Instrukcja obstugi systemu ITSM Atmosfera
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1. Wstep

System ITSM Atmosfera jest dedykowanym narzedziem do przekazywania zgtoszen i zatgcznikow.

W przypadku zataczenia danych osobowych (PESEL, numer dowodu, itp.) do zgtoszenia, prosimy

NIE zamieszcza¢ zrzutow ekranu z tego typu danymi na zewnetrznych stronach typu Google Drive,
DropBox, OneDrive i na innych serwerach hostujacych pliki w Internecie. Prosimy o zamieszczanie
takich danych jako zatgczniki bezposrednio w zgltoszeniach w systemie Atmosfera (preferowane
formaty: jpg, png, txt).

Przypominamy, Ze niestosowanie sie do powyiszych zalecen stanowi naruszenie przepiséw dotyczacych
ochrony danych osobowych oraz grozi odpowiedzialnoscig karng, administracyjng, dyscyplinarng lub
cywilna.

System ITSM Atmosfera stuzy do zgtaszania zespotowi Service Desk COI bteddéw badz trudnosci
napotkanych w dziataniu ustug.

System umozliwia rejestracje i $ledzenie statuséw zgtoszonych btedéw i trudnosci. Jest prosty w
obstudze, dziata w oknie przegladarki internetowej i umozliwia bezposrednie sktadanie zgtoszen przez
uzytkownika koricowego. W celu zachowania wtasciwej jakosci obstugi w pojedynczym incydencie
uzytkownik moze zgtosi¢ jedna usterke. Jezeli do zgtoszenia jest kilka probleméw, wéwczas
wymagane jest zarejestrowanie kilku oddzielnych zgtoszen.

System jest dostepny 24h/7 dni w tygodniu poprzez strone https://pomoc.coi.gov.pl, z wyjgtkiem

sporadycznych przerw serwisowych organizowanych po godzinie 19.
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2. Pierwsze Logowanie

(H 1] Portal Zgtoszeniowy MC

Witamy w Portalu Zgtoszen Centralnego Osrodka Informatyki.

Uzyj linku w mailu, by wyszuka¢ swoje zgloszenie lub wypetnic ankiete
Jesli zostato Ci zatozone konto w Systemie Zgtoszer COI zaloguj sig ponizej.

Zaloguj sie za pomocg nazwy uzytkownika i hasta
Nazwa uzytkownika lub adres e-mail
Wpisz nazwe uzytkownika lub adres e-ma
Hasto

Wpisz hasto

Zaloguj

Zapomniatem haslo

*  Przechodzimy na strone https://pomoc.coi.gov.pl.

*  Wypetnié pole ,Nazwa uzytkownika lub adres e-mail”

* Uzyc¢ opcji "Zapomniatem hasto"

* Hasto umozliwiajgce pierwsze logowanie zostanie przestane na zgltoszony adres e-mail

* W trakcie pierwszego logowania Uzytkownik zostanie poproszony o podanie nowego hasta

zgodnego z wymaganiami ITSM Atmosfera

* Hasto musi sie sktadaé z 8 znakéw i zawierac: cyfry, duze litery, mate litery, znaki specjalne

*  Okres waznosci hasta wynosi 30 dni

Po podaniu loginu i hasta, na adres e-mail przyjdzie token ktéry nalezy podac po kliknieciu

przycisku Zaloguj

(H1]] Portal Zgloszeniowy MC

Witamy w Portalu Zgloszen Centralnego O$rodka Informatyki.

Wystalismy na Twéj adres email wiadomosc zawierajaca token potwierdzajacy operacje. Token jest wazny do 2026-07-09 09:19:56
Skopiuj go | wklej do pola ponizej
Jesli nie otrzymates maila, wciénij Powrot ponizej, sprawdz wprowadzone dane i sprobuj ponownie.

