze taka postawa jest wstretna, ponizajaca dla Ciebie badz arogancka, zastandw si¢ jeszcze raz.
Nie blagamy kazdego, zeby do nas dotaczyt - jednak wigkszo$¢ z nas ch¢tnie powita Cig¢ w naszym gronie
jako réwnego, jesli tylko wlozysz w to odpowiedni wysitek. Proba pomocy ludziom, ktorzy nie sg skorzy
pomaoc sami sobie, jest bezcelowa. Niewiedza jest zrozumiata i dopuszczalna, udawanie ghupka - absolutnie
nie.

Jak wida¢, o ile niekoniecznie trzeba by¢ technicznie kompetentnym, aby przyciaggna¢ naszg uwage, o tyle
koniecznie trzeba prezentowac podejscie do kompetencji prowadzace - myslenie, skupienie, czujnos¢ oraz
aktywne uczestnictwo w rozwigzywaniu probleméw. Jesli nie mozesz pogodzi¢ si¢ z takim rodzajem
"dyskryminacji", zatrudnij kogo$ i pta¢ mu za techniczne wsparcie, zamiast prosi¢ nas o bezinteresowng
pomoc.

Jesli zdecydujesz si¢ jednak zwroci¢ do nas po pomoc, na pewno nie chcialby$ wyjs$¢ na tajze. Najlepszym
sposobem, by otrzymac¢ szybka odpowiedz, jest pytac jak cztowiek inteligentny, pewny siebie, posiadajacy
wiedze, ktoremu po prostu zdarzylo si¢ szuka¢ pomocy z tym jednym, konkretnym problemem.

(Poprawki do tego przewodnika sg mile widziane. Mozesz przesta¢ swoje sugestie na adres esr@thyrsus.com.
Pamigtaj jednak, ze ten dokument nie miat by¢ og6lnym przewodnikiem po netykiecie, a ja raczej odrzucam
sugestie niezwigzane bezposrednio z uzyskiwaniem uzytecznych odpowiedzi na forum technicznym.)

Zanim zapytasz

Zanim wyslesz email z zapytaniem, zadasz pytanie na grupach dyskusyjnych czy tez na innym forum,
postaraj si¢ znalez¢ odpowiedz:

. przeszukujac sie¢,

. czytajac dokumentacje,

. studiujac FAQ,

. eksperymentujac,

. zadajac pytanie doswiadczonemu koledze,

. czytajac kod zrodtowy, jezeli jestes programists.

AN DN AW~

Gdy bedziesz zadawac pytanie, zaznacz, ze zrobile$§ juz wymienione powyzej rzeczy. Dzieki temu bgdziemy
wiedziec, ze nie jestes leniwy i nie marnujesz cudzego czasu. Jeszcze lepiej bedzie, gdy przedstawisz, czego
si¢ dowiedziates dzigki "zaliczeniu" powyzszych punktow. Lubimy pomagac ludziom, ktorzy pokazuja, ze
potrafig si¢ uczy¢ na pytaniach.

Probuj znalez¢ odpowiedz, uzywajac wyszukiwarki Google do znalezienia fraz odpowiadajacych
komunikatom o btedach, jakie dostates$ (i przeszukuj zarowno archiwa grup dyskusyjnych, jak i strony
WWW). To moze naprowadzi¢ Ci¢ na poprawki w dokumentacji badz watki na grupach dyskusyjnych, ktore
przyniosa odpowiedz na Twoje pytanie. A nawet jesli nie, to dodanie "przeszukatem sie¢ pod katem
wystapienia tego komunikatu" do maila lub posta z prosba o pomoc jest dobrym pomystem.

Przygotuj pytanie. Przemysl je. Im lepiej pokazesz, ze wlozytes wysitek w probe rozwigzania problemu zanim
zapytates$ nas, tym wieksze bedzie prawdopodobienstwo, ze rzeczywiscie uzyskasz pomoc.

Nie zadawaj ztych pytan. Jesli pytanie, ktore zadasz, bedzie oparte na blednym zatozeniu, kto$ z nas
(prawdopodobnie myslac: "Ghupie pytanie...") odpowie Ci krotko i dosadnie, majac nadzieje, ze nauczysz si¢
czegos, jesli dostaniesz to, o co prosites, a nie to, co bylo Ci naprawde potrzebne.

Nigdy nie zaktadaj, ze nalezy Ci si¢ odpowiedz. Nie nalezy si¢ - w koficu nie ptacisz za to. Otrzymasz
odpowiedz, jezeli na nig zashuzysz - gdy zadasz solidne, interesujace i zmuszajace do myslenia pytanie. Takie,
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ktore moze wzbogaci¢ wiedzg ogotu, a nie takie, ktore jedynie wycigga od innych informacje.

Bardzo dobrym poczatkiem bedzie wykazanie checi wspolpracy w procesie rozwigzywania problemu.
Zadajac pytania typu: "czy kto§ moze da¢ mi jaka$ wskazowke", "czego tu brakuje" lub "czy jest jaka$ strona,
gdzie moglbym to sprawdzi¢", masz wigksza szans¢ na odpowiedz, niz gdyby pytanie brzmiato: "Prosze o
przestanie doktadnej procedury". Daje to pewnos¢, ze dokonczysz proces, jesli tylko ktos Ci¢ odpowiednio

nakieruje.

Gdy pytasz

Odpowiednio wybieraj swoje forum

Starannie wybierz miejsce swojego zapytania. Prawdopodobnie zostaniesz zignorowany lub uznany za tajze,
jesli:

e wyslesz swoje pytanie na forum, gdzie bedzie ono "nie na temat" (off topic),

¢ wyslesz podstawowy problem na forum, gdzie oczekiwane sg raczej zaawansowane techniczne pytania
(lub odwrotnie),

e wyslesz to samo pytanie na zbyt wiele grup naraz,

e wyslesz na grupe post bedacy pytaniem do konkretnej osoby, ktora ani nie ma wobec Ciebie zadnych
zobowigzan, ani nie jest odpowiedzialna za rozwigzanie Twojego problemu.

Zawsze odrzucamy pytania, ktore sg Zle sprecyzowane i niewtasciwie ukierunkowane. W ten sposdb
chronimy nasz kanat komunikacyjny przed rzeczami zupelnie niezwigzanymi z tematem. Raczej nie chcialby$
zosta¢ zignorowany.

Pierwsza rzecza, ktora nalezy zrobi¢, jest znalezienie wiasciwego forum. I znowu - Google i inne metody
przeszukiwania sieci to Twoi przyjaciele. Uzyj ich do znalezienia strony WWW projektu najblizszego temu, z
ktérym masz problemy. Zwykle na takiej stronie beda odnosniki do FAQ oraz do list dyskusyjnych projektu
wraz z archiwami. Te listy dyskusyjne sg wtasciwym miejscem do szukania pomocy, jezeli poprzednie
starania (wlacznie z przeczytaniem FAQ) nie przyniosty rozwigzania.

Wyslanie maila do osoby lub na forum, z ktérym nie jeste$ zaznajomiony, jest do§¢ ryzykowne. Na przyktad
zaktadanie, ze autor informacyjnej strony WWW zechce by¢ Twoim darmowym konsultantem, jest btgdne.
Nie zaktadaj optymistycznie, ze Twoje pytanie b¢dzie mile widziane - jezeli nie jestes pewien, albo wyslij
pytanie gdzie indziej, albo si¢ po prostu powstrzyma,.

Podczas wybierania grupy dyskusyjnej nie sugeruj si¢ wytacznie jej nazwa. Zerknij do FAQ lub opisu, aby
upewnic¢ si¢, ze Twoje pytania beda na miejscu. Przeczytaj kilka archiwalnych watkéw, aby wyczué, jaki
klimat panuje na grupie, zanim poslesz swoj artykut. Bardzo dobrym pomystem jest przeszukanie archiwow
grup lub list dyskusyjnych pod katem odpowiednich stow kluczowych, zanim wyslesz pytanie.

Musisz doktadnie wiedzieé, o co chcesz zapytac! Jedna z najczestszych pomytek jest zadawanie pytan
dotyczacych interfejsu programowania w systemach Unix bagdz Windows na forach przeznaczonych do
dyskutowania o jezyku programowania, bibliotece lub narzedziach dotyczacych obu tych systemow. Jezeli nie
rozumiesz, dlaczego jest to powazny btad, najlepiej powstrzymaj si¢ z zadawaniem jakichkolwiek pytan do
momentu, gdy stanie si¢ to dla Ciebie jasne.

