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pentru clientii TECNET
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Ghid de utilizare a platformei Helpdesk pentru clientii TECNET

Aplicatia Helpdesk este o solutie de management de ticketing ce vine in intampinarea nevoilor dumneavoastra, reducand
timpul de raspuns la solicitarile clientilor TECNET, facilitand, in acelasi timp, comunicarea si relatia clientilor cu noi.

Transmiterea unei solicitari departamentului de suport poate fi facuta prin mai multe mijloace: fie prin intermediul aplicatiei
Helpdesk, fie via e-mail/telefon (acestea din urma vor fi inregistrate in platforma si ulterior tratate conform SLA-urilor stabilite
- Service Level Agreement). Odata cu prima solicitare, clientul este inregistrat in aplicatie, urméand sa primeasca un e-mail in
care este invitat pe portalul Helpdesk.

[Helpdesk TECNET] Bine ai venit pe Helpdesk

Helpdesk <no-reply@tecnet.ro>

Buna ziua,,

Bogdan Moraru te-a invitat pe portalul Helpdesk !
Viziteaza portalul go raise requests and get help. pentru a crea o solicitare si a primi ajutor.

COM NET

Accesand link-ul Viziteaza Portalul, clientul va fi directionat catre pagina Conectare. In aceasta instantd, clientul isi seteaz
numele de utilizator si parola, credentiale cu care va putea ulterior accesa aplicatia.

NOTA: Numele de utilizator este reprezentat de adresa de e-mail a clientului. Parola trebuie s& contind minim 8 caractere
alfanumerice, din care minim 2 sa fie cifre.
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Odata ce au fost setate credentialele pentru acces in aplicatie, utilizatorul va apasa butonul Conectare.

Conectare
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w LT R LG O

cIialina lanasescuilyahoo. com

Faslreara-ma logal

Al unal parcda 7

Pagina Solicitari va fi afisatd, pagind unde utilizatorul va putea urmdri totalitatea solicitarilor inregistrate, indiferent de
statusul lor actual.
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Dupa ce agentul din departamentul de suport TECNET a addugat/inregistrat clientul in aplicatie, acesta (agentul) va deschide
un tichet ce va cuprinde toate detaliile solicitarii sosite din partea clientului.

Clientul va primi un e-mail de confirmare de primire a solicitarii. Acesta va avea posibilitatea de a vizualiza cererea facutd in
sectiunea Vizualizati Solicitarea.

HELP-161 Cristina SRL

Bogdan Morary <no-repiybiacnat o>

Buna ziua,

Wil confirmdim priminga solicitar dumneusoasind

Vi nugém 54 wmarnd statusul solician in platiorma Hedpdesk
W rrllurmden,

Echipa Tecned Helpoask

salirali Solic 'I Mu donesc sa primess nolifficarn

: =4 ] ||'|1.'|I.H|E'!'| 'I I-'- 1 by Comlec Mol
COMTEC Ng‘;
Emall Support: NadpdasiuiMeinalro Onling Supportc feipdesk. tecnel.nd Telalon: =4021.231.4./02

Vi rnagam £a transmitall ioake sokCEarls NUETal prin Canakse o8 cCoOmUnicatll prazantates mal sus
Drice sobclare ransmisa prin canabe alermalive nu va 0 luala in considerare,

NOTA: Ulterior nregistrérii clientului in aplicatia Helpdesk, acesta va putea trimite solicitari departamentului de suport prin
intermediul platformei. De asemenea, acesta va putea, in orice moment, sa vizualizeze statusul tichetelor inregistrate in
platforma de pe userul sau.

IMPORTANT: Comunicarea cu agentii departamentului de suport TECNET (deschiderea de tichete, transmiterea
detaliilor necesare pentru tichetele deschise, posibile intrebari legate de tichete aflate in diferite stadii) este realizata
exclusiv prin intermediul aplicatiei Helpdesk. Orice altd metoda de interactiune cu agentii departamentului de suport
nu va fi luata in considerare.
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Dup4 inregistrarea tichetului, primul stadiu in care acesta va intra este cel de In asteptare departament suport. SLA-ul

pentru alocarea tichetului catre un agent de suport este de 30 minute.

E Comtec Mo D | Heldesk | HELP-181
Cristina SRU croreeerrremrersr |
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Cu fiecare stadiu nou in care tichetul va intra, clientul/solicitantul primeste un e-mail de instiintare.
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Acesta este informat de noul stadiu al tichetului, precum si de posibilitatea de a accesa aplicatia Helpdesk
si de a vizualiza solicitarea sa, prin accesarea butonului Vizualizati solicitarea.

Clientului i se oferd posibilitatea de a nu mai primi mesaje cu privire la fiecare schimbare de stadiu a tichetului. in continutul
e-mailului, acesta va putea regasi un link Nu doresc sa primesc notificari.

HELP-181 Cristina SEL

Bogdan Morary <no-nsply ihscns] oo

Sl cungibil @ SoRCIEEne In o

T
Crhipa Tecnet Heipaesk \
Vizualizatl Soleilaras Ll COMEEE ‘F-Fl BriMmass nothear
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i Emall Bupport: Respdnsk @b cndt ro Dnling Support: Redpdask becned ro Tedelon! +20021 201 47002

in situatia in care agentul de suport TECNET necesitd mai multe informatii pentru solutionarea tichetului, acesta poate tri-
mite cererea sa catre client, care va fi notificat via e-mail de aceasta solicitare.

