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Privire de ansamblu
Cu programul ProFM Helpdesk puteti administra raportarile de defectiuni ale clientilor
Dumneavoastra, respectiv puteti distribui lucrarile intretinatorilor.

Programul distinge trei roluri de utilizatori:

« Operator, cel care are drepturi depline asupra solicitarilor(raportarilor). El inregistreaza
Clientii, dar si ceilalti utilizatori cu roluri de Operator sau Intretinator.
« Intretinator, cel care efectueaza lucrarile ce tin de solicitarile in cauza, respectiv

« Solicitant, cel care efectueaza raportarile de defectiuni/solicitari de pe portalul Client.

inregistrare
in urma inregistrarii utilizatorul isi creeaza un portal propriu de operare. Aceasta include o bazi de

date proprie si pentru inceput un utilizator cu roluri depline, adica Operator.

Cerere de inregistrare

1. Ca prim pas, sa intram pe pagina de inceput: http://helpdesk.vintocon.com.

2. Aici apasam pe Incerc ProFM Helpdesk!

ProFM Helpdesk - sistem web
GRATUIT de raportare si urmarire
a defectiunilor de la vintoCon!

INCERC

ProFM

HELPDESK!

3. Completam datele cerute, apoi apasam butonul Trimite!.

veti folosi la autentificare) si adresa de e-mail. In cateva momente va vom
trimite un e-mail ce indica inregistrarea finalizata si contine o parola generata
automat utilizatorului precizat. (Aceasta parola poate fi modificata oricand.)

Mumele Dvs IF'DF:escu Prenume: IIDn

T ' Va rugam precizati-va numele, numele companiei, numele utilizator (pe care il

Mumele companiei Dvs.: |Centru de Administrare
Mume utilizatar: fipopesu

Adresa de e-mail: |nperatnr1@gmail com
Telefon (optional): |021_123-123-.1

@ Trimite!

4. In fereastra ce apare in cAteva momente, putem vedea ca sistemul a inregistrat cererea noastra

si a trimis un mesaj de confirmare la adresa de e-mail precizata.
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‘Trei clickuri, care va usureaza munca

1)
I' Cererea de inregistrare a fost inregistrata. Pe adresa precizatd v-am trimis un e-

mail ce contine informatiile necesare continuarii.

in curdnd veti primi un e-mail de la 'vintomailer@vintocon.com', cu subiectul:
?"5 ‘proFM Helpdesk - Inregistrare’. Va rugam urmati linkul indicat in e-mail.

8,1 Qg From Subect

2 Date: Today

5. Urmatorul pas este sa confirmam cererea noastra de inregistrare urmand linkul primit in mesaj.

Confirmare cerere de inregistrare
1. Urmand adresa precizata la Punct de intrare ajungem din nou pe pagina web.

Subject:  ProFM Helpdesk - Tnregistrare

2% ) VINTOCON

ProFM Helpdesk

Stimate Viitor Utilizator!

V-am trimis acest e-mail decarece s-a inregistrat o cerere cu aceasta adresa pentru utlizarea sistemului
Datele inregistrate:

Mume: Popescu lon

Mume companie: | Centru de Administrare

Telefon: 0211231234
E-mail: operatori@gmail.com
Data: 17.03.2010 13:53

Punct de intrare: | http://helpdesk.vintocon.com/?p=dagtbdbb

Cererea a fost inregistrata. Daca urmati adresa indicata la "Punct de intrare”. initiati crearea unei baze de
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e
|
.
g: W& rugam tiparniti si cititi cu atentis contractels urmstoess inainte de s folosi
[ , programele—ssrviciile oferite de vintoTON;

ﬂ Contract de servioil

G Politici de securitate 3 datelor

[FPeni vizuaiizares 3 tipdrires confracielor, sfectusi olick pe finkurile lor}

Apasand butonul Acceptd, declarati ca acceptali contractele de mai sus, si
le censiderati obligatorii de indeplinit.

in cazul in care nu sunteti'de scord cu confinutul contrecielor sao nu le

scoeptsti, din pdcate nu vE putern ofefi acest serviciu, Puteti renunta |e procesul
de inregistrare prin spssares butonulul Nu scoept!”

MNumels Dys:; Popescy Pranume: len

Mumele companiel Centri de - Administrans
Dws.:

Mume utilizetor |ipepesy

Agrezs de =-mail: |::E’atm1@gn’.sil.mrﬁ
Telefon (optional): [021-123-1234

in wrm= scoeptén| contractelor, w8 oream baza de date proprie cu un utilizator
cu rolur depline cu numele precizat anterior. Parls necssard autentificssii vo
trimitem p= soress o= =-mal| precizats mai sus.