Generalnie pytania skierowane na wlasciwie obrane publiczne forum maja wigkszg szans¢ na uzyteczng
odpowiedz. Istnieje wiele powodow takiego stanu rzeczy. Jednym z nich jest po prostu wigksza liczba
potencjalnych odpowiedzi. Innym jest liczno$¢ tzw. publicznos$ci; wolimy udziela¢ odpowiedzi, ktére
przydadza si¢ wielu ludziom, a nie nielicznym.

Naturalnym jest, Ze my, a takze autorzy popularnego oprogramowania, caly czas otrzymujemy wigcej
wiadomosci - zle ukierunkowanych wiadomosci - niz jesteSmy w stanie przetrawic. Dotaczajac do tego szumu
informacyjnego, w ekstremalnych sytuacjach Twoja wiadomo$¢ moze zostac tg, ktora przepeini czare goryczy
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- niejednokrotnie zdarzyto si¢, ze niektorzy z nas wycofywali swoj wktad w popularne projekty z powodu
zalewu bezuzytecznych maili, doprowadzajacego do sytuacji, w ktorej korzystanie z wlasnej skrzynki
pocztowej staje si¢ nieznosne.

Najszybciej uzyskasz odpowiedz na kanalach IRC i forach WWW dla
poczatkujacych

Uzytkownicy interesujacego Cig systemu lub oprogramowania moga poleca¢ forum WWW lub kanat ircowy,
na ktérym poczatkujacy moga szuka¢ pomocy. (W krajach nieanglojezycznych czesciej sg to listy e-mailowe.)
Jesli uwazasz, ze Twdj problem jest wzglednie prosty lub do$¢ powszechny, najlepiej zacza¢ od szukania
wlasnie tam. Na otwartym kanale na IRC mozesz czg¢sto otrzyma¢ pomoc w czasie rzeczywistym.

Jesli program, z ktorym masz ktopoty, pochodzi z jakiej$ konkretnej dystrybucji, dobrze zapyta¢ najpierw na
forum/liscie dystrybucyjnej, a dopiero potem na forum/liscie projektu. [...]

Zanim zapytasz na jakimkolwiek forum, sprawdz, czy mozna je przeszukiwac. Jesli tak, sprawdz stowa
kluczowe dotyczace Twojego problemu; a nuz wystarczy. Zréb to, nawet jesli wezesniej przeszukales sie¢ -
niektore strony forum mogty jeszcze nie zosta¢ zaindeksowane.

Coraz czgs$ciej projekty organizujg forum lub zaktadajg kanal na IRC poswigcone wsparciu dla
uzytkownikdw, rezerwujac komunikacje e-mailowa dla developeréw. [...]

W drugiej kolejnosci korzystaj z list dyskusyjnych projektow

Jesli interesujacy Cie¢ projekt ma wiasng liste dyskusyjng developerdw, pisz na t¢ liste, a nie do
poszczegolnych osob - nawet jesli wiesz, kto moze najlepiej odpowiedzie¢ na Twoje pytanie. Adres listy
dyskusyjnej znajdziesz w dokumentacji badz na stronie domowej projektu. Takie posunigcie ma kilka zalet:

o Kazde pytanie, ktore jest wystarczajgco dobre, by zada¢ je jednemu z developerdw, jest wystarczajaco
dobre, by zadac je pozostalym. W przeciwnym razie - jezeli uwazasz, ze pytanie jest zbyt glupie, by
zada¢ je na tej liscie - nie ma powodu, by niepokoi¢ poszczegdlnych developerow.

e Pytania zadawane na liscie developerzy mogg rozdziela¢ migdzy siebie. Jeden developer (szczegolnie
prowadzacy projekt) moze by¢ zbyt zajety, by odpowiedzie¢ na Twoje pytanie, a inny nie.

o Wickszos$¢ list dyskusyjnych posiada archiwa poindeksowane przez wyszukiwarki WWW. Dzigki temu
kazdy bedzie mogt znalez¢ Twoje pytanie wraz z odpowiedziami juz na etapie przeszukiwania sieci, co
oszczedzi uczestnikom forum plagi powtarzajacych si¢ pytan.

¢ Jesli pewne pytania sa zadawane do$¢ cze¢sto, moze to by¢ wskazoéwka dla developerow, by poprawic
dokumentacje¢ lub sam program tak, by byt bardziej przejrzysty.

Jesli projekt ma zaréwno liste dla uzytkownikow, jak 1 developerdw (albo "koderéw"), a Ty nie grzebiesz w
kodzie, pytaj na li§cie/forum uzytkownikow. Nie spodziewaj si¢, ze otrzymasz pomoc na liscie developerow -
tam Twoje pytanie bedzie tylko przeszkadza¢ w wymianie innego rodzaju informacji.

Jesli jednak jestes pewien, ze Twdj problem jest niezwykly, a z listy/forum dla uzytkownikow przez parg dni
nie uzyskale$s pomocy, mozesz sprobowac pytac¢ na liscie dla developeréw. Przedtem koniecznie obserwuj ja
przez kilka dni, zeby wyczu¢ klimat (ta rada dotyczy kazdej prywatnej czy poiprywatne;j listy).

Jesli nie mozesz znalez¢ adresu listy, a widzisz jedynie adres maintainera, napisz do niego. Nie musi to
oznaczac, ze lista dyskusyjna nie istnieje. Zaznacz w mailu, ze pomimo prob nie udato Ci si¢ znalez¢
odpowiedniej listy, a takze, ze nie masz nic przeciwko przestaniu Twojego listu do innych oséb. Wielu ludzi
uwaza, ze prywatny list musi pozosta¢ prywatny, nawet jesli nie zawiera zadnych tajnych danych. Takie
pozwolenie daje odbiorcy wybor, co zrobi¢ z listem od Ciebie.
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Uzywayj tresciwych, precyzyjnych tematow w naglowkach

Na listach pocztowych lub grupach dyskusyjnych najlepszym sposobem na przyciagnecie uwagi ekspertow
jest temat w nagtowku Twojej wiadomosci zawarty w okoto 50 znakach (lub mniej). Nie tra¢ szansy na ich
odpowiedz, piszac betkot w stylu "Proszg, pomozcie mi" (nie mowigc juz o "PROSZE, POMUSZCIE!";
wiadomosci z takim tematem omijamy odruchowo). Nie probuj wywrze¢ na nas wrazenia, ukazujac ogrom
swojego cierpienia.

Dobrym zwyczajem stosowanym przez organizacje wsparcia technicznego jest trzymanie si¢ w tematach
konwencji "obiekt - nieprawidtowos¢". Czgs¢ "obiekt" okresla, z jaka rzecza lub grupa rzeczy wystapit
problem, w czesci "nieprawidtowos¢" jest opis niespodziewanego zachowania.

Glupio:

POMOCY! Nie dziata mi grafika w laptopie!
Magdrze:

W XFree86 4.1 znika kursor, grafika Fooware z chipsetem MV 1004
Najrozsqdniej:

XFree86 4.1 na grafice Fooware z chipsetem MV 1004 - znikajacy kursor.

Konwencja opisywania "obiekt - nieprawidtowos$¢" pomoze Ci sformutowac problem w szczegotowy sposob.
Co jest nie tak? To tylko kursor, czy moze takze karta graficzna? Czy to jest normalne dla XFree86? Dla
wersji 4.17 Czy to jest charakterystyczne dla chipsetow grafiki Fooware? Dla modelu MV1004? Jesli
widzimy rezultaty tych obserwacji, mozemy od razu zrozumie¢, co jest przyczyng Twoich probleméw i
stwierdzi¢ na pierwszy rzut oka, jakiego rodzaju to jest problem.

Przegladanie archiwum najcze¢sciej odbywa si¢ po tematach. Wybierz swoj temat tak, by jak najlepiej
odpowiadat tresci pytania - dzigki temu nastepny przeszukujacy archiwa w zwigzku z problemem podobnym
do Twojego znajdzie odpowiedni watek 1 nie bedzie musiat pytac jeszcze raz.

Jesli zadajesz pytanie w odpowiedzi na inng wiadomos$¢ (Reply), pamig¢taj, aby tak zmieni¢ temat listu, zeby
bylo wida¢, ze zadajesz pytanie. Temat, ktory wyglada tak: "Re: test" lub "Re: nowy bug" prawdopodobnie
nie przyciaggnie wystarczajacej uwagi. Wycinaj rdwniez cytaty poprzedniej wiadomosci do minimum, zgodnie
z watkiem.