Token potwierdzajacy operacie

Wklej token przestany do Ciebie mailem

Powrét

3. Zglaszanie btedow

System ITSM stuzy do zgtaszania Zespotowi Service Desk Centralnego Osrodka Informatyki trudnosci

badz problemdéw napotkanych w dziataniu ustug. Zarejestrowane zgtoszenie jest przekazywane

pracownikom wsparcia, ktérzy podejmujg prace nad jego rozwigzaniem.
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3.1. Ekran gtéwny

C 01 Portal Zgioszeniowy

Witaj Uzytkownik,
Zalogowated sig na koncle

Zghoszenia moje] jednostkl

\-  Zadania zewngtrzne

Aktualnie obstugujemy:
0-Twoje a
0- otwart

Ekran zawiera nastepujace elementy:
1. Listwe nawigacyjng, na ktorej znajdujg sie nastepujace ikony i przyciski:
a. przycisk domku ktéry przenosi na widoczny ekran gtéwny;

b. przycisk [Zarejestruj zgtoszenie] ktéry umozliwia zarejestrowanie przez uzytkownika
nowego zgtoszenia;

c. Przycisk [Moje zgtoszenia] ktéry umozliwia podglad zgtoszen danego Uzytkownika
(zwigzanych zaréwno z usterkami jak i poradami) z mozliwoscig wejscia w szczegoty
kazdego z nich.

d. Przycisk [Zgtoszenia mojej jednostki], ktéry umozliwia podglad zgtoszen
zarejestrowanych przez pracownikéw jednostki zalogowanego Uzytkownika
(zwigzanych zaréwno z usterkami jak i poradami) z mozliwoscig wejscia w szczegéty
kazdego z nich.

e. Przycisk [Zadania zewnetrzne] ktéry umozliwia podglad zgtoszen, ktdre sg
realizowane za pomocg systemu zlecen zadan zewnetrznych w ITSM Atmosfera

f.  Przycisk [Ankiety] gdzie po kliknieciu sg widoczne do wypetnienia i wystania ankiety,

ktére umozliwiajg dokonanie oceny Zespotu Service Desk pod wzgledem jakosci
obstugi zlecen zgtaszanych przez zalogowanego uzytkownika.

2. Dashboard, czyli miejsce, w ktérym prezentowane sg podstawowe informacje o zalogowanym
uzytkowniku, statystyki dot. zgtoszenn wymagajacych reakcji przez uzytkownika, okienko
umozliwiajgce wyszukiwanie zgtoszen po ich numerze oraz statystyki dot. obstugiwanych
zgtoszen.

3.2. Tworzenie nowego zgtoszenia

1. Nalezy klikngé przycisk [Zarejestruj zgtoszenie] w lewym gérnym rogu gtéwnego ekranu
systemu.
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C O Portal Zgioszeniowy

Witaj Uzytkownik,

Zalogowales sig na koncie Jako pracawnik

Zarejestruj zgoszenie

Maje zgtoszenia

) Zgloszenia mojej jednostki

Zadania zewngtrone Wyszukiwanie zgloszenia:

jedll cheesz zobaczye szczegbly konkretnego Zgloszenia wpisz jego numer

D Ankiety Worowad rumer T 7

2. Na kolejnym ekranie nalezy wybra¢ ustuge, ktdrej zgtoszenie ma dotyczyc.
C 01 Prortal Zgioszeniowy

Zarejestruj zgloszenie

B Moo zgosenia =
Zghoszenia mojej jednostkl Wybierz system / ushuge Twojego zgloszenia
PO IO T OO DT A Y R P A MR
>
P TOT—
@ Ankiety 5

*Wyboru ustugi ktorej dotyczy dane zgtoszenie, UZzytkownik dokonuje poprzez rozwiniecie gatezi
drzewa katalogu ustug. Dopoki ustuga nie zostanie wybrana, przejscie dalej bedzie niemozliwe.

3. Po wybraniu Ustugi pojawiajg sie — o ile sg dostepne — Porady FAQ (zbidr najczesciej
zadawanych pytan) dla wybranej ustugi. Warto je przejrze¢, gdyz mogg one pomoc w
rozwigzaniu problemu jeszcze przed ztozeniem Zgtoszenia do systemu ITSM.. Po pozytywnym
wykorzystaniu porady — kliknij przycisk , Ta porada rozwigzata méj problem”.
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C 01 Prortal Zgloszeniowy

Zarejestruj zgloszenie

3 Zorejestruj agloszenie ] ] L] o o (-]

5 Moje zgloszenia

n

Zgloszenia moje] jednostii

Skorzystalem, rejestrujg zgloszenie dalej )

4. Jesli Porada nie rozwigzuje problemu — nalezy klikngé przycisk Dalej.
Na kolejnym ekranie nalezy uzupetnic tytut, rodzaj oraz opis zgtoszenia szczegétowymi

informacjami nt. btedu. Po podaniu wszystkich niezbednych informacji nalezy klikngé przycisk
Dalej.

