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Privire de ansamblu 

Cu programul ProFM Helpdesk puteŃi administra raportările de defecŃiuni ale clienŃilor 

Dumneavoastră, respectiv puteŃi distribui lucrările întreŃinătorilor. 

Programul distinge trei roluri de utilizatori:  

• Operator, cel care are drepturi depline asupra solicitărilor(raportărilor). El înregistrează 
ClienŃii, dar şi ceilalŃi utilizatori cu roluri de Operator sau ÎntreŃinător. 

• ÎntreŃinător, cel care efectuează lucrările ce Ńin de solicitările în cauză, respectiv 

• Solicitant, cel care efectuează raportările de defecŃiuni/solicitări de pe portalul Client. 

  

Înregistrare 

În urma înregistrării utilizatorul îşi creează un portal propriu de operare. Aceasta include o bază de 

date proprie şi pentru început un utilizator cu roluri depline, adică Operator. 

Cerere de înregistrare 

1. Ca prim pas, să intrăm pe pagina de început: http://helpdesk.vintocon.com. 

2. Aici apăsăm pe Încerc ProFM Helpdesk! 

 
3. Completăm datele cerute, apoi apăsăm butonul Trimite!. 

 
4. În fereastra ce apare în câteva momente, putem vedea că sistemul a înregistrat cererea noastră 

şi a trimis un mesaj de confirmare la adresa de e-mail precizată. 
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5. Următorul pas este să confirmăm cererea noastră de înregistrare urmând linkul primit în mesaj. 

Confirmare cerere de înregistrare 

1. Urmând adresa precizată la Punct de intrare ajungem din nou pe pagina web. 
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2. Aici se vede că am efectuat deja şi pasul al 2-lea, adică am confirmat cererea de înregistrare.  

3. Pe această pagină încă putem modifica numele, numele de utilizator, adresa de e-mail sau 

numărul de telefon. 

4. Rămâne doar să citim Contractul de prestări servicii şi politici de securitate a datelor. 

5. Apăsând butonul Accept! sistemul creează în câteva momente propria noastră bază de date şi 

un utilizator cu roluri depline cu numele precizat anterior de noi, la înregistrare. Parola se 

generează automat de către sistem, şi va fi trimisă prin e-mail. 
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Intrare 

 
1. Datele necesare autentificării (nume utilizator, nume, parolă) sunt trimise de sistem prin e-

mail. 

2. În mesaj primim link către punctul de intrare, pentru cazul în care am ieşit deja din program, 

dar dacă am rămas pe pagina de înregistrare, atunci apăsând butonul Intră ajungem în acelaşi 

loc. 

3. Să luăm deci datele primite în mesajul trimis de sistem şi să le copiem în câmpurile paginii de 

intrare! 

 

 
4. Apăsăm buton Autentificare. 
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InterfaŃă operator 

După intrare ne aflăm pe interfaŃa operator, deoarece utilizatorul creat automat are rol deplin, 

adică de operator. 

InterfaŃa operator ne ajută în munca de zi cu zi şi în orientarea între stările solicitărilor. 

 
La prima intrare încă nu există date înregistrate în sistem, doar utilizatorul creat automat se poate 

vedea în lista utilizatorilor.  

Prima sarcină a operatorului este de a înregistra clienŃii a căror solicitări vrea să-i administreze în 

cadrul sistemului. 

Înregistrare clienŃi 

1. Pentru înregistrarea unui client apăsăm butonul Client nou! 

 

2. Dintre datele clientului doar codul şi numele sunt obligatorii. 

3. Pe lângă acestea, putem preciza şi  

a. emblema care să apară pe portalul clientului,  

b. o persoană de contact, care este însărcinată cu sarcinile de operare la clientul în cauză, 

c. cu ajutorul panoului de mesaje putem comunica informaŃii utile solicitantului. Panoul 

de mesaje apare la crearea unei noi solicitări, respectiv la editarea unei solicitări. 