Jezeli chcesz utworzy¢ nowy watek, nie zrobisz tego poprzez odpowiedz na inng wiadomos¢. Niektore klienty
poczty (jak np. mutt) zezwalaja na sortowanie wiadomosci w watkach i ukrywanie ich w ten sposob. Osoby,
ktore tak robig, nie zobacza Twojej wiadomosci.

Zmiana tematu nie wystarczy. Mutt, a takze prawdopodobnie inne klienty poczty, sprawdzajg pozostate
informacje w nagtéwkach wiadomosci w celu przyporzadkowania ich do watku. Najlepiej po prostu utworzy¢
nowa wiadomos¢.

Na forach WWW panuja nieco inne zasady. Wiadomosci sg zwigzane tylko z konkretnymi dyskusjami 1 nie
mozna ich znalez¢ poza watkami. Zmiana tematu nie jest wigc konieczna (na niektérych forach jest wrecz
niemozliwa). Jednak zadawanie pytania w odpowiedzi na inny artykut jest w ogole kiepskim pomystem -
przeczytaja je tylko obserwatorzy konkretnego watku. Jesli wiec cheesz zainteresowac kogo$ oprocz osob
aktywnych w tym watku, zal6z nowy.

Spraw, by latwo bylo odpowiedzieé¢

Zakonczenie wiadomosci sentencjg "prosze sta¢ odpowiedz na adres..." raczej spowoduje, ze nie dostaniesz
zadnej odpowiedzi. Jezeli nie jestes w stanie wygospodarowac kilku sekund na ustawienie poprawnego pola
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Reply-To:, nikt z nas nie wygospodaruje kilku sekund na przeanalizowanie Twojego problemu. Jezeli Twoj
klient poczty nie ma takich mozliwosci, korzystaj z lepszego klienta. Jezeli Twdj system operacyjny nie
oferuje zadnego klienta poczty z takimi mozliwo$ciami, zaopatrz si¢ w lepszy system.

Pisz poprawnie stylistycznie, gramatycznie i ortograficznie

Z doswiadczenia wiemy, ze ludzie, ktorzy niedbale i niechlujnie pisza posty, najczesciej sg niedbali i
niechlujni w mysleniu i programowaniu. Odpowiadanie na pytania takim ludziom mija si¢ z celem, wolimy
inaczej wykorzystac czas.

Formutowanie swoich pytan jasno i zrozumiale jest zatem bardzo wazne. Jesli nie chce Ci si¢ tego zrobié, nie
oczekuj, ze zwrocimy na Ciebie uwagge. Zadbaj o poprawnos¢ jezykowa. Nie chodzi tu o sztywno$¢ czy
oficjalnos¢ - porozumiewamy si¢ raczej jezykiem swobodnym, zargonowym i z humorem, jesteSmy jednak
bardzo precyzyjni. Precyzja jest konieczna - dzigki temu widac, ze jeste§ myslacy i uwazny.

Piszac, uzywaj poprawnie znakow przestankowych oraz wielkich i matych liter. Nie PISZ WIELKIMI
LITERAMI - jest to niegrzeczne 1 rozumiane jako krzyk. (Pisanie samymi matymi literami jest nieco mniej
draznigce, jednak trudne do odczytania. Alanowi Coxowi to ujdzie, ale Tobie nie.)

Jesli piszesz jak potanalfabeta, zostaniesz prawdopodobnie zignorowany. Pisanie 1337 h4XO0r - 'haksorskim
alfabetem' - jest podtozeniem gtowy pod topdr 1 gwarantuje grobowa cisze (w najlepszym przypadku
zostaniesz uraczony sarkazmem 1 kilkoma lekcewazgcymi radami).

Jesli zadajesz pytanie na forum, na ktorym nie uzywa si¢ Twojego rodzimego jezyka, mozesz spodziewac si¢
pewnej tolerancji dla btedéw gramatycznych i ortograficznych - ale zerowej dla lenistwa (tak jest, zwykle
potrafimy dostrzec réznice). Ponadto jezeli nie znasz jezyka rozmowcow - pisz po angielsku. Raczej olewamy
pytania zadane w niezrozumiatym dla nas jezyku; angielski uwazany jest za jezyk 'roboczy' Internetu. Piszac
po angielsku, minimalizujesz prawdopodobienstwo odrzucenia swojego pytania.

Wysylaj pytania w latwych do zrozumienia formatach

Jezeli Twoje pytanie bedzie trudne do odczytania, najprawdopodobnej zostanie zignorowane. Dlatego:

e Wysylaj poczte¢ w formacie plain text (nie jest trudno wytaczy¢ HTML).

e Zalaczniki MIME sg dopuszczalne, jesli zawierajg istotng tres¢ (np. plik zrédtowy, tatke), a nie Smieci
dolaczane przez Twojego klienta pocztowego (np. kopi¢ Twojej wiadomosci).

¢ Nie wysylaj maili, w ktorych akapity tworza wielokrotnie zawinigte linie. Utrudnia to odpowiedZ na
jaki$ fragment maila. Pamigtaj, ze osoba odpowiadajaca moze czyta¢ Twojego maila na ekranie z
ograniczeniem dlugosci linii do 80 znakéw, wige ustaw zawijanie linii na warto$¢ nizsza niz 80.

e Nie zawijaj wierszy w cytowanych danych (we fragmentach logdéw czy zapisow sesji). Dane powinny
by¢ zalaczone w niezmienionej formie, tak, aby czytajacy widzieli doktadnie to samo, co Ty.

e Nie wysyltaj maili z kodowaniem MIME Quoted Printable na fora angielskojezyczne. Tego typu
kodowanie moze by¢ konieczne, gdy wysytasz maila w jezyku, ktérego znaki diakrytyczne nie sg
okreslone w tablicy ASCII, ale, niestety, wiele klientow pocztowych nie obstuguje tego kodowania.
Znaki te moga by¢ niepoprawnie wyswietlane i wprowadza batagan w wiadomosci.

¢ Nigdy nie oczekuj, ze kto$ z nas zada sobie trud odczytania materiatlow w zamknigtych, ptatnych
formatach, takich jak na przyktad dokumenty Microsoft Worda czy Excela. Wigkszo$¢ z nas reaguje na
tego typu dokumenty tak, jak Ty na psie odchody na wycieraczce.

e Jesli wysylasz poczte z systemu Windows, wylacz te glupie microsoftowe "Smart Quotes". Dzigki temu
Twdj mail nie bedzie okropnie usmiecony ozdobnikami.

e Na forach WWW nie naduzywaj smileyow i mozliwosci htmla. Usmieszek czy dwa sg OK, ale
kolorowany tekst jest uwazany za lamerski. Naduzywanie u§mieszkow, kolorow i innych ozdobnikéw
sprawi, ze bedziesz wyglada¢ jak rozchichotana nastolatka, co zasadniczo nie jest najlepszym
pomystem, jesli przychodzisz po odpowiedzi, a nie na podryw.
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Jesli uzywasz klientow pocztowych pracujacych w srodowisku graficznym (Netscape Messanger, MS
Outlook itp.) 1 pracujesz z ustawieniami domys$lnymi, mozesz naruszy¢ powyzsze zasady. Wigkszos¢ klientow
posiada opcje "Podejrzyj zrodto" - w ten sposob sprawdz, czy poza czystym tekstem nie wysylasz jakichs
Smieci.

Badz precyzyjny i podawaj dokladne informacje dotyczace problemu

e Opisz swoj problem lub btad, ktory znalaztes, doktadnie 1 przejrzyscie.

¢ Opisz srodowisko, w ktorym si¢ pojawia (sprzet, system, aplikacja, cokolwiek). Zaznacz wersje badz
dystrybucj¢ systemu (na przyktad "Red Hat 8.0", "Slackware 5.1" itp.).

¢ Opisz, co sprawdziles, probujac zrozumie¢ problem, zanim zadate$ pytanie.

¢ Opisz, jakie kroki podjates, zeby ustali¢, co jest problemem, zanim zadate$ pytanie.

e Opisz wszelkie zmiany w komputerze 1 konfiguracji oprogramowania, jakie zaszty w ostatnim czasie i
mogg mie¢ znaczenie.

Zréb wszystko, co w Twojej mocy, by odpowiedzie¢ na pytania, jakie zostang Ci przez nas zadane.