C O Portal Zgioszeniowy

Zarejestruj zgloszenie

£3  Zarejestruj zgloszenie
—
==
L DR e
s
Rodza) zgioszenia
O Inc

Anklety Wi
in;

wa

Opis - niezbedne informacje, zalaczniki dodaj w oddzielnym kroku

AvE EXxD DO F¥FIBN B Iy

5. Na kolejnym ekranie pojawi sie mozliwos¢ dodania zatgcznikdw. Mozna to zrobié na trzy
sposoby:

- Przeciagajac plik do biatego okienka

- Po zrobieniu zrzutu ekranu, klikajgc na biate okienko i naciskajac na klawiaturze
Ctrl+V

- Wskazujac konkretny plik po kliknieciu przycisku Kliknij by wyszuka¢ pliki
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C 01 Prortal Zgioszeniowy

Zarejestruj zgloszenie

o
enia moje] jednostii Dodaj zalqcniki Lista wybranych plikéw Rozmiar: 0/25 M8

\-  Zadania zewngtrzne

@ Ankiety

Kiikni] by wyszukaé piiki

Jedli wybrane pliki zostaty juz przestane, nalezy klikna¢ przycisk Dalej.

6. Na kolejnym ekranie dostepne bedzie podsumowanie zawierajgce tytut, wybrang ustuge,
rodzaj zgtoszenia oraz ew. zatgczniki. Aby wystac zgtoszenie nalezy klikng¢ przycisk Wyslij
zgtoszenie.

C 01 rortal Zgtoszeniowy

Zarejestruj zgloszenie

o (2} ] o

Zgloszenia mojej jednostid

Podsumowanie

Zadania zewnetrzne

enia: Incydent
Ankiety

Tresé zgloszenia

Prosze o weryfikacjq wskazanego przeze mnie problemu z ushug

Nastepnie ukaze sie okienko z informacjg o zarejestrowaniu zgtoszenia i jego numerem.
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Zgtoszenie zostalo zarejestrowane

Bardzo dziekujemy za rejestracje zgtoszenia.

Nowe zgtoszenie otrzymato numer:

3.3. Statusy zgtoszen

Po wystfaniu nowego Zgtoszenia zostaje ono podjete przez pracownikéw Service Desk, ktorzy

pracujg nad rozwigzaniem zgtoszenia samodzielnie lub przekazuja zgtoszenie do kolejnych linii

wsparcia.

W tym czasie zgtoszenie moze przyjgé rdzne statusy:

- Otwarte: zgtoszenie zarejestrowane, podjete przez Service Desk, w trakcie realizacji

- Czeka na odpowiedz zgtaszajgcego: pracownicy linii wsparcia, potrzebujg
dodatkowych informacji, aby rozwigzac zgtoszenie. W tej sytuacji pojawi sie e-mail z
systemu z trescig pytania oraz z linkiem odsytajagcym do zgtoszenia. Chcac
odpowiedzie¢ na pytanie, nalezy na ekranie szczegétéw zgtoszenia klikngé przycisk
[Odpowiedz]

- Czeka na akceptacje zgtaszajgcego: zgtoszenie zostato rozwigzane. Otrzymasz e-mail z
systemu z prosbg o potwierdzenie rozwigzania wraz z linkiem odsytajagcym do
zgtoszenia. Nalezy potwierdzi¢ lub odrzuci¢ dziatanie rozwigzania.

*Uzytkownicy majq mozliwos¢ potwierdzania/odrzucania rozwiqzan w zgtoszeniach z zakresu

danej jednostki organizacyjnej.

W przypadku braku kontaktu z Uzytkownikiem, zgtoszenie zostaje zamkniete automatycznie

po siedmiu dniach roboczych od daty rozwigzania zgtoszenia.

- Zamkniete: Zgtoszenie rozwigzane, potwierdzone przez zgtaszajgcego.

