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Zarządzanie zgłoszeniami przez użytkownika

W tym dokumencie dowiesz się jak przeglądać, monitorować, komentować oraz uzupełniać 
zgłoszenia w Systemie Obsługi Zgłoszeń (SOZ)

Jak korzystać z instrukcji Spis treści

Jeżeli na stronie w pliku PDF  
znajduję się ikona kursora w formie 
“łapki” oznacza to, że dany element 
jest klikalny. 

Po kliknięciu zostaniemy 
automatycznie przeniesieni  
w odpowiednie miejsce w dokumencie. 
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Przeglądanie i monitorowanie  zgłoszeń

Chcąc przeglądać zgłoszenia w SOZ, Użytkownik musi posiadać konto na Platformie oraz być 

na niej zalogowany. Użytkownik nie posiadający konta lub nie zalogowany nie może przeglądać 

zgłoszeń. Zalogowany Użytkownik może monitorować statusy oraz przeglądać, co się dzieje z jego 

zgłoszeniami. Do tego celu służy formatka „Moje zgłoszenia”. Użytkownik Platformy ma dostęp 

tylko do swoich zgłoszeń.

Formatka dostępna jest po kliknięciu kafelka „Moje zgłoszenia  w Centrum Pomocy”.

Menu ustawień - moje zgłoszenia
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Zostanie wyświetlona strona „Moje zgłoszenia”, która przedstawia wszystkie zgłoszenia 

zarejestrowane przez zalogowanego Użytkownika, w tym także zgłoszenia Zamknięte 

(przechowywane przez okres zdefiniowany w module SOZ przez Administratora) w formie 

tabelarycznej.

Poza kolumnami wymienionymi przez Użytkownika w zgłoszeniu na ekranie widnieją dodatkowo 

następujące pola:

Data - data zarejestrowania zgłoszenia.

Status - informacja o bieżącym statusie obsługi zgłoszenia.

Statusy zgłoszeń mogą być następujące:

Nowe - zgłoszenie zarejestrowane w SOZ. Żadna akcja nie została przez obsługę wykonana.

Otwarte - zgłoszenie otwarte przez pracownika Infolinii lub HelpDesk.

Oczekujące na odpowiedź - zgłoszenie oczekuje na reakcję osoby zgłaszającej.

W  trakcie realizacji – zgłoszenie realizowane przez pracownika HelpDesk.

Zawieszone - zgłoszenie zostało zawieszone (np. problem wymaga eskalacji do zewnętrznego 

dostawcy).

Zamknięte - zgłoszenie zostało zamknięte przez pracownika Helpdesk lub zgłaszającego 

Użytkownika.

Przeglądanie i monitorowanie  zgłoszeń

Moje zgłoszenia
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Numer zgłoszenia - informacja  o numerze zgłoszenia.

Typ problemu - obszar funkcjonalności systemu e-Zamówienia.

Kategoria - określenie charakteru zgłoszenia.

Priorytet - określenie jak poważne jest zgłoszenie.

Odbiorca – Użytkownik lub Platforma, do którego adresowane jest zgłoszenie lub strona 

zamykająca zgłoszenie.

Na formatce Moje zgłoszenia, obok nazwy każdego pola znajdują się dwie strzałki (skierowane: 

jedna w górę i jedna w dół). Naciśnięcie lewego przycisku myszy po wskazaniu kursorem na strzałkę 

umożliwia sortowanie zgłoszeń rosnąco lub malejąco wg wartości w tym polu. 

Np. naciśnięcie strzałki w górę przy polu „Data” spowoduje posortowanie zgłoszeń od najstarszego 

do najnowszego.

Z kolei naciśnięcie strzałki w dół przy polu „Data” spowoduje posortowanie zgłoszeń od 

najnowszego do najstarszego. W przypadku gdy liczba wpisów jest większa od 10, lista zgłoszeń 

zostanie podzielona na dwie lub więcej podstron.

