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FISA TEHNICA - SUPORT - SISTEM DE TICHETE

Cereri pe biletele, in chat, la telefon?
De acum, fiecare caz se afla intr-o
singura lista.

Sistemul de tichete din Helpdesk Al aduna cererile din portalul clientilor, din chatul de pe site si de la telefon, intr-
0 singura vizualizare a tichetelor, cu stare, prioritate si atribuire. Clientii dumneavoastra isi urmaresc tichetele in
propriul portal si se autentifica printr-un link, nu cu o parola.

Patru prioritati, termene SLA pentru fiecare prioritate in programul dumneavoastra de
lucru, note interne, sabloane si un portal al clientilor cu logoul, culorile dumneavoastra
si 271 de limbi.
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01 - DESPRE CE ESTE VORBA

Biletele, chatur

SUPORT

, cererl de apel.

Acum totul are un numar.

O cerere soseste prin site, a doua la telefon, a treia este un biletel lipit pe un monitor. Cine rdspunde si pana

cand? In sistemul de tichete, fiecare cerere primeste un numar, o stare si un responsabil. Clientul

dumneavoastra vede in portal unde se afla cazul.

PRELUARE

Portalul clientilor, cu autentificare sau ca formular, chatul de pe site si

telefonul prin Conversation Agent

GESTIONARE

Stare, patru prioritati, atribuire, note interne, atasamente, sabloane,

actiuni in bloc

PORTALUL CLIENTILOR

Autentificare prin link, stare si rdspunsuri, urmariri si tichete noi, 21 de

limbi

ACCES
Aplicatia web din
Helpdesk Al » Prezentare generala tichete
, clientii dumneavoastra prin adresa fixa a portalului

Numere care arata sursa

Fiecare numar de tichet cuprinde prefixul dumneavoastra, sursa,
anul si un numar curent, de exemplu PT pentru portalul clientilor
sau CH pentru chatul de pe site.

Atribuire in echipa

Tichetele merg la membrii echipei, iar cele neatribuite le filtrati
dintr-o privire. Un tichet nou trece automat in Deschis atunci
cand este atribuit.

Note interne si sabloane

O Notdinternd serveste la coordonarea in echipa si ramane
invizibild pentru client. Sabloane introduc raspunsuri pregatite
in campul de raspuns.
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Stare si prioritati

Nou, Deschis, in asteptare, inchis si patru prioritati, de la Scazuta
la Urgentd, pentru un tichet sau cu  Schimba statusul pentru mai
multe tichete deodata.

Termene SLA pe prioritate

Timpul de raspuns si de rezolvare pe prioritate, calculat in
programul dumneavoastra de lucru si in fusul orar. Vizualizarea
semnaleaza tichetele aproape de termen sau depasite.

Portal in identitatea dumneavoastra

Imaginea organizatiei dumneavoastra ca logo, culoarea principala
si de accent, numele portalului si propria adresa de rdspuns
pentru e-mailurile cu tichete catre clienti.
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02 - CUM FUNCTIONEAZA

Preluare, gestionare, portal.
Un caz, o singura istorie.

Echipa dumneavoastra lucreaza in aplicatia web, clientul in portal. Mesajele, notele interne si atasamentele raman

pe tichet, cu marcaj de timp.

Configurati portalul si numerele

in Helpdesk Al > Setari , setati numele portalului si adresa de raspuns in sectiunea Portal clienti , iar la Numere de tichet prefixul

dumneavoastra de 2 pana la 8 caractere.

Stabiliti termenele

La Ore de serviciu & SLA |, activati termenele SLA, introduceti timpii de rdspuns si de rezolvare pe prioritate si alegeti programul de

lucru cu fusul orar.

Lucrati tichetele

La Helpdesk Al > Prezentare generald tichete , filtrati dupa stare si prioritate, atribuiti si rdspundeti. Cu o Not3 internd , coordonati fara
ca clientul sa vada.

Clientul raspunde in portal

Clientul primeste o notificare prin e-mail pentru fiecare raspuns. Butonul din notificare il autentifica in portal, unde poate raspunde si
trimite atasamente.

DATE TEHNICE

CARACTERISTICA DETALII

Canale de preluare Portalul clientilor (autentificare sau formular), chatul de pe site, telefonul prin link SMS sau cerere de apel
Numar de tichet Prefix (2-8 caractere A-Z, 0-9), sursa, an, numar curent, de ex. MUE-PT-2026-000001
Prioritati Scdzuta, normald, ridicatd, urgenta

Termene SLA Timp de raspuns si de rezolvare pe prioritate, de la 5 minute la 90 de zile, prag de avertizare 10-99 % din termen

Notificari

Notificare catre client la fiecare raspuns nou; e-mail catre echipa pentru tichete noi, la cel mult 10 adrese

Portalul clientilor Link de autentificare prin e-mail, 21 de limbi, logo, culoarea principald si de accent, numele portalului

Plan

Parte din Helpdesk Al, de la planul Plus; chatul de pe site si telefonul cu Conversation Al, de la planul Professional
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03 - IN PRACTICA

Reclamatii, cereri de apel, cazuri urgente.
Fiecare caz cu o stare.

O reclamatie prin portal O cerere la telefon Un caz urgent cu termen

Un client deschide un tichet in portal Conversation Agent trimite O echipa stabileste un timp de

si ataseaza fotografii. Seful de echipa apelantului un link SMS. Apelantul rdspuns de o ora, in programul de

il atribuie, starea trece in Deschis, iar introduce o adresa de e-mail in lucru, pentru Urgenta. Cand acesta

clientul vede fiecare raspuns in portal. formular, iar se creeaza un tichet cu expird, vizualizarea tichetelor
cererea si istoricul conversatiei. marcheaza tichetul ca depasit.

INTREBARI FRECVENTE

Cum ajung tichetele in sistem? Cum se autentifica clientii in portal?

Prin portalul clientilor, cu autentificare sau prin formularul public, din Cu adresa lor de e-mail: in loc de parold, primesc prin e-mail un link

chatul de pe site prin ,Trimite cererea” si de la telefon prin de autentificare. Butonul din fiecare e-mail de raspuns ii autentifica

Conversation Agent. direct.

Ce vede clientul in portal? Cand este un tichet depasit?

Propriile tichete, cu stare, rdspunsurile echipei dumneavoastra, Cand ati activat termenele SLA si a expirat timpul de raspuns sau de
atasamentele si notificarile. Notele interne raman invizibile pentru ei. rezolvare pentru prioritatea sa, in programul dumneavoastra de

lucru. De la pragul de avertizare, este considerat aproape de termen.

Configurati portalul clientilor.

Autentificati-va in contul PaperOffice si deschideti  Helpdesk Al > Setdri . Adresa portalului

dumneavoastra se configureaza la prima deschidere; adaugati numele portalului, culorile si prefixul.

paperoffice.ai/ro/ai-sistem-tichete-helpdesk-software-suport

MAI MULTE DESPRE MODUL PRETUR CONTACT

paperoffice.ai/ro/ai-sistem-tichete- paperoffice.ai/en/pricing paperoffice.ai/ro/contact
helpdesk-software-suport
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