Simon Tatham napisal znakomity esej zatytutlowany "Jak efektywnie raportowac btedy". Goraco polecamy.

Duzo nie znaczy dobrze

Musisz precyzyjnie 1 konkretnie okresli¢ problem. Nie pakuj olbrzymiej ilosci kodu lub informacji w swoje
pytanie. Jesli masz wielki, skomplikowany wynik blednego dziatania jakiego$ programu, sprobuj przycigé go,
uczyni¢ jak najmniejszym.

Ma to sens z co najmniej trzech powodéw. Po pierwsze, zauwazalny wysitek wtozony w uproszczenie pytania
sprawi, ze z wigkszym prawdopodobienstwem otrzymasz odpowiedzi. Po drugie, samo uproszczenie pytania
sprawi, ze szybciej kto§ odpowie. Po trzecie, w procesie oczyszczania raportu o btgdzie moze sam wpadniesz
na rozwigzanie lub znajdziesz obejscie.

Nie oglaszaj, ze znalazle$ blad

Kiedy masz problem z kawalkiem kodu, nie twierdz, ze znalazte$ btad, dopodki nie bedziesz tego absolutnie
pewien. Podpowiedz: dopdki nie pokazesz kodu tatki, ktora naprawia blad, badz testéw porownawczych z
poprzednig wersja, ktére pokazujg nieprawidtowe zachowanie, prawdopodobnie nie jeste§ wystarczajaco
pewien.

Pamigtaj, ze mndstwo uzytkownikow nie miato takiego problemu. W przeciwnym wypadku poznatby$
rozwigzanie podczas czytania dokumentacji 1 przeszukiwania sieci (bo zrobites to, zanim zaczates narzekac,
prawda?). A to oznacza, ze najprawdopodobniej to Ty popetniasz btad, a oprogramowanie jest w porzadku.

Osoby, ktore napisaty oprogramowanie, wtozyly duzo cig¢zkiej pracy, by dziatato ono jak najlepiej. Twierdzac,
ze znalazte$ btad, sugerujesz, ze kto$ co$ gdzie$ zrobit Zle 1 najczgsciej w ten sposob obrazasz tego kogos -
nawet jezeli masz racje. Bardzo niedyplomatycznie jest zakrzykna¢ "btad" w polu tematu.

Zadajac pytanie, najlepiej zaznaczy¢, ze prawdopodobnie to Ty co$ robisz nie tak, nawet jesli jestes pewny, ze
znalazte$ blad. Jezeli rzeczywiscie co$ jest zle, dowiesz si¢ w odpowiedzi. Postepujac tak, jak radzimy,

stawiasz si¢ w sytuacji, w ktorej maintainerzy bedg chceieli raczej Cie przeprosicé, jezeli faktycznie byl biad,
niz zdenerwujg si¢, ze oskarzasz ich o btad, ktory sam popehites.

Plaszczenie si¢ nie zastapi odrobienia pracy domowej
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Niektoérzy ludzie, zrozumiawszy, ze nie powinni byli zachowywac si¢ arogancko 1 ordynarnie, domagajac si¢
odpowiedzi, przesadzaja w drugg strong i zaczynaja si¢ plaszczy¢. "Wiem, zZe jestem zalosnym lamerem,
ale...". Takie zachowanie nie pomaga, a jest szczegdlnie denerwujace, kiedy taczy si¢ z niezrozumieniem
problemu.

Nie marnuj swojego i naszego czasu na niedojrzate zagrywki. Zamiast tego zbierz fakty i przedstaw pytanie
tak jasno, jak potrafisz. Zdecydowanie lepiej zaprezentowac si¢ w ten sposob, niz si¢ ptaszczyc.

Niektore fora majg wydzielone miejsca na pytania poczatkujacych. Jesli czujesz, ze Twoj problem jest prosty,
pytaj tam. I nie plaszcz sie¢.

Opisz symptomy problemu, a nie Twoje domysly

Nie pisz co, wedtug Ciebie powoduje problem (gdyby Twoje domysty byty stuszne, nie potrzebowatby$
pomocy). Upewnij si¢, ze podajesz konkretne objawy problemu, a nie wtasng interpretacj¢ czy teorig.
Interpretacje i diagnozy pozostaw nam. Jesli uwazasz, ze Twoje domysty moga by¢ wazne, zaznacz, ze tylko
zgadujesz, 1 wyjasnij, czemu to nie wystarczyto.

Glupio:

Ciagle otrzymuje btad SIG11 podczas kompilacji jadra i podejrzewam jakie$ uszkodzenie
podzespotu plyty gtownej. Jak najlepiej to sprawdzic?

Madrze:

Mo6j domowy K6/233 z plyta gldowng FIC-PA2007 (chipset VIA Apollo VP2) oraz 256MB RAM-
u Corsair PC133 SDRAM zwraca blad SIG11 po dwudziestu minutach od wiaczenia podczas
procesu kompilacji jadra, ale nigdy w ciagu pierwszych 20 minut. Reboot nie powoduje restartu
zegara, natomiast wytgczenie wszystkiego - tak. Wymiana RAM-u nie pomogta. Interesujaca
cz¢$¢ logu z zapisem procesu kompilacji wyglada tak.

Opisz symptomy problemu w kolejnosci chronologicznej

Najbardziej uzyteczna wskazoéwka w rozszyfrowywaniu czego$, co poszto Zle, najczesciej lezy w zdarzeniach
bezposrednio to poprzedzajacych. Zatem Twoj raport powinien opisywac doktadnie, co zrobites lub co zrobita
maszyna - od poczatku do konca. W przypadku linii polecen tworzenie logéow sesji (np. uzywajac programu
script) 1 przytoczenie stosownych mniej wiecej dwudziestu linii moze bardzo pomoc.

Jesli program, ktorego problem dotyczy, posiada wbudowane opcje diagnostyczne (jak np: -v for verbose),
sprobuj pomysle¢ nad takich ich dobraniem, by wydoby¢ mozliwie jak najwigcej pozytecznych informacji.

Jesli Tw@j raport zrobit si¢ dosy¢ duzy (wigkszy niz 4 akapity), dobrze byloby stresci¢ krotko problem na
poczatku, a nastgpnie reszte przedstawi¢ w kolejnosci chronologicznej. Dzigki temu bedziemy wiedzieli,
czego szuka¢ podczas czytania Twojego raportu.

Opisz cel, a nie kroki na drodze do jego osiagni¢cia

Jezeli probujesz dowiedziec sig, jak co$ zrobi¢ (a nie zaraportowac btad), zacznij od przedstawienia celu.
Dopiero potem wypunktuj kroki prowadzace do tego, na czym utknates.

Czesto ludzie, ktorzy potrzebuja pomocy technicznej, maja cel doktadnie sformutowany i utykaja po drodze,
ktora uwazaja za jedyng mozliwa. Przychodza po pomoc w jednym z krokdw postepowania, ale nie zdaja
sobie sprawy, ze to caly sposob jest btedny. Czesto przelamanie takiego toku rozumowania wymaga
wigkszego wysitku.
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Glupio:

Jak ustawi¢ przycisk kolorow w programie FooDraw, aby otrzyma¢ heksadecymalng warto$¢
RGB?

Madrze:

Prébuje zastapic tablicg kolorow w obrazku wybranymi przez siebie wartosciami. Jedyne
wyjscie, jakie widze, to edycja kazdej tablicy, ale nie moge w programie FooDraw zmusi¢
przycisku kolorow do pobrania heksadecymalnej wartosci RGB.

Druga wersja pytania jest lepsza - dopuszcza mozliwos¢ odpowiedzi sugerujacej uzycie lepszego narzedzia do
tego zadania.

Nie pros o odpowiedz na prywatny adres

Uwazamy, Ze rozwigzywanie problemu powinno by¢ jawne, odbywac si¢ na forum publicznym - po to, by
pierwsza odpowiedz, jesli okaze si¢ btedna badz niekompletna, mogta zosta¢ poprawiona przez kogos o
wiekszej wiedzy. Udzielanie dobrych odpowiedzi publicznie pozwala tez na zaprezentowanie swojej
kompetencji i do§wiadczenia.

Gdy prosisz o odpowiedz na prywatny adres, zakldcasz ten proces. Nie rob tego. To udzielajgcy odpowiedzi
dokonuje wyboru, jak to zrobi. Jesli kto§ odpowiada na adres prywatny, oznacza to zazwyczaj, ze pytanie jest
zle sformutowane lub zbyt oczywiste, by zainteresowac innych.

