Zarzadzanie zgtoszeniami przez uzytkownika

W tym dokumencie dowiesz sie jak przeglada¢, monitorowaé, komentowaé oraz uzupetniac
zgtoszenia w Systemie Obstugi Zgtoszen (SOZ)

Jak korzystac z instrukgji Spis tresci

Przegladanie i monitorowanie zgtoszen............

Komentowanie i uzupetnianie zgtoszenia..........
Jezeli na stronie w pliku PDF Zamykanie zgtoszen
znajduje sie ikona kursora w formie
“tapki” oznacza to, ze dany element
jest klikalny.

Po kliknieciu zostaniemy
automatycznie przeniesieni
w odpowiednie miejsce w dokumencie.



Przegladanie i monitorowanie zgtoszen

Chcac przegladaé zgtoszenia w SOZ, Uzytkownik musi posiada¢ konto na Platformie oraz byc¢
na niej zalogowany. Uzytkownik nie posiadajacy konta lub nie zalogowany nie moze przegladac
zgtoszen. Zalogowany Uzytkownik moze monitorowad statusy oraz przegladad, co sie dzieje z jego
zgtoszeniami. Do tego celu stuzy formatka ,Moje zgtoszenia”. Uzytkownik Platformy ma dostep
tylko do swoich zgtoszen.

Formatka dostepna jest po kliknieciu kafelka ,Moje zgtoszenia w Centrum Pomocy”.

Menu ustawien - moje zgtoszenia



Przegladanie i monitorowanie zgtoszen

Zostanie wyswietlona strona ,Moje zgtoszenia”, ktora przedstawia wszystkie zgtoszenia
zarejestrowane przez zalogowanego Uzytkownika, w tym takze zgltoszenia Zamkniete
(przechowywane przez okres zdefiniowany w module SOZ przez Administratora) w formie
tabelaryczne;j.

Moje zgtoszenia

Poza kolumnami wymienionymi przez Uzytkownika w zgtoszeniu na ekranie widniejg dodatkowo
nastepujace pola:

Data - data zarejestrowania zgtoszenia.

Status - informacja o biezgcym statusie obstugi zgtoszenia.

Statusy zgtoszen mogg by¢ nastepujace:

Nowe - zgtoszenie zarejestrowane w SOZ. Zadna akcja nie zostata przez obstuge wykonana.
Otwarte - zgtoszenie otwarte przez pracownika Infolinii lub HelpDesk.

Oczekujace na odpowiedz - zgtoszenie oczekuje na reakcje osoby zgtaszajace;.

W trakcie realizacji - zgtoszenie realizowane przez pracownika HelpDesk.

Zawieszone - zgtoszenie zostato zawieszone (np. problem wymaga eskalacji do zewnetrznego
dostawcy).

Zamkniete - zgtoszenie zostato zamkniete przez pracownika Helpdesk lub zgtaszajgcego
Uzytkownika.



Przegladanie i monitorowanie zgtoszen Moje ogtoszenia

Numer zgtoszenia - informacja o numerze zgtoszenia.

Typ problemu - obszar funkcjonalnosci systemu e-Zamadwienia.

Kategoria - okreslenie charakteru zgtoszenia.

Priorytet - okreslenie jak powazne jest zgtoszenie.

Odbiorca - Uzytkownik lub Platforma, do ktérego adresowane jest zgtoszenie lub strona
zamykajaca zgtoszenie.

Na formatce Moje zgtoszenia, obok nazwy kazdego pola znajduja sie dwie strzatki (skierowane:
jednaw goreijednaw dot). Nacisniecie lewego przycisku myszy po wskazaniu kursorem na strzatke
umozliwia sortowanie zgtoszen rosnaco lub malejgco wg wartosci w tym polu.

Np. nacisniecie strzatki w gore przy polu ,Data” spowoduje posortowanie zgtoszen od najstarszego
do najnowszego.

Z kolei nacisniecie strzatki w dét przy polu ,Data” spowoduje posortowanie zgtoszen od
najnowszego do najstarszego. W przypadku gdy liczba wpiséw jest wieksza od 10, lista zgtoszen
zostanie podzielona na dwie lub wiecej podstron.

Moje zgtoszenia



Przegladanie i monitorowanie zgtoszen

Na koncu kazdego wiersza zawierajgcego zgtoszenie znajduje sie link ,Szczegoty”. Klikniecie na
ten link spowoduje otwarcie formatki wybranego zgtoszenia. Po nacis$nieciu linku ,Szczegoty” w
wierszu, dla ktérego numer zgtoszenia wynosi 00088, otworzy sie formatka opisujgca zgtoszenie

o tym numerze.