Przeglądanie i monitorowanie  zgłoszeń Moje ogłoszenia

Moje zgłoszenia
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Na końcu każdego wiersza zawierającego zgłoszenie znajduje się link „Szczegóły”. Kliknięcie na 

ten link spowoduje otwarcie formatki wybranego zgłoszenia. Po naciśnięciu linku „Szczegóły” w 

wierszu, dla którego numer zgłoszenia wynosi 00088, otworzy się formatka opisująca zgłoszenie 

o tym numerze.

Przeglądanie i monitorowanie  zgłoszeń

Szczegóły zgłoszenia
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Komentowanie i uzupełnianie zgłoszenia

Na każdym etapie obsługi zgłoszenia do momentu jego zamknięcia, istnieje możliwość dodania 

komentarza do zgłoszenia. 

Aby dodać komentarz do istniejącego zgłoszenia, należy przejść do okna „Moje zgłoszenia”, 

następnie odszukać zgłoszenie, do którego chce się dodać komentarz i kliknąć w link „Szczegóły”.  

Moje zgłoszenia
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Otworzy się formatka z treścią zgłoszenia wraz z polem „Dodaj komentarz”. 

W polu „Dodaj komentarz” można wpisać treść komentarza, na przykład uzupełnienie opisu 

naszego zgłoszenia wpisując: „Zapomniałem napisać, że nie mogę się zalogować na smartfonie”.

Jednocześnie, do komentarza Użytkownik może dodawać także załączniki.

Po upewnieniu się, że komentarz jest kompletny, należy nacisnąć przycisk Zaktualizuj zgłoszenie.

Komentowanie i uzupełnianie zgłoszenia

Szczegóły zgłoszenia z dodanym komentarzem
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Po wykonaniu jednej wyżej opisanych czynności, w formatce zgłoszenia pojawi się pole z przesłaną 

treścią pytania wraz z informacją kto i kiedy je zadał (data oraz czas).

Dodatkowo pojawi się pole Dodaj komentarz, w którym Użytkownik powinien udzielić  

wyczerpującej odpowiedzi na przesłane pytanie pracownika HelpDesk. 

W przypadku, gdy użytkownik nie udzieli odpowiedzi na pytanie pracownik aHelpDesk przez  

14 dni zgłoszenie zostaje automatycznie zamknięte.

Komentowanie i uzupełnianie zgłoszenia

Odp. na pytanie pracownika Help Desk



9 / 12Wersja instrukcji: SOZ-PMZ-5.2

Może wydarzyć się sytuacja, że zarejestrowano zgłoszenie w systemie SOZ i przed jego 

rozwiązaniem przez HelpDesk problem ustąpił lub też Użytkownik sam znalazł przyczynę  

problemu i go rozwiązał. 

W takim przypadku Użytkownik powinien zamknąć zarejestrowane zgłoszenie. 

W tym celu należy przejść do strony „Moje zgłoszenia” i wyszukać zgłoszenie, które chce się 

zamknąć.

Należy wybrać zgłoszenie planowane do zamknięcia, a następnie kliknąć link „Szczegóły”, aby je 

wyświetlić.

Zamykanie zgłoszeń 

Moje zgłoszenia
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Zamykanie zgłoszeń 

Szczegóły zgłoszenia

Po wyświetleniu formatki „Szczegóły zgłoszenia” należy kliknąć na przycisk „Zamknij zgłoszenie”. 
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Zamykanie zgłoszeń 

Potwierdzenie zamknięcia zgłoszenia

System poprosi o potwierdzenie operacji zamknięcia zgłoszenia przez Użytkownika. 
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Zamykanie zgłoszeń 

Informacja o zamknięciu zgłoszenia

Jeśli Użytkownik potwierdzi zamiar jego zamknięcia klikając przycisk „Tak, zamknij zgłoszenie”, 

nastąpi wyświetlenie okna informującego o zamknięciu zgłoszenia. 
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