Jest wyjatek od tej reguly. Jesli uwazasz, Ze na swoje pytanie otrzymasz mnostwo podobnych odpowiedzi,
napisz: "odpowiedzi prosz¢ kierowa¢ na moj adres, a ja podsumuje¢ je i przesle na grupg". Ustrzezenie listy
badz grupy dyskusyjnej przed zalewem identycznych wiadomosci jest uprzejme - musisz jednak dotrzymac
stowa 1 przesta¢ podsumowanie.

Pytajac, wyrazaj si¢ precyzyjnie

Nieprecyzyjne pytania sg uwazane za bardzo czasochtonne. Ludzie, ktorzy z pewnoscig udzielg Ci dobre;j
odpowiedzi, sa rowniez bardzo zaj¢ci (biorg na siebie wiele obowigzkow). Sg uczuleni na czasochtonne
pytania, wiec na nieprecyzyjne tez.

Najprawdopodobniej uzyskasz uzyteczna odpowiedz, jesli wyjasnisz doktadnie, czego oczekujesz
(dostarczenia wskazowki, przestania kodu, sprawdzenia Twojej tatki itp.). To pozwoli skupi¢ wysitek na
konkretnych czynno$ciach 1 posrednio ograniczy czas i energie, ktorg trzeba wlozy¢, by Ci pomoc. To dobrze.

By zrozumie¢ $wiat, w ktorym zyja fachowcy, pomysl o fachowosci jako o niezmiernie obfitych zasobach i
bardzo krotkim czasie, ktory masz na korzystanie z nich. Im mniej czasu fachowcy spedza nad zrozumieniem
pytania, tym prawdopodobniej otrzymasz odpowiedz od kogo$ naprawde dobrego (i bardzo zajetego).

Spraw, by forma Twojego pytania skrocita czas potrzebny fachowcowi na zaglgbienie si¢ - czesto nie
sprowadza si¢ to jedynie do uproszczenia pytania. Zatem na przyktad "Czy mozesz da¢ mi jaka$ wskazowke
do wyjasnienia X?" jest zwykle o wiele madrzejsze niz "Czy mozesz mi wyjasni¢ X?". Jesli jakis kawatek
kodu nie dziata prawidtowo, zwykle lepiej poprosi¢ kogos, by wyjasnit, co jest nie tak, niz prosi¢ o
naprawienie.

Nie wysylaj zapytan z pracqa domowg
Potrafimy odr6zni¢ prace domowa od innych problemoéw - wigkszo$¢ z nas tez je odrabiala. Te pytania sg dla

Ciebie, zeby$ samodzielnie znalazt odpowiedz i czego$ si¢ nauczyt. Pytaj o wskazowki, ale nie o rozwigzanie.
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Jesli podejrzewasz, ze ktos podestat Ci swoja prace domowa, ale i tak nie jeste$§ w stanie jej rozwigzac,
sprobuj zapytac na grupie lub forum (w ostatecznisci na liscie) uzytkownikéw projektu. Nawet jesli my
zauwazymy, ze to czyjas praca domowa, by¢ moze inni uzytkownicy co$ podpowiedza.

Nie zadawaj bezcelowych pytan

Oprzyj si¢ pokusie, by konczy¢ swoje prosby o pomoc nic nie znaczacymi pytaniami w stylu "Czy kto§ moze
mi pomoc?" lub "Czy jest na to jakas odpowiedz?". Po pierwsze, jesli opisates swdj problem cho¢ troche
fachowo, takie pytania sg naprawdg¢ zbedne. Po drugie, poniewaz sg zbedne - niezmiernie nas draznig - w
odpowiedzi bedziemy odpowiada¢ zgodnie z zelazng logika, co$§ w stylu: "Tak, moze Ci kto$ pomode." lub
"Nie, Tobie juz nikt nie moze pomoc."

Ogolnie rzecz biorac, zadawania pytan "tak/nie" nalezy unikac, chyba ze oczekuje si¢ wiasnie odpowiedzi
"tak/nie".

Nie oznaczaj pytan jako "pilne', nawet jesli Ci si¢ spieszy

To Twoj problem, nie nasz. Zaznaczenie pilnosci prawdopodobnie przyniesie odwrotny skutek - wiekszos¢ z
nas po prostu skasuje takie wiadomosci jako przejaw niegrzecznych i samolubnych prob natychmiastowego
skoncentrowania na sobie uwagi i wymuszenia specjalnego traktowania.

Od takiego zachowania istnieje jeden wyjatek. Zaznaczenie pilno$ci moze by¢ wskazane, jezeli problem
dotyczy waznego programu, wykorzystywanego do zadan, ktore mogg nas interesowa¢. W takim przypadku -
kiedy jeste$ pod presja czasu i zaznaczytes to grzecznie - ludzie mogg si¢ wystarczajaco zainteresowac, by
da¢ odpowiedz szybcie;j.

Jednak jest to dos¢ ryzykowne z powodu subiektywnego podejscia do znaczenia ustug lub serwerow - nasza
ocena bedzie prawdopodobnie inna od Twojej. Post z Migdzynarodowej Stacji Kosmicznej uszediby, ale post
wynikajacy z checi poprawienia sobie samopoczucia lub z powodoéw politycznych - raczej nie. W rzeczy
samej post "Pilne, pomdzcie mi ocali¢ foczki!" prawdopodobnie spowoduje, ze utoniesz w ogdlnym flame
autorstwa nawet tych, ktoérzy uwazajg mtode foczki za bardzo wazne.

Jezeli wydaje Ci si¢ to zadziwiajace, zanim wyslesz jakikolwiek post, czytaj ten dokument jeszcze raz i
jeszcze raz - do momentu, az zrozumiesz.

GrzecznoS$¢ nie boli, a czasem pomaga

Badz uprzejmy. Uzywaj zwrotow 'prosze' i 'z gory dzickuje'. Doceniaj to, ze ludzie spgdzaja czas, by Ci
pomoc zupetnie za darmo.

Oczywiscie nie jest to tak wazne, jak pisanie poprawnie gramatycznie, precyzyjnie i opisowo oraz unikanie
zastrzezonych formatow itd. - i nie moze tego zastgpi¢. Generalnie wolimy raczej mie¢ do czynienia z czyms$
cigzkostrawnym, na przyktad technicznie $cistym raportem o btedzie, niz z grzeczng niejasnoscia.

Sprobuj jednak upiec dwie pieczenie na jednym ogniu - grzecznos$¢ zwiekszy Twoje szanse otrzymania
uzytecznej 1 pomocnej odpowiedzi.

(Musimy zaznaczy¢, ze jedynym powaznym zarzutem, ktory padt pod adresem niniejszego dokumentu, jest
zalecenie uzywania jedynie "z gory dziekuje". Niektorzy odbieraja to jako zamierzenie braku podzickowan
dla kogokolwiek pdzniej. Oczywiscie zalecamy obydwie rzeczy -- uprzejmos¢ z gory i podzigkowania za
czas/uwage z dotu.)
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Wyslij podsumowanie i podziekowania po rozwigzaniu problemu

Kiedy juz rozwigzates$ problem, wyslij wiadomos¢ do tych, ktorzy Ci pomogli. Daj znaé, jak poszto, i
podziekuj. Jesli w rozwigzanie problemu byta zaangazowana lista czy grupa dyskusyjna, podzigkowania
wypada wyslaé tez tam.

Najlepiej, gdyby podsumowanie bylo w tym samym watku co oryginalne pytanie i miato dodane stowo
"ROZWIAZANIE", "ODPOWIEDZ" lub co$ rownie oczywistego w temacie. Na listach dyskusyjnych o
duzym ruchu osoba, ktora widzi watek o "problemie X" zakonczony wiadomoscig z tematem "Problem X -
ROZWIAZANY" wie dzigki temu, Ze nie musi poswig¢ca¢ czasu na studiowanie tego watku (chyba ze uwaza
"problem X" za interesujacy) i moze analizowac inny problem.

Taka wiadomos$¢ nie musi by¢ dluga czy zawita; proste "Witam - to byt zepsuty kabel sieciowy! Dzigkuje
wszystkim - Bolek" jest lepsze niz nic. Tak naprawde, jezeli wyjasnienie nie zawiera technicznych
szczegotow, to krotkie, tresciwe podsumowanie jest lepsze niz dluga rozprawa. Powiedz, jak rozwigzates$
problem, ale nie musisz wdawac si¢ w szczegoty.