HELP-161 Cristina SRL

Bogdan Morary <no-repdy ecned.ro>

Starea curanta a sobCRAN; in asteplans Clkang,
W Frwl i,

Echipa Tecnet Helpoesk

Bogdan Morary & addugal un cormentariu
ANEIT MelvOke 08 Indoimantil suplimeantane
1 il L,
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Wiraliziati Sl lania MU QOFESC 54 MesG notifcan
A puntacifans la REre; OF N G ylhis o
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COMTED @
Emall Support: hepaeskiflismal o Online Support: helpdesk ne ro Telefon: +2021,231 4702

Wi UM S8 Brandsamitatl 1A Solicitadle numal prin canabils of comunicatil prazsntabn mal sus
Crice solicitare transmisa prin canale altemative nu va § Ieaka in considarans.

NOTA: Chiar si in situatia in care clientul a optat pentru a nu mai primi notificari legate de stadiul tichetului deschis, acesta
va primi e-mailurile trimise de agentul de suport pentru solicitarea mai multor detalii, in cazul in care acestea sunt necesare.
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Pan4 ce aceste detalii vor fi furnizate agentului de suport, stadiul tichetulu va fi In asteptare client. Timer-ul SLA va fi oprit
pana in momentul in care informatiile vor fi transmise solicitantului.

Pentru a transmite aceste informatii, clientul acceseaza aplicatia Helpdesk, in Vizualizare solicitare, selectand tichetul din lista
si completeazd campurl Completati aceasta solicitare.

Caomiec Nel D /| Helpdesk | HELF-161
B Cristina SRL |Cr ey |
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Activitate
Partajat cu

Siarea solicithni dumneavesstrd modificats [ In ssteplare cllent.  Tosay 115 A crlating tanssnscigiyahon com
CEL WAl RECENT Exraalinr

Aplicatia Helpdesk ofera utilizatorilor si posibilitatea de anexare de documente unui tichet deschis. Pentru acest lucru, poate
fi folosita procedura drag and drop, pentru a trage/glisa documentul sau poate fi utilizat butonul Rasfoire.
Dupa ce documentele sunt selectate, este necesara apasarea butonului Adaugare.
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Dupé ce clientul a transmis informatiile solicitate, stadiul tichetului devine in lucru, repornindu-se si timer-ul SLA.

Clientul va primi un e-mail de informare privind noul stadiu al tichetului sau, precum si cu cele 2 link-uri aferente:
Vizualizeaza solicitare, respectiv Nu doresc sa primesc notificari
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in eventualitatea In care, pentru solutionarea solicitarii, agentul de suport TECNET are nevoie de informatii de la alte surse/
parteneri/entitati juridice, cu care clientul are interconectari, el va transmite prin intermediul aplicatiei solicitarea sa catre
partener.

Clientul va fi informat via e-mail privind noul stadiu al tichetului, in asteptare terti.

Comiee Ne1@ | Helpdesk | HELP-161
Cristina SRL imaarermne remn

] 1] , & Mu mil ralificat
Activitate Vi g
cristina tanesescu@yahoo com
Elarea solickdni dumnessoasina modScald la In asieptare terti, Tedey 12207 PM | GEL MA) RECENT —
SLAurl
Bogdan Morary Todey 1707 Pl 0:43 ” Ir'!' fr e spduSonang
Asteptam confrmarea de la providend EDI cu care sunietl interconectat n2h B
Timp prediars soliciia
015 » IME Draaiand SMICHEe

in30m 2
Slaren soliciirni dumnesvonstd modicets la In lucra, Todey 1204 F

Ca si in situatia anterioara, timer-ul SLA va fi oprit pana in momentul in care tertii vor furniza, tot prin intermediul
aplicatiei Helpdesk, informatiile solicitate de agentul departamentului de suport TECNET.

HELP-161 Cristina SRL

Bogdan Marsru <no-replyiiecnal o

Blanisa curintd a sobclldii Iln awslisplire et
8 i fumim.

Echijsa Tacral Hilidosk

Bogdan Moran 8 BOasgal Un ComanEny;
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Emall Suppart: helpdeskiitecnat o Onling Support: helpdesi tecnet 1o Telefon: +4021 231 4702

W rugaam sa fransmilel] oele solicitarie numal prin canaleles de comunicalil prerentats mal sus.
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Clientul va primi un e-mail prin care este informat referitor la solutionarea solicitarii sale,
respectiv la stadiu de Rezolvat.

NOTA: Chiar dac, pe parcursul fluxului, incé la deschiderea tichetului, clientul a ales s& nu primeasca
notificari cu privire la schimbarea statusului tichetului deschis, acesta va primi un e-mail cu solutia
oferitd solicitarii sale.

Dupa inchiderea tichetului, acesta nu va mai putea fi redeschis. O noua solicitare poate fi inregistratd, urmand un flux de luc-
ru asemandtor celui descris anterior.

+ HELP-161 Cristina SRL

Vicualizall Solicilarea My domesc =8 primesc notifican
Alti partcipant la sclicitars: crishing Wnasascullyashos com
Mty eneral automad de plalfonma Helpdesk Posered By Comisc Net

EOMTEE{T@
Emall Support: halpdatktecnat ro Online Suppart: halpdask tacnat ro Telefon: +4021 731 4702

Wi migam 5a branamibeh Bsale solicitanks ramal prin canabthly de comunicatil prazentaba mad sus
Orice solcitare ITANSMESE prn canala altemative nu wa il uata in considarans.

Pentru a vizualiza detalii privind solutia oferitd, clientul va accesa aplicati Helpdesk.
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Adresa: Str. Louis Blanc Nr.1, Faza Il, Etaj.2,
Sector 1, Cod postal 011751, Bucuresti

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