(vezi: Raportări defecŃiuni) 

d. la înştiinŃare prin e-mail putem seta cazurile în care sistemul să trimită e-mail 

utilizatorilor din diversele roluri – dacă utilizatorul în cauză doreşte aceste înştiinŃări. 

e. Subiectul înştiinŃării primite de operator. În cazul raportării unei solicitări noi, 

înştiinŃarea trimisă operatorului va avea subiectul precizat de noi. Subiectul ales 

trebuie copiat în câmpul „Subiect e-mail operator”. Putem alege dintre următoarele 5 

parametrii: nume Client, Stare, Solicitant, LocaŃie, Text. Dacă vrem să alegem mai 

mulŃi parametrii, aceştia trebuie copiaŃi în câmpul „Subiect e-mail operator”. Textul 

trecut între caracterele % va fi preluat din baza de date, restul textului introdus de 

către noi va rămâne neschimbat în subiectul e-mail-ului.  
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f. limbajul clientului. În mod implicit, limbajul clientului este setat la limbajul 

proiectului. 

g. tot aici putem alege şi licenŃa. Momentan putem alege între două posibilităŃi: LicenŃă 

gratuită sau LicenŃă gratuită nelimitată. LicenŃa gratuită nelimitată permite folosirea 

unui număr nelimitat de utilizatori din fiecare rol timp de o lună de zile. După expirarea 

perioadei de o lună, această licenŃă poate fi prelungită cu încă o lună, în mod gratuit. 

LicenŃa gratuită poate fi folosită timp de 3 ani şi permite utilizarea a câte unui singur 

utilizator din fiecare rol(Operator, ÎntreŃinător, Solicitant). După expirarea licenŃelor 

gratuite, acestea pot fi prelungite contra cost. Pentru mai multe informaŃii legate de 

licenŃe urmaŃi linkul InformaŃii licenŃe.  
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4. Dacă am completat datele dorite, apăsăm Trimite! 

5. Despre înregistrarea clientului operatorul primeşte obligatoriu înştiinŃare prin e-mail. 

6. În acest mesaj se regăseşte o adresă la care solicitanŃii clientului pot înregistra solicitările. 

 
7. Dacă am precizat că dorim ÎnştiinŃare prin e-mail, atunci şi persoana de contact primeşte mesaj 

de înştiinŃare despre înregistrarea clientului, în care şi acesta primeşte adresa amintită 

anterior. 

8. Dacă sistemul este folosit în aşa fel încât nu doar persoana de contact raportează solicitări, 

atunci această adresă trebuie distribuită solicitanŃilor clientului. 

9. După înregistrarea clientului ne întoarcem pe pagina operatorului, unde putem vedea imediat 

clientul proaspăt înregistrat. 

 
10. Numerele situate în dreptul clientului indică solicitările aflate în diferite faze. Descriere 

detaliată găsiŃi în capitolul Administrarea solicitărilor. 

11. Putem edita datele clientului apăsând iconiŃa cu creionaş de lângă numele clientului. 

 

12. Pe pagina de editare regăsiŃi adresa la care solicitanŃii clientului pot raporta solicitările. 

 
 

 

 

 



 

 

 

vintoCON Kft. 

ProFM Helpdesk Manual de utilizare  

Manual de utilizare ProFM Helpdesk.doc  Pagina: 9 / 23 

Înregistrare utilizatori 

Sistemul susŃine mai multe tipuri de etape de lucru. În cazul în care operatorul nu are un 

întreŃinător, atunci el însuşi poate administra întreg sistemul şi nemaifiind nevoie de înregistrarea 

altor utilizatori în sistem. 

Dacă însă doriŃi ca sistemul să urmărească fiecare coleg cu lucrările care-i sunt repartizate şi starea 

curentă a acestora, atunci este recomandarea înregistrarea colegilor întreŃinători ca utilizatori. 

1. Pentru înregistrarea unui utilizator apăsăm butonul din partea dreaptă Persoană nouă. 

 

2. La datele utilizatorului trebuie să precizăm numele, prenumele, numele de utilizator, adresa de 

e-mail, rolul. La adresa de e-mail avem posibilitatea de a preciza mai multe adrese, acestea 

trebuie despărŃite prin punct-virgulă. Cel mai mare avantaj al acestei posibilităŃi este de 

exemplu în cazul în care compania dispune de un serviciu e-mail mobil de la furnizorul lui de 

soluŃii mobile. În acest caz, sistemul este capabil să trimită înştiinŃare despre solicitări noi sau 

modificări ale acestora atât pe adresa de e-mail precizată, cât şi pe telefonul mobil. 

3. În acest caz alegem rolul ÎntreŃinător. 

 
4. Selectăm Trimite înştiinŃare …, şi apăsăm butonul Trimite! 

5. Astfel utilizatorul proaspăt înregistrat primeşte înştiinŃare despre faptul că operatul sistemului 

a înregistrat un utilizator cu numele lui, şi primeşte datele necesare intrării în sistem. 
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6. Urmând adresa indicată în e-mail la punct de intrare ajungem la pagina de intrare, unde trebuie 

să precizăm numele de utilizator şi parola primite în e-mail. 