Przy zaawansowanych problemach dobrze jest wysta¢ wiadomo$¢ z podsumowaniem historii rozwigzania
badzZ prob rozwiazania. Opisz takze wynik wysitkow. Napisz, co zadziatato, a potem wskaz §lepe uliczki,
ktére mozna oming¢. Potem, bo podsumowanie ma pokazywac rozwigzanie, a nie by¢ nowela
detektywistyczng. Przedstaw osoby, ktore Ci pomogty - w ten sposob zyskuje si¢ przyjaciot.

Poza kwestig uprzejmosci, informacja o rozwigzaniu, ktore pomoglo Tobie, utatwi innym wyszukiwanie w
archiwum pomocnych wiadomosci.

I na koniec - tego typu mail daje wszystkim, ktorzy si¢ w to zaangazowali, mite poczucie rozwigzania
problemu. Jesli sam nie jestes kumatym misiem, uwierz, ze to dla nas bardzo wazne. Nierozwigzane problemy
sg niezmiernie frustrujace; chcieliby$my mie¢ je przerobione. Dobra karma zgromadzona poprzez
zaspokajanie tego pragnienia bedzie Ci bardzo, bardzo pomocna, gdy bedziesz musial zada¢ kolejne pytanie.

Pomysl, jak mozesz pomoc innym w uniknieciu jakiegos$ problemu. Zastanow si¢, czy poprawka w
dokumentacji lub FAQ pomoze. Jezeli tak, zaproponuj poprawki maintainerowi.

Dla nas takie zachowanie jest wazniejsze niz zwykla uprzejmos¢. W taki sposéb zdobywa si¢ reputacje
cztowieka, ktory zachowuje si¢ w porzadku, a to bardzo pozyteczna sprawa.

Jak interpretowa¢ odpowiedzi

RTFM i STFW: Jak powiedzie¢, ze kompletnie dales$ ciala?

Istnieje starodawna i powazana tradycja: jesli w odpowiedzi ujrzysz "RTFM", osoba, ktdra to napisala,
sugeruje Ci, by$ Przeczytatl Przyjazng Dokumentacj¢ (Read The Friendly Manual). I najcze$ciej ma racjg.
Zatem zrob to.

RTFM posiada mtodszego krewniaka: jesli w odpowiedzi dostaniesz "STFW", osoba, ktdra to napisata,
sugeruje Ci, ze powiniene$ Przeszuka¢ Przyjazng Sie¢ (Search The Friendly Web). I najczgséciej ma racjg.
Zatem zrob to.

Na forach moga Ci¢ odesta¢ do archiwum. Niektorzy sg tak mili, ze nawet podadza Ci tytul watku, w ktorym
problem zostat rozwigzany. Ale nie powiniene$ na to liczy¢; sam przeszukaj archiwum, zanim zadasz pytanie.

Czesto osoba odpowiadajaca w ten sposdb ma przed oczami dokument lub stronge WWW, ktorej potrzebujesz,

1 widzi to, czego szukasz. Taka odpowiedz oznacza zatem, ze a) potrzebna Ci informacja jest tatwa do
odnalezienia, b) nauczysz si¢ wigcej, szukajac jej samodzielnie, niz jesli podaé Ci jg na tacy.
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Nie powininno Cig¢ to urazi€. Nie zignorowalismy Ci¢ 1 w ten sposob dalismy Ci do zrozumienia, ze jednak
zashuzyle$ na odpowiedz - wtasnie ja dostates. Powiniene$ raczej by¢ wdzigczny za babcine pobtazanie.

Jezeli nie zrozumiales...

Jezeli nie zrozumiale§ odpowiedzi, nie wysytaj natychmiast prosby o wyttlumaczenie. Aby zrozumie¢
odpowiedz, zrob to, co wtedy, gdy rozwigzywale$ problem (manuale, FAQ, strony WWW, doswiadczeni
znajomi). Jesli wcigz bedziesz potrzebowat wyjasnien, zaznacz, co juz zrozumiates.

Na przyktad zatozmy, ze napisze: "Wyglada na to, ze masz zapchane eglebegle, musisz wyczyscic".
Przyktadem zlego pytania jest: "Co to jest eglebegle?".

Przyktadem dobrego pytania jest: "Przeczytalem dokumentacjg i jedyne eglebegle, jakie znalaztem,
wspomniane sg przy -z i przy -p foobarach. Zaden z nich nie wspomina o czyszczeniu eglebegle. Chodzi o
jeden z nich, czy co$ przegapitem?".

Opryskliwe traktowanie

W naszym kregu wigkszos¢ z tego, co wydaje si¢ nieuprzejmoscia i opryskliwoscia, nie wynika z checi
obrazenia kogokolwiek. Raczej jest to efekt bezposredniego, oczyszczonego z ghupot stylu komunikacji,
naturalnego dla ludzi, ktorzy bardziej koncentrujg si¢ na rozwigzaniu problemu, niz tworzeniu sympatycznego
1 mitego nastroju.

Jesli dostrzezesz tego typu opryskliwosé, nie reaguj gwaltownie. Jesli kto$ rzeczywiscie przesadzit,
najprawdopodobniej kto$ ze starszyzny listy/grupy/forum go zmityguje. Jesli jednak nic takiego si¢ nie
zdarzy, a Ty stracites cierpliwos$¢, jest prawie pewne, ze tamto podejscie jest tam normalne i to 7y zachowates
si¢ niewlasciwie. Twoj btad. To zmniejsza Twoje szanse na uzyskanie informacji lub pomocy, ktorej
potrzebowates.

Z drugiej strony czasami spotkasz si¢ tez z catkowicie nieuzasadniong nieuprzejmoscia i pozerstwem. Druga
strong medalu jest to, ze akceptowalnym sposobem na opryskliwcow jest przywalenie im w ostrych stowach
krytyczng analizg ich zachowania. Badz jednak catkowicie pewien swoich racji, zanim tego sprobujesz.
Granica pomig¢dzy zwrdoceniem uwagi na nieuprzejmos¢ a prowokowaniem flame jest do$¢ cienka i czasem
sami popelniamy btad. Jesli jestes nowy w srodowisku, szanse na uniknigcie takiego btgdu masz niewielkie.
Jesli przyszedies z pytaniami, a nie zeby si¢ zabawic, lepiej trzymaj rece z daleka od klawiatury 1 nie ryzyku;.

(Niektorzy ludzie twierdza, ze wielu z nas ma tagodna forme autyzmu lub zespotu Aspergera, ze brakuje nam
cze$ci moézgu odpowiadajacych za 'normalne' relacje miedzyludzkie. Moze to prawda, moze nie. Jesli nie

jestes$ jednym z nas, taki pomyst moze pomoc Ci znosi¢ naszg ekscentrycznos¢. Prosimy bardzo. Nie dbamy o
to, lubimy siebie, kimkolwiek jesteSmy - generalnie mamy dystans do przyklejanych ludziom tatek wariatow.)

W nastepnej czesci omoOwimy inny rodzaj gruboskornos$ci, ktorej doswiadczysz, gdy to 7y zachowasz si¢
niestosownie.

Zeby nie zachowaé sie jak lajza

Prawdopodobnie pare razy dasz ciata w sposob tu opisany badz podobny. Zostaniesz o tym doktadnie
poinformowany, kwiecistymi stowy. Publicznie.

Najgorsze, co mozesz wtedy zrobi¢, to jecze¢ na temat tego, co Ci¢ spotkato, twierdzi¢, ze zostale§ obrazony,
zadac¢ przeprosin, krzycze¢, wstrzymywac oddech, az posiniejesz, straszy¢ sadem, skarzy¢ si¢ pracodawcom,

zostawia¢ podniesiong deske klozetowg itp. Zamiast tego:
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Zyij z tym. To normalne. Tak naprawde, to jest to zdrowe i wlasciwe.

Standardy grupy nie biorg si¢ znikad - tworzg si¢ i utrzymuja dzieki ludziom aktywnie je stosujacym. Nie
jecz, ze krytyka powinna by¢ wysylana na prywatny adres. To tak nie dziata. Tak samo bez sensu jest
twierdzenie, ze zostate$ obrazony, bo kto$ powiedziat, ze nie masz racji badz mial inne poglady. Nie zachowuj
si¢ jak dupek.

