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Ghid de utilizare a platformei Helpdesk pentru clienții TECNET

Aplicația Helpdesk este o soluție de management de ticketing ce vine în întampinarea nevoilor dumneavoastră, reducând 
timpul de răspuns la solicitările clienților TECNET, facilitând, în același timp, comunicarea și relația clienților cu noi.

Transmiterea unei solicitări departamentului de suport poate fi făcută prin mai multe mijloace: fie prin intermediul aplicației 
Helpdesk, fie via e-mail/telefon (acestea din urmă vor fi înregistrate în platformă și ulterior tratate conform SLA-urilor stabilite 
- Service Level Agreement). Odată cu prima solicitare, clientul este înregistrat în aplicație, urmând să primească un e-mail în 
care este invitat pe portalul Helpdesk.

Accesând link-ul Vizitează Portalul, clientul va fi direcționat către pagina Conectare. În această instanță, clientul își setează 
numele de utilizator și parola, credențiale cu care va putea ulterior accesa aplicația.

NOTĂ: Numele de utilizator este reprezentat de adresa de e-mail a clientului. Parola trebuie să conțină minim 8 caractere 
alfanumerice, din care minim 2 să fie cifre.

http://www.comtec.ro/
https://helpdesk.tecnet.ro/servicedesk/customer/portal/1/user/login?destination=portal%2F1
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Pagina Solicitări va fi afișată, pagină unde utilizatorul va putea urmări totalitatea solicitărilor înregistrate, indiferent de 
statusul lor actual.

Odată ce au fost setate credențialele pentru acces în aplicație, utilizatorul va apăsa butonul Conectare. 

http://www.comtec.ro/
https://helpdesk.tecnet.ro/servicedesk/customer/portal/1/user/login?destination=portal%2F1


Ghidul de utilizare al platformei Helpdesk 2020

4

După ce agentul din departamentul de suport TECNET a adăugat/înregistrat clientul în aplicație, acesta (agentul) va deschide 
un tichet ce va cuprinde toate detaliile solicitării sosite din partea clientului. 

Clientul va primi un e-mail de confirmare de primire a solicitării. Acesta va avea posibilitatea de a vizualiza cererea făcută în 
secțiunea Vizualizați Solicitarea.

NOTĂ: Ulterior înregistrării clientului în aplicația Helpdesk, acesta va putea trimite solicitări departamentului de suport prin 
intermediul platformei. De asemenea, acesta va putea, în orice moment, să vizualizeze statusul tichetelor înregistrate în 
platforma de pe userul său. 

IMPORTANT: Comunicarea cu agenții departamentului de suport TECNET (deschiderea de tichete, transmiterea 
detaliilor necesare pentru tichetele deschise, posibile întrebări legate de tichete aflate în diferite stadii) este realizată 
exclusiv prin intermediul aplicației Helpdesk. Orice altă metodă de interacțiune cu agenții departamentului de suport 
nu va fi luată în considerare.

http://www.comtec.ro/
https://helpdesk.tecnet.ro/servicedesk/customer/portal/1/user/login?destination=portal%2F1
https://helpdesk.tecnet.ro/servicedesk/customer/portal/1/user/login?destination=portal%2F1
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După înregistrarea tichetului, primul stadiu în care acesta va intra este cel de În așteptare departament suport. SLA-ul 
pentru alocarea tichetului către un agent de suport este de 30 minute.

Cu fiecare stadiu nou în care tichetul va intra, clientul/solicitantul primește un e-mail de înștiințare. 

http://www.comtec.ro/
https://helpdesk.tecnet.ro/servicedesk/customer/portal/1/user/login?destination=portal%2F1
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În situația în care agentul de suport TECNET necesită  mai multe informații pentru soluționarea tichetului, acesta poate tri-
mite cererea sa către client, care va fi notificat via e-mail de această solicitare.

Clientului i se oferă posibilitatea de a nu mai primi mesaje cu privire la fiecare schimbare de stadiu a tichetului. În conținutul 
e-mailului, acesta va putea regăsi un link Nu doresc să primesc notificări.