2. Aici se vede ca am efectuat deja si pasul al 2-lea, adica am confirmat cererea de inregistrare.

3. Pe aceasta pagina inca putem modifica numele, numele de utilizator, adresa de e-mail sau
numarul de telefon.

4. Ramane doar sa citim Contractul de prestdri servicii si politici de securitate a datelor.
Apasand butonul Accept! sistemul creeaza in cateva momente propria noastra baza de date si
un utilizator cu roluri depline cu numele precizat anterior de noi, la inregistrare. Parola se
genereaza automat de catre sistem, si va fi trimisa prin e-mail.
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Intrare

J
2
<)

Baza de date s-a creat cu succes! Procesul de inregistrare in proFll Helpdesk s-
a incheiat.

\-am trimis prin e-mail datele privind pagina de start, pentru o autentificare
ulterioara. Prin apasarea butonului Intra, veti fi redirectionat catre aceasta
pagina, pentru a putea incepe folosirea sistemului chiar acum.

1. Datele necesare autentificarii (nume utilizator, nume, parold) sunt trimise de sistem prin e-
mail.

2. in mesaj primim link ctre punctul de intrare, pentru cazul in care am iesit deja din program,
dar daca am ramas pe pagina de inregistrare, atunci apasand butonul Intrd ajungem in acelasi
loc.

3. Sa luam deci datele primite in mesajul trimis de sistem si sa le copiem in campurile paginii de
intrare!

W-am creat cu succes o baza de date si un utilizator cu roluri d

Mume utilizator: ipopesu
Parola: 68b de RO

) -4 Copy
Punct de intrare: http:I

ProFM

Management

Autentificare
Mume utilizator: lipopescu
Parola: I.llllilll

4, Apasam buton Autentificare.
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Interfata operator

Dupa intrare ne aflam pe interfata operator, deoarece utilizatorul creat automat are rol deplin,
adica de operator.

Interfata operator ne ajuta in munca de zi cu zi si in orientarea intre starile solicitarilor.

[ —

ProFM

ProFM Helpdesk = versiune gratuita
Management =

2% ) VINTOCON

popesy [Gpeator) 17

Perzoznd nous | Reincarnd

Informatii licente.

\.D Aici puted B2 v2 modifica) parolal
La prima intrare inca nu exista date inregistrate in sistem, doar utilizatorul creat automat se poate
vedea in lista utilizatorilor.

Prima sarcina a operatorului este de a inregistra clientii a caror solicitari vrea sa-i administreze in

cadrul sistemului.

inregistrare clienti

1. Pentru inregistrarea unui client apasam butonul Client nou!

Ciient nou | Reincarcs | Ciutare | Proprigtas

AgminiEtrsEs boanasior

2. Dintre datele clientului doar codul si numele sunt obligatorii.
3. Pe langa acestea, putem preciza si
a. emblema care sa apara pe portalul clientului,
b. o persoana de contact, care este insarcinata cu sarcinile de operare la clientul in cauza,
c. cu ajutorul panoului de mesaje putem comunica informatii utile solicitantului. Panoul
de mesaje apare la crearea unei noi solicitari, respectiv la editarea unei solicitari.
(vezi: Raportari defectiuni)
d. la instiintare prin e-mail putem seta cazurile in care sistemul sa trimita e-mail
utilizatorilor din diversele roluri - daca utilizatorul in cauza doreste aceste instiintari.
e. Subiectul instiintarii primite de operator. In cazul raportarii unei solicitari noi,
nstiintarea trimisa operatorului va avea subiectul precizat de noi. Subiectul ales
trebuie copiat in campul ,,Subiect e-mail operator”. Putem alege dintre urmatoarele 5
parametrii: nume Client, Stare, Solicitant, Locatie, Text. Daca vrem sa alegem mai
multi parametrii, acestia trebuie copiati in campul ,Subiect e-mail operator”. Textul
trecut intre caracterele % va fi preluat din baza de date, restul textului introdus de

catre noi va ramane neschimbat in subiectul e-mail-ului.
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f. limbajul clientului. in mod implicit, limbajul clientului este setat la limbajul
proiectului.

g. tot aici putem alege si licenta. Momentan putem alege intre doud posibilitati: Licenta
gratuita sau Licenta gratuita nelimitata. Licenta gratuita nelimitata permite folosirea
unui numar nelimitat de utilizatori din fiecare rol timp de o luna de zile. Dupa expirarea
perioadei de o luna, aceasta licenta poate fi prelungita cu inca o luna, in mod gratuit.
Licenta gratuita poate fi folosita timp de 3 ani si permite utilizarea a cate unui singur
utilizator din fiecare rol(Operator, Tntre;inétor, Solicitant). Dupa expirarea licentelor
gratuite, acestea pot fi prelungite contra cost. Pentru mai multe informatii legate de

licente urmati linkul Informatii licente.