Istniejg techniczne Srodowiska dyskusyjne, w ktorych z powodu Zle pojetej superuprzejmosci piszacym nie
wolno wspomina¢ o btedach znalezionych w cudzych postach - "jesli nie chcesz pomde uzytkownikowi w
tym, o co pyta, to si¢ nie odzywaj". Doswiadczeni uzytkownicy opuszcza takg grupe, a dyskusje tam zmienig
si¢ w bezsensowng paplaning. Grupa stanie si¢ bezuzyteczna jako forum techniczne.

Wyolbrzymiajac - albo forum bedzie (w ten sposob) milutkie, albo uzyteczne.

Pamietaj: kiedy moéwimy Ci, ze schrzanite$ (bez wzgledu na to, jak szorstko) 1 zebys$ wiecej tego nie robit,
moéwimy to z troski o 1) Ciebie 2) swoje srodowisko. Latwiej bytoby Ci¢ zignorowac lub wyfiltrowac. Jezeli
nie potrafisz wykrzesa¢ wdzigcznosci, miej przynajmniej troch¢ godnosci - nie jecz i nie oczekuj, ze bedziesz

traktowany jak porcelanowa laleczka tylko dlatego, ze jeste$ tu nowy, delikatny, wrazliwy i peten ztudzen.

Moze si¢ zdarzy¢, ze kto$ na Ciebie naskoczy, zaatakuje bez wyraznej przyczyny itp., nawet jesli nie
schrzanite$ (tylko komus si¢ tak zdalo). Jesli wtedy zaczniesz marudzi¢ i narzeka¢, naprawde schrzanisz.

Tacy napadajacy to albo lamerzy bez pojecia, ktorzy wierza, ze sg niebywalymi fachowcami, albo
psychologowie z bozej taski, zabawiajacy si¢ sprawdzaniem, czy schrzanisz, jesli Ci¢ podpuscic. Pozostali
grupowicze albo ich zignoruja, albo rozprawia si¢ z nimi po swojemu. To, ze napadajacy wymyslaja sobie
jakie$ problemy, Ciebie nie musi dotyczy¢.

Nie daj si¢ wciggna¢ w takiego flame'a. Ktdtnie tego rodzaju najlepiej ignorowac - oczywiscie najpierw

upewnij si¢, ze to podpucha, a nie sposdb na wskazanie Ci bledow czy sprytnie zakamuflowana odpowiedz na
pytanie, ktore naprawde zadate$ (czasem bywa i tak).

Pytania, ktorych si¢ nie zadaje

Ponizej kilka przyktadow klasycznych ghupich pytan - zobacz, co o tym sadzimy 1 dlaczego nie
odpowiadamy.

P: Gdzie znajde¢ program X?

O: W tym samym miejscu gdzie ja znalaztem. Nie pajacuj - na drugim koncu jakiej§ wyszukiwarki. Boze, czy
ludzie jeszcze nie wiedza, jak uzywac Google?

P: Jak moglbym wykorzysta¢ X do zrobienia Y?

O: Jezeli cheesz zrobi¢ Y, powinienes zapytac bez okreslania metody, ktéra moze okazac si¢ niewtasciwa.
Pytania tego typu wskazuja, ze osoba co$ tam wie o X, ale nie ma pojecia o Y. Najlepiej ignorowac takich
ludzi, dopdki nie sformutujg precyzyjnie swojego problemu.

P: Jak moge skonfigurowa¢ wyglad shella, ktorego uzywam?

O: Jezeli jeste$s wystarczajaco bystry, by zadac takie pytanie, to jestes takze wystarczajaco bystry, by RTFM.

P: Czy moge skonwertowa¢ dokument AcmeCorp do formatu TeX przy uzyciu konwertera Bass-o-
matic?

O: Sprawdz. Dzi¢ki temu (a) poznasz odpowiedz i (b) przestaniesz marnowaé moj czas.
P: Moj {program, konfiguracja, polecenie SQL} nie dziala.
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O: To nie jest pytanie. Nie interesuje mnie granie w "Dwadzie$cia pytan", zeby wyciggnac¢, o co tak naprawde
Ci chodzi - mam lepsze rzeczy do roboty. Typowe reakcje:

¢ Chcialbys jeszcze co$ dodac?
¢ Ojej, to straszne. Mam nadzieje, ze dasz sobie z tym rade!
¢ [ co to ma z nami wspdlnego?

P: Mam problem z moim Windowsem. Czy mozesz mi pomoc?

O: Tak. Wyrzu¢ ten microsoftowy §mie¢ 1 zainstaluj otwarty (open-source) system operacyjny, jak np. Linux
czy BSD.

Uwaga: mozesz zadawa¢ pytania zwigzane z Windows, jesli dotycza programu, ktory ma swoja wersj¢ na tg
platforme lub musi z nig wspotdziata¢ (np. Samba). Niech nie dziwi Ci¢ czgstos¢ odpowiedzi, ze blad tkwi w
Windows, a nie w programie - Windows jest generalnie zepsuty 1 z tego wynikaja problemy.

P: Moj program nie dziala. Sadze, ze z powodu bledu w systemie X.
O: Istnieje pradopodobienstwo, ze jestes pierwsza osoba, ktora zauwazyta btad w funkcjach systemowych i
bibliotekach uzywanych przez setki tysiecy osob, ale raczej jestes wybitnie nieprzytomny. Nadzwyczajne

twierdzenia wymagaja nadzwyczajnych dowodow - kiedy wysuwasz takie tezy, musisz je uzupetnic
wyczerpujaca dokumentacjg studium btedu.

P: Mam problem z zainstalowaniem Linuksa lub X. Czy mozesz mi pomdc?

O: Nie. Musiatbym mie¢ bezposredni dostep do Twojej maszyny, by zdiagnozowacé Twoj problem. Popros
kogo$ o dorazng pomoc na lokalnej grupie zwigzanej z Linuksem. Tu masz liste polskich grup.

Uwaga: pytania o instalacje¢ Linuksa sa na miejscu, jesli zadajesz je na forum lub liscie konkretne;j
dystrybucji, z ktorg masz problem, albo na lokalnej grupie uzytkownikéw. Doktadnie opisz szczegoty biedu.

Pamigtaj, zeby najpierw przeszukac sie¢ i archiwa ze stowem kluczowym 'linux' pod katem wszystkich
podejrzanych czesci sprzetu.

P: Jak moge zhackowac roota/wykolidowa¢ opow/czyta¢ cudze maile?

O: Jestes niska formg zycia, skoro chcesz takich rzeczy. Objawem cigzkiej ghupoty jest proszenie nas o
pomoc w takich sprawach.

Dobre i Z1le pytania

Teraz pokazemy na przyktadach, jak zadawac pytania madrze. Przedstawimy po dwa pytania dotyczace tego
samego problemu: jedno zadane glupio, a drugie madrze.

Gtupio: Gdzie mogg znalez¢ wiadomosci dotyczace Chruma Chrumowatego?

To pytanie prosi si¢ o odestanie do "STFW".
Magdrze: Szukatem informacji o "Chrumie Chrumowatym 2600" w Google, ale nie znalaztem zadnych
uzytecznych wskazowek. Nie wie kto§ moze, gdzie méglbym znalez¢ informacje o programowaniu tego
urzadzenia?

To pytanie juz przeszio przez etap STFW 1 zdaje si¢, ze pytajacy naprawde ma problem.

Glupio: Nie moge skompilowac kodu projektu brumbrum. Czemu to jest popsute?

On zaktada, ze kto$ inny cos$ popsul. Arogant.
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Magdrze: Kod projektu brumbrum nie kompiluje si¢ pod Nuliksem 6.2. Przeczytatem FAQ, ale nie ma tam nic
o problemach zwigzanych z Nuliksem. Tu jest zapis mojej proby kompilacji, co$ popsutem?

Okreslit srodowisko, przeczytat FAQ, wskazuje btad i nie twierdzi, ze to wina kogo$ innego. Ten
facet moze by¢ godny uwagi.

Glupio: Mam problem z ptyta gtéwna. Moglby mi kto§ pomoc?

Jeden z nas prawdopodobnie zapyta: "Trzeba Cig tez przewina¢ i ponosié, zeby Ci si¢ odbito?" i
nacisnie delete.

Magdrze: Probowatem X, Y 1 Z na ptycie gldwnej S2464. Kiedy to nie zadziatato, probowatem A, B i C. Przy
C zauwazytem ciekawe objawy. Niespodziewanie chrumkowanie si¢ zbangladeszowalo, ale niekoniecznie o
to mi chodzito. Co zazwyczaj powoduje bangladeszowanie na ptycie gléwnej Athlon MP? Ma kto$§ pomyst,
co jeszcze moge sprawdzi¢, zeby zidentyfikowac¢ problem?