*W przypadku jesli Zgtaszajgcy nie potwierdzi lub nie odrzuci rozwiqzania, zgfoszenie zostanie

automatycznie zamkniete po siedmiu dniach roboczych.

- Odrzucone: Status ustawiany przez Service Desk, gdy dane zgtoszenie nie jest btedem,

wymaga potwierdzenia przez zgtaszajgcego.

*W przypadku jesli Zgtaszajqcy nie potwierdzi lub nie odrzuci Odrzucenia, zgtoszenie zostanie

automatycznie zamkniete po siedmiu dniach roboczych

- Zamrozone: Zgtoszenie z wstrzymana realizacjg po stronie COIl. W sytuacji gdy:

* Dany bfad nie jest zalezny od COI

» Zgtoszenie musi zostad rozpatrzone przez firmy 3-cie

3.4. Wyszukiwanie zgtoszen

Nalezy wybrac przycisk [Moje zgtoszenia] lub [Zgtoszenia mojej jednostki] przechodzgc tym samym

na ekran zawierajacy liste zgtoszen.
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C 01 Prortal Zgioszeniowy

Witaj Uzytkownik,

Zalogowales sig na jako pracownik

Zarejestruj zgloszenie

Czekajq na Ciebie:
°

Moje zgloszenia

0
]
0
0

Zgloszenia mojej jednostki

Zadanis zewngtrzne Wyszukiwanie zgloszenia:

Jesh ch egoly konkretnego Zgloszenia Wpisz jego numer.

D Ankiety

Aktualnie obstugujemy:
2+ Twoje ot
2- otwe a Twojej jednostk

Po kliknieciu ukaze sie ekran z listg zgtoszen. Zgtoszenia mozna wyszukiwadé korzystajac z:

1. Predefiniowanych filtrow (,,Otwarte” — zgtoszenia otwarte, ,,Z pytaniem” — zgtoszenia do ktérych
zostato zadane pytanie przez Service Desk, ,, Do potwierdzenia” — zgtoszenia rozwigzane i oczekujgce
na potwierdzenie, ,, Akceptacje” — zgtoszenia w procesie wymagajace reakgji, ,Zamkniete” —

zgtoszenia zamkniete, ,Wszystkie”)

2. Pola wyszukiwania — umozliwia wyszukiwanie po numerze zgtoszenia czy stowie/stowach
kluczowych (np. zawartych w tytule, opisie zgtoszenia czy nazwie ustugi)

C 01 Portal Zgloszeniowy

Moje zgloszenia

Tu znajdiesz iste swoich zghoszer
B3 zarejestryj zgioszenie Pokaz l OOwmare  Zpyanem  Dopotwerdzenia  Akceptae  Zaminigte  Wazysthie I
Ne zgloszenia 4 System Status Data utworzenia
Nieprzeczytane 20260709
Nieprzeczytane 202607-09

A~ Zadania zewnetrzne 08 2

@ Ankiety

3.5. Uzupetnianie zgtoszen

Tyead Obslugujacy

Data rozwigzania

Problem z usluga

Razem: 2

W przypadku potrzeby uzupetnienia wystanego juz do Service Desk zgtoszenia, nalezy uzy¢

funkcjonalnosci Sprostowanie. Aby dokonaé sprostowania, nalezy:

1. Na wybranym zgtoszeniu prezentowanym na liscie zgtoszen, klikngé lewym przyciskiem myszy,
przechodzgc tym samym do strony ze szczegdtami zgtoszenia.

2. W prawym gdrnym rogu ekranu wybrac przycisk [Sprostowanie].

C O Prortal Zgtoszeniowy
« wyjdt

Zgloszenie - informacje

Tu mozesz sprawdzié historig zgloszenia | przekazaé nam dodatkowe informacie.

B zgloszenia mojej jednostii

A Zadania zewnetrzne

® Andey

Tredé zgloszenia

10526 © weryfikacje wskazanego przeze mnie problemy z ushugy

Strona 10z 15

Ponaglenie

[ e 1



W taki sam sposdb nalezy poinformowac Service Desk o tym, ze problem jest nieaktualny (np. przestat

istniec¢ lub zostat rozwigzany samodzielnie).

3.6. Jak obejrzec¢ szczegdty zgtoszenia? Co w nich moge zobaczy¢?

Dostep do ekranu ze szczegdtami zgtoszenia jest mozliwy z ekranu wyszukiwania zgtoszen. Jak

obejrze¢ szczegdty zgtoszenia?