 

Administrarea licenŃelor: 

Dacă sunteŃi înregistrat cu rolul de operator, în cadrul proiectului puteŃi adăuga la licenŃele pe care 

le aveŃi ClienŃii, Operatorii şi ÎntreŃinătorii de care dispuneŃi. Pentru aceasta apăsăm butonul 

Administrarea licenŃelor. În fereastra următoare ne apar licenŃele anterioare şi cele actuale. 

 

Apăsând tasta de Editare  aflată în dreptul licenŃei pe care doriŃi să o modificaŃi se va deschide 

fereastra Detalii licenŃă. Aici putem cu ajutorul săgeŃilor albastre adăuga, respectiv înlătura 

licenŃei selectate solicitanŃi, întreŃinători sau operatori deja înregistraŃi în sistem. 
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Raportări defecŃiuni 

La înregistrarea unui nou client, operatorul sistemului primeşte un mesaj cu datele clientului, 

printre care şi adresa la care solicitanŃii clientului pot raporta solicitările. 

Operatorul poate distribui printre angajaŃii clientului, că urmând adresa indicată, ajung pe portalul 

de raportare a defecŃiunilor. 

O altă soluŃie este, ca la înregistrarea clientului, operatorul să precizeze o persoană de contact, şi 

să selecteze ca şi această persoană să primească înştiinŃare despre înregistrarea clientului. 

În acest caz, ori chiar persoana de contact raportează solicitările avute în sistemul de raportare a 

defecŃiunilor, ori redistribuie adresa primită şi oricine poate raporta defecŃiuni de la clientul 

respectiv. 

SolicitanŃii nu trebuie să se înregistreze, să precizeze nume de utilizator sau parolă, pur şi simplu 

doar urmează adresa primită de la operator sau de la persoana de contact al clientului şi pe pagina 

ce apare îşi pot raporta solicitările. 

1. Pentru a raporta o solicitare, dăm click pe adresa primită în e-mail, astfel ajungând pe pagina 

de raportare a clientului. 
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IMPORTANT! Dacă încercăm funcŃionalităŃile programului de pe acelaşi calculator, adică odată 

ne autentificăm ca şi operator, apoi dorim să folosim sistemul ca solicitant, la fiecare schimbare 

a rolului utilizat, atunci trebuie neapărat să ne deconectăm apăsând butonul „Ieşire” din colŃul 

dreapta-sus a paginii! (BineînŃeles, acest buton este vizibil doar în cazurile în care suntem 

autentificaŃi în sistem, cu nume de utilizator şi parolă, ca operator sau întreŃinător). 

 

 
2. Pentru a raporta o solicitare nouă, apăsăm butonul Solicitare nouă! 

 

 
3. După precizarea detaliilor, apăsăm butonul „Trimite”! 
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ObservaŃie. Sistemul stochează numele, adresa de e-mail a solicitantului şi dacă doreşte 

înştiinŃare în „cookie”-uri. La raportarea următoarei solicitări, aceste date vor fi completate 

automat, dar pot fi schimbate.  

4. Solicitarea raportată o şi putem vedea în lista raportărilor. 

 
 

ObservaŃie. SolicitanŃii ce Ńin de acelaşi client, vor vedea şi solicitările raportate de alŃi colegi, 

legate de acelaşi client, deoarece nu există identificare separată în cazul solicitanŃilor. 

 

5. În câmpurile din rândul de sus al interfeŃei de raportări se pot seta filtrări ale solicitărilor, 

acestea fiind după: stare, data raportării şi nume solicitant. 

6. Tastând textele subliniate aflate în antetul listei, solicitările vor fi aranjate în ordine alfabetică 

a coloanei în cauză, iar la o nouă apăsare ordinea va deveni descrescătoare. 

7. Liniile reprezentând solicitările în cauză au culori de fundal diferite în funcŃie de starea 

solicitării, sugerând astfel nivelul de rezolvare al acestora.  

8. Apăsând butonul   sau numărul de identificare al solicitării puteŃi vedea din nou detaliile 

solicitării. 