St

Lo

Obsenaiie

Panou de mesaje

FIEE

SolizRant Op=rator nfradindior

mEmmEAmEA™
AmARAR AR mA

Manual de utilizare ProFM Helpdesk.doc Pagina: 7/ 23



vintoCON Kft.

2% ) VINTOCON

ProFM Helpdesk Manual de utilizare

4.

6.

10.

11.

12.

Daca am completat datele dorite, apasam Trimite!
Despre inregistrarea clientului operatorul primeste obligatoriu instiintare prin e-mail.

in acest mesaj se regiseste o adresa la care solicitantii clientului pot inregistra solicit&rile.

2% ) VINTOCON

ProFM Helpdesk

Stimate Operator!

Datele clientului pe care |-ati inregistrat:

MNurme: Client1
Descriere: Clientul de la etajul 1
Persoana de contact: lonescu Stefan

Nr. de telefon persoana de

_ 021123456
contact:

Adresa e-mail persoana de
contact:

solicitantl/@gmail.com

Punct de intrare: http:/ihelpdesk.vintocon.com/?p=da8bb4dbb&r=c4d467af8c=f1d209d9

Urmand adresa indicata la "Punct de intrare” ajungeti la pagina de start a clientului. Pe aceasta pagina pot utili

Daca am precizat ca dorim fn;tiin;are prin e-mail, atunci si persoana de contact primeste mesaj
de instiintare despre inregistrarea clientului, in care si acesta primeste adresa amintita
anterior.

Daca sistemul este folosit in asa fel incat nu doar persoana de contact raporteaza solicitari,
atunci aceasta adresa trebuie distribuita solicitantilor clientului.

Dupa inregistrarea clientului ne intoarcem pe pagina operatorului, unde putem vedea imediat
clientul proaspat inregistrat.

CLIENTI

Client nou | Refncarca | Cautare | Proprietatile proiectului

Adrministrarea licentelor

Informatii licente,

€001 - Clientt (]
Numerele situate in dreptul clientului indica solicitarile aflate in diferite faze. Descriere
detaliata gasiti in capitolul Administrarea solicitdrilor.

Putem edita datele clientului apasand iconita cu creionas de langa numele clientului.

ENENENENE

C001 - Clientt a 0 o o o

Pe pagina de editare regasiti adresa la care solicitantii clientului pot raporta solicitarile.

Funct de hitp-ihelpdeskvintocon. comi?p=dag6bdbb&r=c4d467 affc=1d209d9
intrare:
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Inregistrare utilizatori

2% ) VINTOCON

Sistemul sustine mai multe tipuri de etape de lucru. In cazul in care operatorul nu are un

intretinator, atunci el insusi poate administra intreg sistemul si nemaifiind nevoie de inregistrarea

altor utilizatori in sistem.

Daca insa doriti ca sistemul sa urmareasca fiecare coleg cu lucrarile care-i sunt repartizate si starea

curenta a acestora, atunci este recomandarea inregistrarea colegilor intretinatori ca utilizatori.

1. Pentru inregistrarea unui utilizator apasam butonul din partea dreapta Persoand noud.

PERSOANE

Fersocana noud | Reincarca ‘

2. La datele utilizatorului trebuie sa precizam 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 despartite prin punct-virgula. Cel mai mare avantaj al acestei posibilitati este de

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

solutii mobile. in acest caz, sistemul este capabil s& trimita instiintare despre solicitari noi sau

modificari ale acestora atat pe adresa de e-mail precizata, cat si pe telefonul mobil.

3. Tn acest caz alegem rolul intretindtor.

Date utilizator

Mume: |F'0p

Prenume: |Ilie

Nume utilizator:  [ipop

Parola: |oooooi

Parolainca 0datd: [eseses

Adresa de e-mail: |intretinat0r1@gmail.com

Ral: = Operator
& intretinator

I Trimite instiintare despre crearea utilizatorului

FTn@tiintéri legate de solicitari (doar operatori)

= Aleg licentd mai tarziu

expirdri  Clienti Operatori intretingtori incé 30 de zike

Licenta: Mumér Data
Status identificare: Produs
LICENTA
' 5 o 03
ol | 181 ooy 17.032013 171
LICENTA.
@ 1152  GRATUTA 17.042010 w
NELIMITATA

0

4. Selectam Trimite instiintare ..., si apasam butonul Trimite!

5. Astfel utilizatorul proaspat inregistrat primeste instiintare despre faptul ca operatul sistemului

a inregistrat un utilizator cu numele lui, si primeste datele necesare intrarii in sistem.
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Stimate Pop llie!