Na liscie zgtoszen nalezy klikngé lewym przyciskiem myszy na wskazanym rekordzie. Prezentowany jest
wowczas ekran przedstawiajgcy wszystkie istotne informacje o zgtoszeniu (daty rejestracji,
zgtaszajgcym, status, ustuge jakiej zgtoszenie dotyczy, jego tytut i tresc itp.).

C 01 Portal Zgloszeniowy
« wyjat

Zgloszenie - informacje

Tu mozesz sprawdzi histori zgloszenia | przekazac nam dodatkowe informacje.

3.7. Informowanie o pracach nad zgtoszeniem

W kazdej chwili Uzytkownik posiada mozliwo$¢ obejrzenia szczegdtdéw zgtoszenia i historii prac nad nim.

Jednoczesnie wszystkie istotne akcje podejmowane przez pracownikéw Service Desk sg dodatkowo

potwierdzane poprzez wystanie e-maila. W kazdym takim e-mailu znajduje sie link do zgtoszenia, za

pomocy ktérego w szybki i prosty sposéb mozna sprawdzié jego szczegéty.

O jakich akcjach Uzytkownik bedzie informowany?

¢ Utworzeniu w imieniu Uzytkownika zgtoszenia przez Service Desk (np. w przypadku zgtoszenia
telefonicznego),

e Zamknieciu zgtoszenia Uzytkownika,

*  Powiadomieniach i pytaniach do zgtoszenia Uzytkownika,

* Zmianie kategoryzacji zgtoszenia (w przypadku zmiany Ustugi w Zgtoszeniu, jezeli btgd wynika z

nieprawidtowosci w innym obszarze niz zgtosit to Uzytkownik).
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3.8. Jak poprosi¢ o przyspieszenie prac nad zgtoszeniem?

Jesli Uzytkownik uwaza, ze prace nad zgtoszeniem przebiegajg zbyt wolno, istnieje mozliwos$é wystania

zespotowi Service Desk ponaglenia.

1. Na wybranym zgtoszeniu prezentowanym na liscie zgtoszen, nalezy klikng¢ lewym przyciskiem
myszy, przechodzgc tym samym do strony ze szczegétami zgtoszenia.

2. W prawym gérnym rogu ekranu nalezy wybra¢ przycisk [Ponaglenie].

C 01 Prortal Zgioszeniowy
« wyja

Zgloszenie - informacje

€3 zarejestruj zgloszenie

Tu mozesz sprawdzi¢ historig zgloszenia | przekazaé nam dodatkowe informacie.

B wolers Podstawows intormace [ e |
Ponagienie
Numer zghoszenia
Tytul: Problem z usluga
©  zgloszenia mojej jednostid rostowani
. i orzenia: 2026-07-09 12:08:10 Sprosievienie

<y
jieprzeczytane

A Zadania zewnetrzne

Incydent
@ Ankery

Treié zgloszenia

526 0 weryfikacie wskazanego przeze mnle problem 2 ushigy

3.9. Udzielanie odpowiedzi na pytanie

Gdy Service Desk bedzie potrzebowat dodatkowych informacji od uzytkownika, zostanie do niego wystane
pytanie. Aby udzieli¢ na nie odpowiedzi, na ekranie gtdwnym nalezy klikng¢ liczbe przy informac;ji ,,pytania do
twoich zgloszen”.

C 01 rortal Zgioszeniowy

Witaj Uzytkownik,

Zalogowsies sig na koncie Jako pracownik
Zarejestryj gloszenie Czekaja na Ciebie:

Moje rgloszenia
Zgloszenia moje jednostki

\r  Zadania zewnstrzne

) Ankiety

Na liscie zgtoszen nalezy klikngé lewym przyciskiem myszy na wybranym zgtoszeniu, przechodzac do strony ze
szczegotami wybranego zgtoszenia. Nastepnie w prawym gérnym rogu ekranu wybraé przycisk [Odpowiedz].
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C 01 Portal Zgloszeniowy

- wyjat

Zgtoszenie - informacje

Tu motesz sprawdzié historie zghoszenia | przekazaé nam dodatkowe informacje

Odpowiedi

©  zujoszenia mojeljednostki

A~ Zadania zewnetrzne

@ nkioty

Pytanie

3.10. Potwierdzanie/odrzucanie rozwigzania

Gdy dane zgtoszenie zostanie rozwigzane przez Service Desk, uzytkownik bedzie miat mozliwo$é potwierdzenia
lub odrzucenia otrzymanego rozwigzania. Aby to zrobi¢, na ekranie gtéwnym nalezy klikng¢ liczbe przy
informacji ,,zgtoszenia rozwigzane do potwierdzenia”.