9. Apăsând butonul  puteŃi tipări datele solicitării la imprimantă sau într-un fişier pdf. 

10. Apăsând butonul  din antetul listei se va tipări lista filtrată, aşa cum se vede ea pe ecran. 

 

Administrarea solicitărilor 

1. Operatorul poate urmări pe ecranul de însumare solicitările cu care are de lucru. 

2. Are două mari tabele de însumare, unul grupat după clienŃi şi unul după utilizatori. 

3. În fiecare tabel avem câte 5 coloane reprezentate prin nişte iconiŃe, care conŃin diverse numere 

în liniile pe care le are. IconiŃele simbolizează stările posibile ale solicitărilor, după cum 

urmează: 

 Solicitările noi  

 Solicitările actuale  

 Solicitările restante 

 Solicitările rămase în urmă 

 Solicitările finalizabile 
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4. În prima coloană se află solicitările noi. În tabelul grupat după clienŃi, în liniile corespunzătoare 

clienŃilor este indicat numărul de solicitări noi ale clientului în cauză. 

5. În exemplul nostru, în linia „Penna Könyvkiadó Rt.” Se află 4 solicitări noi. Efectuând click pe 

număr, vizualizăm cele patru solicitările noi. 

 

6. Dacă efectuăm click pe numele clientului 

  
7. atunci obŃinem solicitările situate în spatele fiecărui număr din linie. Adică vom vedea 

4+3+0+0+1=8 solicitări. 

 

8. Deschizând fiecare solicitare în parte, operatorul poate efectua 3 lucruri. 

9. Ori răspunde la solicitarea raportată şi astfel problema este rezolvată, şi o poate închide 

alegând starea „Închis”. Solicitantul poate primi înştiinŃare despre modificarea solicitării dacă 

acest lucru a fost setat la înregistrarea/editarea clientului, şi după vizualizare, poate şi 
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răspunde la solicitarea în cauză. În acest caz solicitantul deschide solicitarea şi completează 

câmpul Răspuns, apoi apasă butonul Salvează. În câmpul dialog se poate vedea observaŃiile 

utilizatorilor şi a operatorilor, împreună cu momentul acestora. 

 
10. Dacă solicitarea este o greşeală, sau ştim că nu trebuie să ne ocupăm cu ea, şi de fapt ar trebui 

ştearsă, atunci o setăm la starea „Anulat”. Din motive de istoric, păstrăm toate solicitările, 

neexistând posibilitatea de a şterge o solicitare. Solicitantul are şi în acest caz posibilitatea de 

a face o observaŃie solicitării, conform celor enunŃate la punctul 9. 

11. În cele două cazuri amintite anterior, solicitarea nu apare în continuare sub nici un număr din 

tabelul de însumare, deoarece nu avem de a face cu ea. Dacă totuşi vrem să o vizualizăm, 

atunci ne este de ajutor funcŃionalitatea Caută, unde  putem alege şi selecta dintre toate 

solicitările existente, respectiv putem sorta lista după diverse criterii. 

 
 

 

Distribuirea lucrării 

1. Dacă operatorul constată că solicitarea trebuie rezolvată şi pentru remedierea defecŃiunii este 

nevoie de un întreŃinător, atunci setează starea solicitării la valoarea „Planificat”. 
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2. Specifică care întreŃinător trebuie să se ocupe de lucrare, care este momentul de început şi 

sfârşit planificat şi pe scurt care este sarcina ce trebuie efectuată. 

 
 

ObservaŃie. Operatorul poate să se aleagă şi pe sine ca întreŃinător; deoarece sistemul susŃine 

şi folosirea sistemului chiar şi cu un singur operator. 

3. Operatorul vede dacă solicitantul a cerut sau nu înştiinŃare despre modificarea datelor 

solicitării. Această decizie poate fi modificată sau acceptată de operator, prin selectarea 

butonului de „ÎnştiinŃare solicitant”. 

4. Apăsând butonul „Salvează” solicitarea se stochează în sistem cu noua stare setată. 

 

ObservaŃie. Dacă persoana aleasă ca întreŃinător nu este însuşi operatorul, atunci sistemul îl 

înştiinŃează pe acesta prin e-mail despre distribuirea lucrării asupra lui.  

5. În funcŃie de setările solicitării, solicitantul primeşte sau nu înştiinŃare despre modificarea 

datelor solicitării. 
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6. Revenind la pagina operatorului putem observa că în loc de 4 solicitări noi avem doar 3 şi avem 

cu o solicitare în curs de rezolvare în plus, adică patru. 

 
7. A doua  coloana indică solicitările actuale, sau care trebuiesc rezolvate. 

Începerea lucrării 

1. Pentru autentificarea ca întreŃinător, să luăm mesajul pe care sistemul l-a trimis cu ocazia 

înregistrării unui nou utilizator, cu rol de întreŃinător. 