Ta osoba wydaje si¢ warta uwagi. Wykazata inicjatywe w rozwigzywaniu problemu, a nie czekala
na gotowa odpowiedz.

W ostatnim pytaniu zauwaz subtelng, lecz istotng réznice pomig¢dzy 'co robi¢?', a 'pomdzcie mi
wykombinowac¢, co jeszcze moge zrobi¢, zeby mnie o§wiecilo'.

Ostatni przyktad jest oparty na prawdziwym wydarzeniu, ktore mialo miejsce w sierpniu 2001 na liscie
dyskusyjnej linux-kernel. Tym razem to ja (Eric) zadawatem pytanie. Zaobserwowatem tajemnicze zwisy na
ptycie gtéwnej Tyan S2464. Uzytkownicy listy dostarczyli mi niezbednych informacji potrzebnych do
odkrycia, w czym tkwit problem.

Zadanie pytania w sposob, w jaki ja to zrobitem, sprawito, ze ludzie tatwo i z zainteresowaniem zangazowali
si¢ w rozwigzanie problemu. Okazatem szacunek rozmowcom, docenitem ich czas - wskazatem $lepe zautki,
w ktore juz trafitem.

Po wszystkim, kiedy dzigkowalem wszystkim za pomoc i zaznaczylem, jak §wietnie wszystko poszto, pewien
uzytkownik listy zauwazyt, ze wspotpraca nie wynikta z tego, Ze jestem na liscie 'kim§ waznym', ale z tego,
ze zadatem pytanie we wtasciwej formie.

JesteSmy na swdj sposob bardzo merytokratycznym Srodowiskiem; jestem pewien, ze facet miat racje.
Gdybym zachowat si¢ jak duren, zostalbym wystany na drzewo - bez wzgledu na to, kim jestem. Sugestia
faceta, by poda¢ powyzszy przypadek jako instrukcje dla innych, doprowadzita do stworzenia tego
dokumentu.

Jezeli nie otrzymujesz odpowiedzi

Gdy Twoje pytanie pozostaje bez odzewu, nie traktuj osobiscie tego, ze nie kwapimy si¢ do pomocy. Czasem
cztonkowie pytanej grupy moga po prostu nie zna¢ odpowiedzi. Brak odzewu to nie to samo, co ignorowanie,
ale oczywiscie trudno to odrdznié, patrzac z zewnatrz.

Przystanie tego samego pytania jeszcze raz to zty pomyst. Jest draznigce i bezcelowe.
Istniejg inne zrodta pomocy, z ktérych mozesz korzystac, czesto lepiej przystosowane do potrzeb nowicjuszy.

Jest wiele ogdlnie dostepnych, lokalnych grup ludzi, ktorzy interesuja si¢ oprogramowaniem, nawet jesli sami
nigdy go nie pisali. Czg¢sto celem tworzenia takich grup jest wlasnie pomoc poczatkujacym.

Ponadto istniejg komercyjne firmy, ktére mozesz zatrudni¢ do pomocy - zarowno mate i duze (dwie
najbardziej znane to RedHat i1 Linuxcare, jest tez wiele innych). Nie bgj si¢ ptaci¢ za pomoc! Kiedy silnik w
Twoim samochodzie wypluje uszczelke, zazwyczaj zabierasz go do warsztatu i placisz za naprawe. Nie
mozesz oczekiwaé, ze nalezy Ci si¢ darmowa pomoc tylko dlatego, ze oprogramowanie bylo za darmo.
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W popularnych projektach takich jak Linux na jednego programistg przypada co najmniej 10 000
uzytkownikdw. Jedna osoba nie jest w stanie stuzy¢ wsparciem technicznym ponad 10 000 ludzi. Pamigtaj, ze
jesli ptacisz za taka pomoc, wciagz kosztuje Ci¢ ona o wiele mniej niz komercyjne oprogramowanie (wsparcie
dla zamknigtego oprogramowania [closed source] jest zwykle o wiele drozsze 1 mniej kompetentne niz
wsparcie dla oprogramowania otwartego [open source]).

Jak by¢ pomocnym w odpowiadaniu

Bqgdz tagodny. Stres zwigzany z problemem moze powodowac, ze ludzie zachowujg si¢ opryskliwie badz
glupio, nawet jesli w rzeczywistosci tacy nie sg.

[...] Nie ma potrzeby publicznego upokarzania kogo$, kto naprawde nie wiedzial, co zrobi¢, a jego pomytka
nie wynikla ze zlej woli. Zupelny poczatkujacy moze nie wiedzieé, jak przeszukiwa¢ archiwa ani gdzie
znalez¢ FAQ.

Jezeli nie wiesz czegos na pewno, zaznacz to! Zta, ale wiarygodnie brzmigca odpowiedz jest gorsza niz zadna.
Nie kieruj nikogo na ztg $ciezke tylko dlatego, Ze fajnie jest brzmie¢ jak ekspert. Badz skromny i uczciwy;
dawaj dobry przyktad kazdemu z Twoich odbiorcow.

Jezeli nie mozesz pomoc - nie przeszkadzaj. Nie wypisuj "$miesznych" instrukcji, ktére moga doprowadzi¢
Twoich odbiorcéw do ktopotdéw - ktos nieuswiadomiony moze wzigé Twoj zart za dobra monete.

Zadawaj pytania sondujgce, by wydoby¢ wiecej szczegotow. Jezeli robisz to dobrze, odbiorca moze si¢ czegos
nauczy¢ - podobnie jak Ty. Sprobuj zamieni¢ pytania zte w dobre. Pamig¢taj, ze kazdy kiedys$ byt
poczatkujacy.

Rzucanie "RTFM" jest uzasadnione przy odpowiadaniu ewidentnie leniwym tajzom; najlepiej poleci¢ lekture
dokumentacji (nawet jesli bedzie to tylko odestanie do Google z odpowiednim stowem kluczowym).

Jezeli odpowiadasz, rob to tresciwie. Nie proponuj skomplikowanych obejs¢, jesli pytanie wynika z blednego
rozumowania lub uzycia ztego narzedzia. Wskaz dobre. Przeformutyj pytanie.

Niech kazdy ma szanse wyciggngc¢ cos z pytania. Gdy trafi si¢ dobre pytanie, pomysl "jak zmienic¢
dokumentacje¢ badz FAQ, by nikt nie musial ponownie na to odpowiadac?". Przeslij propozycje opiekunom
dokumentacji/FAQ.

Jezeli musiale$ trochg poszukaé, aby odpowiedzie¢ na pytanie, raczej zaproponuj pytajacemu wedke niz

usmazong rybe. Odpowiadanie jest jak danie positku glodnemu, ale przedstawienie drogi rozumowania jest
jak nauczenie go samodzielnego zdobywania zywnosci.

Do poduszki

Jesli poszukujesz podstawowych wiadomosci dotyczacych zasad dziatania komputeréw, Uniksa czy Internetu,
poczytaj Podstawy Uniksa 1 Internetu.

Jesli udostgpniasz oprogramowanie badz piszesz taty do oprogramowania, postaraj stosowac si¢ do Praktyki
Tworzenia Oprogramowania.

Podziekowania

Evelyn Mitchell zaproponowata kilka ghupich pytan i1 zainspirowata "Jak by¢ pomocnym w odpowiadaniu".
Mikhail Ramendik zaproponowat kilka istotnych ulepszen.
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Od tlumaczy

Thumacze chca przeprosi¢ wszystkie osoby plci pigknej za to, ze przy thumaczeniu szowinistycznie pisali
wszystkie zdania tak, jakby byty adresowane do pandéw. Wstawianie "musial/musiata" bylo ponad nasze sity.

Thlumacze dzigkuja (mimo wszystko) Wszystkim, Ktorzy Nie Umieja Poprawnie Zadawa¢ Pytah w hierarchii
pl.* Usenetu - oni wlasnie byli bezposrednig przyczyng popehienia tegoz thumaczenia.

Szczegolne podzigkowania dla Krzysztofa Kowalika, Pawta Kota 1 Adama Gasiorowskiego za przejrzenie
tlumaczenia 1 dokonanie poprawek.

Wszelkie uwagi, poprawki i komentarze odnosnie tego thumaczenia mile widziane -~ RTFM-TeamRTFM-
Team.

Ostatnia aktualizacja - 07 maja 2004.
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