Operatorul sistermulul ProFM Heldpesk a inregistrat urmatorul u

Mume: Pop llie

Mume utilizator: | ipop

Parala: fm1234

Ral: intretinator

Punct de intrare: | hitp://helpdesk.vintocon.com/?p=dagth

6. Urmand adresa indicata in e-mail la punct de intrare ajungem la pagina de intrare, unde trebuie

sa precizam numele de utilizator si parola primite in e-mail.

Administrarea licentelor:

Daca sunteti inregistrat cu rolul de operator, in cadrul proiectului puteti adauga la licentele pe care
le aveti Clientii, Operatorii si Intretindtorii de care dispuneti. Pentru aceasta apasam butonul
Administrarea licentelor. in fereastra urmatoare ne apar licentele anterioare si cele actuale.

ADMINISTRARE LICENTE
inapoi

Stare Mumér de identificare:  Produs Data inceput  Data expirdrii  Clienti Operatori ‘htrei.i'bétnri Abonare incé 30 de zile

LICENTA GRATUTA 17.03.2010 17.03.2013 101 01 111

LICENTA GRATUA NELIMITATA, 17.032010  17.042010 = 8 =

Apdsand tasta de Editare B aflata in dreptul licentei pe care doriti sa o modificati se va deschide

fereastra Detalii licenta. Aici putem cu ajutorul sagetilor albastre adauga, respectiv inlatura
licentei selectate solicitanti, intretinatori sau operatori deja inregistrati in sistem.
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Mumér de identificare:
Produs:

Data cumpararii:
Data expirarii:

Mumar clienti cu licenta:

Murnar operatori cu licenta:

Murnar intretinatori cu licenta:

Prelungit:

1152

LICENTA GRATUITA NELIMITATA,

17.03.2010 1418
17.04.2010 14:18
nelimitat

Clienti selectati:
Optoprima

nelimitat

Cperatori selectati:

nelimitat

intretindtar selectati:

Pap llie

ru

Tnapui

Clienti disponibili:
G Bord Technology

Operatori disponibili:

Ayram, Micolae

>

intretinatari disponibili:

G
&

=¢) VINTO

Raportari defectiuni

La inregistrarea unui nou client, operatorul sistemului primeste un mesaj cu datele clientului,

printre care si adresa la care solicitantii clientului pot raporta solicitarile.

Operatorul poate distribui printre angajatii clientului, ca urmand adresa indicatd, ajung pe portalul

de raportare a defectiunilor.

0 alta solutie este, ca la inregistrarea clientului, operatorul sa precizeze o persoana de contact, si

sa selecteze ca si aceasta persoana sa primeasca instiintare despre inregistrarea clientului.

in acest caz, ori chiar persoana de contact raporteaza solicitarile avute in sistemul de raportare a

defectiunilor, ori redistribuie adresa primita si oricine poate raporta defectiuni de la clientul

respectiv.

Solicitantii nu trebuie sa se inregistreze, sa precizeze nume de utilizator sau parola, pur si simplu

doar urmeaza adresa primita de la operator sau de la persoana de contact al clientului si pe pagina

ce apare isi pot raporta solicitarile.

1. Pentru a raporta o solicitare, dam click pe adresa primita in e-mail, astfel ajungand pe pagina

de raportare a clientului.

Manual de utilizare ProFM Helpdesk.doc
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ProFM ProFM Helpdesk  versiune gratuita
OPTOPRIMA

Management

Solicitare noua 3 Mom_ent:
(Toate) =l 17.03.2010 (5 17.03.2010 &

Reincarca

:-' j:_) Mu exista solicitare corespunzatoare criteriilor.

IMPORTANT! Daca incercam functionalitatile programului de pe acelasi calculator, adica odata
ne autentificam ca si operator, apoi dorim sa folosim sistemul ca solicitant, la fiecare schimbare
a rolului utilizat, atunci trebuie neaparat sa ne deconectdm apasand butonul ,lesire” din coltul
dreapta-sus a paginii! (Bineinteles, acest buton este vizibil doar in cazurile in care suntem

autentificati in sistem, cu nume de utilizator si parola, ca operator sau intretinator).

NTOCON

2. Pentru a raporta o solicitare noua, apasam butonul Solicitare noua!

SOLICITARI

Solicitare noua | Stare:

" Reincarca | |(Toate)
Client: |C001 - Optoprima
Stare: Solicitare noua
Solicitant: |Rus laan
Telefon: 0211234567
Email: |solicitant1@amail.com
Locatie: |cladirea centrala
Text: a picat senzorul de miscare din colt =i

Solicitantul cere instiintare.

3. Dupa precizarea detaliilor, apasam butonul ,, Trimite”!
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Observatie. Sistemul stocheaza numele, adresa de e-mail a solicitantului si daca doreste
instiintare in ,,cookie”-uri. La raportarea urmatoarei solicitari, aceste date vor fi completate

automat, dar pot fi schimbate.