C 01 rortal Zgioszeniowy

Witaj Uzytkownik,

Zalogowales sig na koncie Jako pracownik
Zarsjestruj zglostenie Czekaja na Ciebie:

Moje zgloszenia

Zgoszenia moje] jednostki

\r  Zadania zewngtrzne

Konkretnego zgloszenia wpisz jego numer

Ankiety Wpron

Na liscie zgtoszen nalezy klikngé lewym przyciskiem myszy na wybranym zgtoszeniu, przechodzac do strony ze
szczegotami wybranego zgtoszenia. Nastepnie w prawym gérnym rogu ekranu wybraé odpowiedni przycisk
[Potwierdz rozwigzanie] lub [Odrzué rozwigzanie].

UWAGA! W przypadku jesli uzytkownik nie potwierdzi lub nie odrzuci rozwigzania, zgtoszenie zostanie
automatycznie zamkniete po siedmiu dniach roboczych.
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C O Portal Zgioszeniowy

= - Wyjdi
(A
Zgtoszenie - informacje

=
E3  Zarejestruj zgioszenie
- o Tu mokesz sprawdzié historig zgloszenia | preekazaé nam dodatkowe informacje.

Podstawowe informacje

= T S
nia: 2026-07-09 12:08:10 otwierd rozwigzanie

& zgloszenia moje) jednostii

A Zadania zewngtrzne

Incydent

@ Ankiety

Informacje o rozwiazaniu:
ania: 2026-07-10 11:52:02
nia; Rozwigzane

Komentarz rozwiazania

4. Zadania zewnetrzne

Gdy przez Service Desk zostanie zlecone zadanie do realizacji przez uzytkownika nalezy je obstuzy¢
przechodzac na liste zadan klikajac przycisk [Zadania zewnetrzne] (ta opcja jest dostepna tylko dla
uzytkownikow obstugujgcych zadania zewnetrzne).

C 01 rortal Zgloszeniowy

Witaj Uzytkownik,

Zalogowates sie na koncle jako pracownik

Zarejestruj zgloszeni
Moje zgloszenia

B  zgloszenia mojej jednostii

@ Ankiety

Po kliknieciu pojawi sie lista z zadaniami do obstuzenia. Nalezy klikngé lewym przyciskiem myszy na wskazanym

rekordzie. Prezentowany jest wéwczas ekran przedstawiajacy wszystkie istotne informacje o zadaniu.
CO1 Portal Zgioszeniowy

Zadania zewngtrzne

3 Zarejestryj zgloszenie

Rl et Nr zadania 4 status Data utworzenia Nadawea Temat Oczekiwana data realizac)l Zgloszenie Utytkownik w gloszeniu Temat rgloszenia
Ziecone 20260710 — Zadacie Problem 2 uskugy
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Jesli uzytkownik zapoznat sie z trescig danego zadania, nalezy klikna¢ przycisk [Oznaczenie zadania jako

przeczytane].
C 01 Prortal Zgloszeniowy

« Wyjdi

Zadanie zewnetrzne - informacje

Zarejestruj zgioszenie
moless zrealizowal zadanie.

we informacje
Oznaczenie zadania jako przeczytane

1 Mo

Aby zrealizowac zadanie nalezy uzy¢ przycisku [Zamknij zadanie]. Gdy jednak zadanie nie moze zosta¢

zrealizowane przez uzytkownika nalezy klikng¢ przycisk [Anuluj zadanie].
GOI Portal Zgloszeniowy

Zadanie zewngtrzne - informacje

Zarejestruj zgloszenie
Tu motesz zrealizowat zadanie

5 Moje zglossenia Podstawowe informacje

B zgloszenia mojej jednostki
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