 

2. Urmăm adresa indicată la Punct de intrare! 

3. ÎntreŃinătorii pot urmări lucrările distribuite lor pe pagina lor proprie. 
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4. Aici găsim, printre lucrările ce trebuie executate azi, solicitarea planificată anterior de 

operator. 

 

Pentru începerea lucrării, setăm starea solicitării şi tipărim şablonul de lucru. 

1. Pentru editarea solicitării, facem click pe iconiŃa cu creionaş de la începutul liniei. 

2. Starea solicitării se schimbă şi inclusiv codificarea prin culoare indică faptul că s-a început 

executarea lucrării. 

 
3. Tipărim şablonul de lucru executând click pe iconiŃa şablonului de lucru din capătul liniei. 
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Raportarea lucrării ca terminată 

1. Când întreŃinătorul termină lucrarea, atunci pur şi simplu setează starea solicitării la 

„Raportat” şi notează pe scurt în câmpul descrierea lucrării cele efectuate. 
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2. ÎntreŃinătorii pot şi refuza lucrarea, dacă în mod sigur nu o pot rezolva. Aceasta se poate 

întâmpla de exemplu în cazul în care în solicitare s-a precizat greşit locaŃia defecŃiunii, sau 

descrierea solicitării nu este corespunzătoare. 

Pe pagina operatorului, în coloana solicitărilor finalizabile, creşte numărul cu 1, deoarece lucrările 

raportate trebuie închise de către operator. 

 
Cea de-a treia coloană(pe pagina operatorului) indică numărul solicitărilor restante. Aici se 

încadrează acele solicitări, care au fost începute, dar nu s-au finalizat, deşi termenul de terminare 

planificat a expirat deja. 
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Cea de-a patra coloană indică numărul solicitărilor rămase în urmă, care nici nu au fost începute, 

deşi termenul de începere planificat a expirat deja. 

 

 

Închiderea solicitării 

1. AutentificaŃi ca şi operator mergem la lista solicitărilor finalizabile. 

 
2. Să căutăm solicitarea din exemplul nostru  

3. în faza de editare, setăm starea „Închis”  

 
4. apoi scriem ca răspuns un mesaj despre terminarea lucrării solicitantului iniŃial. 

 

5. Apoi apăsăm butonul salvează! 
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6. Dacă am selectat înştiinŃarea solicitantului, atunci acesta primeşte un mesaj despre închiderea 

solicitării. 

7. Solicitantul primeşte înştiinŃare, cum că a primit răspuns la solicitarea raportată. Deschide 

solicitarea şi poate observa răspunsul în câmpul Dialog. Dacă vrea să răspundă, atunci 

completează câmpul Răspuns, apoi apasă butonul Salvează. 

 
 

ProprietăŃile proiectului 

Pe pagina principală a operatorului avem posibilitatea de a vizualiza/modifica proprietăŃile 

proiectului.  

 
Pe această pagină putem vedea datele utilizatorului ce a creat proiectul(nume, prenume, nume 

utilizator, adresa de e-mail şi numărul de telefon), numele companiei şi limbajul proiectului. În 

afară de numele utilizatorului şi al companiei, toate datele pot fi modificate. 
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Setări limbaj 

Textele interfeŃelor pot fi vizualizate în patru limbi: engleză, maghiară, germană, română. Pe 

fiecare pagină se găsesc patru butoane cu ajutorul cărora se poate schimba limbajul.  

 
În funcŃie de pagina pe care schimbăm limbajul, acesta reprezintă setări ale limbajului 

utilizatorului, clientului, sau al proiectului, şi astfel va fi salvată. Tot de aceasta depinde şi limbajul 

actual al interfeŃei. 

Dacă pagina în cauză necesită autentificarea unui utilizator, atunci aceasta apare în limba setată 

pentru acesta. Dacă nu există o asemenea setare, atunci se ia în considerare setarea proiectului. 

Dacă nu există nici o astfel de setare, atunci se ia în considerare limbajul setat în programul de 

navigare. Dacă acest limbaj nu aparŃine limbajelor acceptate (engleză, maghiară, germană, 

română), atunci pagina va fi vizualizată în limba engleză. 

Dacă ne aflăm pe pagina clientului atunci folosim limbajul setat la client, pe pagina de 

autentificare însă este valabil limbajul proiectului. 

 

 