4. Solicitarea raportata o si putem vedea in lista raportarilor.

Solicitare noua | Stare: Moment: Solicitant:
I Reincarcs | |(Toate) = 17.03.2010/E 17.03.2010/3 (Toate) =l
a g 1008 a picat senzorul de mizcare din... Solicitare noud 17.03.2010 19:37 Rug loan 17.03.2010 17.03.2010 |j

Observatie. Solicitantii ce tin de acelasi client, vor vedea si solicitarile raportate de alti colegi,
legate de acelasi client, deoarece nu exista identificare separata in cazul solicitantilor.

5. In cAmpurile din randul de sus al interfetei de raportari se pot seta filtrari ale solicitarilor,
acestea fiind dupa: stare, data raportarii si nume solicitant.

6. Tastand textele subliniate aflate in antetul listei, solicitarile vor fi aranjate in ordine alfabetica
a coloanei in cauza, iar la o noua apasare ordinea va deveni descrescatoare.

7. Liniile reprezentand solicitarile in cauza au culori de fundal diferite in functie de starea

solicitarii, sugerand astfel nivelul de rezolvare al acestora.

8. Apasand butonul @ sau numarul de identificare al solicitarii puteti vedea din nou detaliile

solicitarii.

9. Apasand butonul - puteti tipari datele solicitarii la imprimanta sau intr-un fisier pdf.

10. Apasand butonul = din antetul listei se va tipari lista filtrata, asa cum se vede ea pe ecran.

Administrarea solicitarilor

1. Operatorul poate urmari pe ecranul de insumare solicitarile cu care are de lucru.

2. Are doua mari tabele de insumare, unul grupat dupa clienti si unul dupa utilizatori.

3. in fiecare tabel avem cate 5 coloane reprezentate prin niste iconite, care contin diverse numere
in liniile pe care le are. Iconitele simbolizeaza starile posibile ale solicitarilor, dupa cum

urmeaza:
= )
I5E) Solicitarile noi
]
84 Solicitarile actuale
ﬁ- Solicitarile restante
il Solicitarile ramase in urma

= Solicitarile finalizabile
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CLIENTI

Client nou | Flel'ncarci| Cautare | Proprietatile proiectului |
Administrarea licentelor

Informatii licente.

(B
|Le%]
=
=
=

f24 coo1-optoprima

L]
=
L]
L]
L]

P4  coo2-Bord Technoloay

4. in prima coloana se afl3 solicit&rile noi. In tabelul grupat dup clienti, in liniile corespunzitoare
clientilor este indicat numarul de solicitari noi ale clientului in cauza.

5. in exemplul nostru, in linia ,Penna Konyvkiadé Rt.” Se afld 4 solicitari noi. Efectuand click pe

numar, vizualizam cele patru solicitarile noi.

SOLICITARI NOI
Reincarca inapai

Textul solicitérii Sesizat la: re  Terminare intretinator E
1015 scartaie usa Solicitare noud 17.03.2010 20018 C001 - Optoprima 17.03.2010 17.03.2010 E
n 1016  =-a=part geamul Solicitare noud 17.03.2010 20018 C001 - Optoprima 17.03.2010 17.03.2010 E
1012  s-aars becul Solicitare noud 17.02.2010 20017 C001 - Optoprima 17.03.2010 17.03.2010 E
n 1012  s-a blocat liftul Solicitare noud 17.03.2010 20:18 C001 - Optoprima 17.03.2010 17.03.2010 E

C001 - Optoprima 4
7. atunci obtinem solicitarile situate in spatele fiecarui numar din linie. Adica vom vedea
4+3+0+0+1=8 solicitari.

SOLICITARI

Jta
=
=
[

Reincarca inapoi

Textul solicitarii Sesizatla: re  Terminare intretinator |E|
Ed 1010  Nuseinchide usa Tnoeput 17.03.2010 20:16 C001 - Optoprima 17.03.2010 17.03.2010 E
1016 =-a spart geamul Solictare noud 17.03.2010 20:1% C001 - Optoprima 17.03.2010 17.02.2010 E
1014  nu curge apa calda la baie Planificat 17.03.2010 20:18 CO01 - Optoprima 17.03.2010  17.03.2010 B
1011 picura aerul conditicnat Planificat 17.03.2010 20:17 C001 - Qptoprima 17.03.2010 17.03.2010 E
1012  =-a ars becul Solictare noud 17.03.2010 20:17 C001 - Optoprima 17.03.2010 17.03.2010 E
1008  a picat =enzorul d& miscare din... Raportat 17.03.2010 19:37 C001 - Optoprima 17.03.2010 17.032.2010 E
1015 =cartaie usa Solictare noud 17.03.2010 20:18 C001 - Optoprima 17.03.2010 17.03.2010 E
1013 =-a blocat liftul Solictare noud 17.03.2010 20:18 C001 - Optoprima 17.03.2010 17.03.2010 E

FPagina 1/1. Listate: 1-8. Total: 8. Anuntate: 4. in curs: 3. Finalizabile: 1.