NOTĂ: Chiar și în situația în care clientul a optat pentru a nu mai primi notificări legate de stadiul tichetului deschis, acesta 
va primi e-mailurile trimise de agentul de suport pentru solicitarea mai multor detalii, în cazul în care acestea sunt necesare.

Acesta este informat de noul stadiu al tichetului, precum și de posibilitatea de a accesa aplicația Helpdesk 
și de a vizualiza solicitarea sa, prin accesarea butonului Vizualizați solicitarea.

http://www.comtec.ro/
https://helpdesk.tecnet.ro/servicedesk/customer/portal/1/user/login?destination=portal%2F1
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Până ce aceste detalii vor fi furnizate agentului de suport, stadiul tichetulu va fi În așteptare client. Timer-ul SLA va fi oprit 
până în momentul în care informațiile vor fi transmise solicitantului. 

Pentru a transmite aceste informații, clientul accesează aplicația Helpdesk, în Vizualizare solicitare, selectând tichetul din listă 
și completează câmpurl Completați această solicitare.

Aplicația Helpdesk oferă utilizatorilor și posibilitatea de anexare de documente unui tichet deschis. Pentru acest lucru, poate 
fi folosită procedura drag and drop, pentru a trage/glisa documentul sau poate fi utilizat butonul Răsfoire. 
După ce documentele sunt selectate, este necesară apăsarea butonului Adăugare. 

http://www.comtec.ro/
https://helpdesk.tecnet.ro/servicedesk/customer/portal/1/user/login?destination=portal%2F1
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După ce clientul a transmis informațiile solicitate, stadiul tichetului devine În lucru, repornindu-se și timer-ul SLA. 

Clientul va primi un e-mail de informare privind noul stadiu al tichetului său, precum și cu cele 2 link-uri aferente: 
Vizualizează solicitare, respectiv Nu doresc să primesc notificări

http://www.comtec.ro/
https://helpdesk.tecnet.ro/servicedesk/customer/portal/1/user/login?destination=portal%2F1
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În eventualitatea în care, pentru soluționarea solicitării, agentul de suport TECNET are nevoie de informații de la alte surse/
parteneri/entități juridice, cu care clientul are interconectări, el va transmite prin intermediul aplicației solicitarea sa către 
partener. 

Clientul va fi informat via e-mail privind noul stadiu al tichetului, În așteptare terți.

Ca și în situația anterioară, timer-ul SLA va fi oprit până în momentul în care terții vor furniza, tot prin intermediul 
aplicației Helpdesk, informațiile solicitate de agentul departamentului de suport TECNET. 

http://www.comtec.ro/
https://helpdesk.tecnet.ro/servicedesk/customer/portal/1/user/login?destination=portal%2F1
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Clientul va primi un e-mail prin care este informat referitor la soluționarea solicitării sale, 
respectiv la stadiu de Rezolvat.

	 NOTĂ: Chiar dacă, pe parcursul fluxului, încă la deschiderea tichetului, clientul a ales să nu primească 
	 notificări cu privire la schimbarea statusului tichetului deschis, acesta va primi un e-mail cu soluția 
	 oferită solicitării sale.

După închiderea tichetului, acesta nu va mai putea fi redeschis. O nouă solicitare poate fi înregistrată, urmând un flux de luc-
ru asemănător celui descris anterior. 

Pentru a vizualiza detalii privind soluția oferită, clientul va accesa aplicați Helpdesk. 

http://www.comtec.ro/
https://helpdesk.tecnet.ro/servicedesk/customer/portal/1/user/login?destination=portal%2F1
https://helpdesk.tecnet.ro/servicedesk/customer/portal/1/user/login?destination=portal%2F1


Adresă: Str. Louis Blanc Nr.1, Faza II, Etaj.2, 
Sector 1, Cod poștal 011751, București

Tel: (+40 21) 231 47 02
E-mail: sales@tecnet.ro

www.tecnet.ro
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