Szczegoty zgtoszenia



Komentowanie i uzupetnianie zgtoszenia

Na kazdym etapie obstugi zgtoszenia do momentu jego zamkniecia, istnieje mozliwo$¢ dodania
komentarza do zgtoszenia.

)

Aby dodac¢ komentarz do istniejagcego zgtoszenia, nalezy przejs¢ do okna ,Moje zgtoszenia”,
nastepnie odszukac zgtoszenie, do ktérego chce sie dodac¢ komentarz i klikngé w link ,.Szczegoty”.

Moje zgtoszenia



Komentowanie i uzupetnianie zgtoszenia

Otworzy sie formatka z trescig zgtoszenia wraz z polem ,Dodaj komentarz”.
W polu ,Dodaj komentarz” mozna wpisac¢ tres¢ komentarza, na przyktad uzupetnienie opisu
naszego zgtoszenia wpisujac: ,Zapomniatem napisac, ze nie moge sie zalogowaé na smartfonie”.

Jednoczesnie, do komentarza Uzytkownik moze dodawac takze zatgczniki.

Po upewnieniu sie, ze komentarz jest kompletny, nalezy nacisna¢ przycisk Zaktualizuj zgtoszenie.

Szczegbty zgtoszenia z dodanym komentarzem



Komentowanie i uzupetnianie zgtoszenia

Po wykonaniu jednej wyzej opisanych czynnosci, w formatce zgtoszenia pojawi sie pole z przestang
trescig pytania wraz z informacja kto i kiedy je zadat (data oraz czas).

Dodatkowo pojawi sie pole Dodaj komentarz, w ktérym Uzytkownik powinien udzieli¢
wyczerpujacej odpowiedzi na przestane pytanie pracownika HelpDesk.

W przypadku, gdy uzytkownik nie udzieli odpowiedzi na pytanie pracownik aHelpDesk przez
14 dni zgtoszenie zostaje automatycznie zamkniete.

Typ problemu: Problem dotyczacy zatoZzenia konta

Status: Nowe

Opis problemu

Wystapit problem z zatoZzeniemn konta na Platformie. System informuje o braku mozliwosci utworzenia konta pormimo, Ze
wszystkie wpisane dane sg poprawne tzn. spetniaja kryteria okreslone na stronie rejestracji konta uzytkownika

Link do strony na ktérej wystapit problem

http:/platforma.fake.pl/rejestraca_uzytkownika

Zataczniki

Brak

Platforma

Z020-08-25 1401412

Prosze o podanie systemu operacyjnego oraz przegladarki na jakich ten btad wystepuje.

Dodaj komentarz:*

Problem dotyczy systemu Windows 10 oraz przegladarki Edgel

Zataczniki (dokumenty, zrzuty ekranu, etc.):

Dodaj pliki

Zaktualizuj zgtoszenie Powrdt do listy zgltoszen

Odp. na pytanie pracownika Help Desk



Zamykanie zgtoszen

Moze wydarzy¢ sie sytuacja, ze zarejestrowano zgtoszenie w systemie SOZ i przed jego
rozwigzaniem przez HelpDesk problem ustgpit lub tez Uzytkownik sam znalazt przyczyne
problemu i go rozwiazat.

W takim przypadku Uzytkownik powinien zamkna¢ zarejestrowane zgtoszenie.

W tym celu nalezy przejs¢ do strony ,Moje zgtoszenia” i wyszukac zgtoszenie, ktdre chce sie
zamknac.

Nalezy wybrac¢ zgtoszenie planowane do zamkniecia, a nastepnie klikna¢ link ,Szczegoty”, aby je
wyswietlic.

Moje zgtoszenia



Zamykanie zgtoszen

Po wyswietleniu formatki ,Szczegoty zgtoszenia” nalezy kliknac¢ na przycisk ,Zamknij zgtoszenie”.

Szczegoty zgtoszenia



Zamykanie zgtoszen

System poprosi o potwierdzenie operacji zamkniecia zgtoszenia przez Uzytkownika.

Potwierdzenie zamkniecia zgtoszenia



Zamykanie zgtoszen

Jesli Uzytkownik potwierdzi zamiar jego zamkniecia klikajac przycisk ,Tak, zamknij zgtoszenie”,
nastagpi wyswietlenie okna informujgcego o zamknieciu zgtoszenia.

Informacja o zamknieciu zgtoszenia
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