Deschizand fiecare solicitare in parte, operatorul poate efectua 3 lucruri.
Ori raspunde la solicitarea raportata si astfel problema este rezolvata, si o poate inchide
alegand starea ,inchis”. Solicitantul poate primi instiintare despre modificarea solicitarii daca

acest lucru a fost setat la inregistrarea/editarea clientului, si dupa vizualizare, poate si
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raspunde la solicitarea in cauza. in acest caz solicitantul deschide solicitarea si completeaza
campul Raspuns, apoi apasa butonul Salveaza. In campul dialog se poate vedea observatiile

utilizatorilor si a operatorilor, impreuna cu momentul acestora.

{Enolimits.ro

sl |5'<:3

Text: ﬂ
el
Raspuns: =
=l
Drialog =

10. Daca solicitarea este o greseala, sau stim ca nu trebuie sa ne ocupam cu ea, si de fapt ar trebui
stearsa, atunci o setam la starea ,,Anulat”. Din motive de istoric, pastram toate solicitarile,
neexistand posibilitatea de a sterge o solicitare. Solicitantul are si in acest caz posibilitatea de
a face o observatie solicitarii, conform celor enuntate la punctul 9.

11. in cele doud cazuri amintite anterior, solicitarea nu apare in continuare sub nici un numar din
tabelul de insumare, deoarece nu avem de a face cu ea. Daca totusi vrem sa o vizualizam,
atunci ne este de ajutor functionalitatea Cauta, unde putem alege si selecta dintre toate
solicitarile existente, respectiv putem sorta lista dupa diverse criterii.

Client nou Reincarca | Cautare Proprietatile proiectului

Administrarea licentelor

Distribuirea lucrarii

1. Dacéd operatorul constata ca solicitarea trebuie rezolvata si pentru remedierea defectiunii este

nevoie de un intretinator, atunci seteaza starea solicitarii la valoarea ,,Planificat”.
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Mumar de identificare: 1016

Sesizat |la ora: 17.03.2010 20:19

Client: 001 - Optoprima

Stare: Solicitare noua

Stare noua: {pastreaza originalul) j
Solicitant: (pastreaza ariginalul)

Telafon: !napniat

2. Specifica care intretinator trebuie sa se ocupe de lucrare, care este momentul de inceput si
sfarsit planificat si pe scurt care este sarcina ce trebuie efectuata.

g =

intretinator: Pop. llie (eniko@nolimits.ro) j
Tncepere planificata la: 17.03.2010 =
Terminare planificata la: 17.03.2010 =
Descrierea lucrarii: =

Salvare Renunta

Observatie. Operatorul poate sa se aleaga si pe sine ca intretinator; deoarece sistemul sustine
si folosirea sistemului chiar si cu un singur operator.

3. Operatorul vede daca solicitantul a cerut sau nu instiintare despre modificarea datelor
solicitarii. Aceasta decizie poate fi modificata sau acceptata de operator, prin selectarea
butonului de ,Instiintare solicitant”.

4. Apasand butonul ,,Salveaza” solicitarea se stocheaza in sistem cu noua stare setata.

Observatie. Daca persoana aleasa ca intretinator nu este insusi operatorul, atunci sistemul il

instiinteaza pe acesta prin e-mail despre distribuirea lucrarii asupra lui.

5. In functie de setarile solicitarii, solicitantul primeste sau nu instiintare despre modificarea

datelor solicitarii.
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Subject; ProFM Helpdesk - Starea solicitarii s-a modificat

2% ) VINTOCON

ProFM Helpdesk

Stimate Pop llig!

Solicitarea inregistratd cu numarul de ordine 1016 s-a modificat astfel:

Stare: Solicitare noua -= Planificat

Saolicitant: Rus loan

Textul solicitarii: 5-a spart geamul

FPunct de intrare: http://helpdesk.vintocon.com/?p=da8il
Despre starea actuald a solicitari va puteti informa la adresa indicata la "Punct de intrare”. ﬁlt'i;k

6. Revenind la pagina operatorului putem observa ca in loc de 4 solicitari noi avem doar 3 si avem

cu o solicitare in curs de rezolvare in plus, adica patru.

C001 - Optoprima i 4

=
=
—

7. Adoua coloana indica solicitarile actuale, sau care trebuiesc rezolvate.

inceperea lucrérii
1. Pentru autentificarea ca intretinator, sa luam mesajul pe care sistemul l-a trimis cu ocazia

inregistrarii unui nou utilizator, cu rol de intretinator.

Subject: ProFM Helpdesk - Utilizator nou

2% ) VINTOCON

ProFM Helpdesk

Stimate Pop llie!

Operatorul sistemului ProFIV Heldpesk a inregistrat urmatorul utilizator.

Mume: Pop llie

Mume utilizator: | ipop

Parola: fm1234

Ral: intretinator

Punct de intrare: | http://helpdesk.vintocon.com{?p=da8tb4bb&r=

2. Urmam adresa indicata la Punct de intrare!
3. ntretinatorii pot urmari lucrarile distribuite lor pe pagina lor proprie.
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4. Aici gasim, printre lucrarile ce trebuie executate azi, solicitarea planificata anterior de

operator.

SOLICITARI

Solicitant: Client:
|(Toate) ;l |(Toate)

NMoment:

17.02.2010 51 17.02.2010 3

[

Textul solicitarii Incepere

Solicitant Terminare =
1018 s-aspart geamul Planificat 17.03201020:1%  Rus loan 17.03.2010  17.03.2010  CO01 - Optoprima B
/ 5]

Sesizat la:

1014  nu curge apa calda la baie Planificat 17.03.2010 20:18 Rus lcan 17.03.2010 17.03.2010  COO01 - Optoprima

LUCRARI ACTUALE PENTRU AZ|

D Textul solicitarii Sesizat la: Solicitant Incepere Terminare
6
i

=-a spart geamul Planificat 17.03.2010 20:1% Rus loan 17.03.2010 17.02.2010  COO01 - Optoprima

nu curge apa calda la baie Planificat 17.03.2010 20:18 Rus loan 17.03.2010 17.03.2010  COO1 - Optoprima

1014

1/1. Listate: 1-2. Total: 0. Anuntate: 0. in curs: 0. Finalizabile: 0.

SOLICITARI CE SE PRELUNGESC DEMULT

A Mu existd solicitare corespunzateare criteriilor.

Pentru inceperea lucrarii, setam starea solicitarii si tiparim sablonul de lucru.
1. Pentru editarea solicitarii, facem click pe iconita cu creionas de la inceputul liniei.
2. Starea solicitarii se schimba si inclusiv codificarea prin culoare indica faptul ca s-a inceput

executarea lucrarii.

SOLICITARI

Solicitant: Client:
|(Toate) ;l |(Toate)

17.02.2010 57 [17.03.2010/E3

H

Textul solicitarii Solicitant incepere  Terminare Client -
1018 s-a spart gsamul Flanificat 17.03201020:19  Rus loan 17.03.2010  17.03.2010  CO01 - Optoprima B

Stare Sesizat la:

&4 1014  nu curge apa calda la baie inceput 17.03.2010 20:18 Rus loan 17.03.2010 17.03.2010  CO01 - Optoprima

Pagina 1/1. Listate: 1-2. Total: 0. Anuntate: 0.in curs: 0. Finalizabile: 0.

3. Tiparim sablonul de lucru executand click pe iconita sablonului de lucru din capatul liniei.
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2% | VINTOCON

ProFM Helpdesk

2% ) VINTOCON

Comanda pentru lucrare ocazionald
Raport solicitare Mumdr de identificare: 1014
ezizat |
Client: C001 - Optoprima fr;_' atld 47032010 20018
r'ju.l.-n? . Rus loan LDC!’”. cladirea centrala
zolicitant: ReRizarii
Telsfon 021-1234567 e inceput
=olicitari:
Email: solicitant1@amail.com
Textul zolictari
nu curge apa calda la baie
Descrierea lucrarii
Mume intretindtor: Pop llie incepers:; 17.03.2010
Descrierea lucrarii Terminars: 17.02.2010

Raportarea lucrarii ca terminata

1. Cand intretinatorul termina lucrarea, atunci pur si simplu seteaza starea solicitarii la

»Raportat” si noteaza pe scurt in campul descrierea lucrarii cele efectuate.
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Datele solicitarii

Mumar de identificars: 1014
Sesizat |a ora: 17.02.2010 20:18
Client: C001 - Optoprima
Stars: in ceput
Stare noud: Raportst j
Solicitant: [Rus 1zan
Telefon: [021-1224587
Email: |intretinator @amail. com
Locatie: |dadirEE| oEntrals
Text: nu curge apa calda la baie :I
I
Dialog: ;I
I
¥ Sclicitantul cers instiintars.
intretingtor: Pop, llie {eniko@nclimits.ro) ﬂ
Inoepers reals [a: 17.02.2010 B
Terminars resls la: 17.02.2010 [5)
Descrierea |ucrdrii =
. .

2. Intretinatorii pot si refuza lucrarea, daci in mod sigur nu o pot rezolva. Aceasta se poate
intampla de exemplu in cazul in care in solicitare s-a precizat gresit locatia defectiunii, sau
descrierea solicitarii nu este corespunzatoare.

Pe pagina operatorului, in coloana solicitarilor finalizabile, creste numarul cu 1, deoarece lucrarile

raportate trebuie inchise de catre operator.

Ed  Co01- Optoprima i 4 0 0 1

Cea de-a treia coloana(pe pagina operatorului) indica numarul solicitarilor restante. Aici se
incadreaza acele solicitari, care au fost incepute, dar nu s-au finalizat, desi termenul de terminare

planificat a expirat deja.

L]
[~
=
=

.

B3  Co01- Optoprima
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Cea de-a patra coloana indica numarul solicitarilor ramase in urma, care nici nu au fost incepute,

desi termenul de incepere planificat a expirat deja.

Ed  Co01- Optoprima i 4 0 0 1

inchiderea solicitarii
1. Autentificati ca si operator mergem la lista solicitarilor finalizabile.

SOLICITARI FINALIZATE

Reincarca | Inapoi |

1D Textul solicitarii Stare Sesizat la: Client Incepere  Terminare Intretintor

1009 apicatsenzorul de miscare... Raportat 17.03.2010 19:37 C001 - Optoprima 17.03.2010 17.03.2010

Pagina 1/ 1. Listate: 1-1. Total: 1. Anuntate: 0. In curs: 0. Finalizabile: 1.

2. Sa cautam solicitarea din exemplul nostru
3. in faza de editare, setam starea ,inchis”

Datele solicitarii
Mumar de identificare: 1009
Sesizat la ora: 17.03.2010 19:37
Client: ICUU1 - Optoprima
Stare: Raportat
Stare noua: (pastreaza originalul} ﬂ
L (pastreaza originalul)
Solicitant: Solicitare noud
Telefon: F‘Ianlﬁcat
Inapoiat
Email: LEEL
Locatie: ﬁgﬂlﬁld TETTTaTa
Text: a picat senzorul de miscare din colt -

4. apoi scriem ca raspuns un mesaj despre terminarea lucrarii solicitantului initial.

Text: a picat senzorul de miscare din colt -

| |

Raspuns: L-am schimbat

5. Apoi apasam butonul salveaza!
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6. Daca am selectat instiintarea solicitantului, atunci acesta primeste un mesaj despre inchiderea
solicitarii.

7. Solicitantul primeste instiintare, cum ca a primit raspuns la solicitarea raportata. Deschide
solicitarea si poate observa raspunsul in campul Dialog. Daca vrea sa raspunda, atunci

completeaza campul Raspuns, apoi apasa butonul Salveaza.

Text: a picat senzorul de miscare din colt =

IR

Raspuns: M L|ItL|mim|

Proprietatile proiectului
Pe pagina principala a operatorului avem posibilitatea de a vizualiza/modifica proprietatile

proiectului.

Client nou ReTncarcé| Cautare Proprietatile proiectului

Administrarea licentelar

Pe aceasta pagina putem vedea datele utilizatorului ce a creat proiectul(nume, prenume, nume
utilizator, adresa de e-mail si numarul de telefon), numele companiei si limbajul proiectului. in

afara de numele utilizatorului si al companiei, toate datele pot fi modificate.

Mumele Dvs - [Popescu

Prenume: |Inn

Mumele companiei DvS® | Centru de Administrare

Mume utilizatar: ipapesu
Adresa de e-mail: operatori@gmail.com
Telefon (optional): ||;]21-123.123-_1
Limbaj proiect: " maghiara

" german3

 engleza

& romana

Salvare Renunta
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Setari limbaj
Textele interfetelor pot fi vizualizate in patru limbi: engleza, maghiara, germana, romana. Pe
fiecare pagina se gasesc patru butoane cu ajutorul carora se poate schimba limbajul.

e English s Deutsch === Magyar

in functie de pagina pe care schimbam limbajul, acesta reprezintd setari ale limbajului
utilizatorului, clientului, sau al proiectului, si astfel va fi salvata. Tot de aceasta depinde si limbajul
actual al interfetei.

Daca pagina in cauza necesita autentificarea unui utilizator, atunci aceasta apare in limba setata
pentru acesta. Daca nu exista o asemenea setare, atunci se ia in considerare setarea proiectului.
Daca nu exista nici o astfel de setare, atunci se ia in considerare limbajul setat in programul de
navigare. Daca acest limbaj nu apartine limbajelor acceptate (englezda, maghiara, germana,
romana), atunci pagina va fi vizualizata in limba engleza.

Daca ne aflam pe pagina clientului atunci folosim limbajul setat la client, pe pagina de
autentificare insa este valabil limbajul proiectului.
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