
Ръководство за работа със системата за проследяване на
проблеми (support ticket system) на ACT Sofia

http://support.actsofia.bg/

Системата  за  проследяване на проблеми (support  ticket  system)  на  ACT
Sofia е създадена за да ускори и подобри процеса на отстраняване на проблеми,
възникнали  при  клиентите  на  фирмата.  Допълнително  тя  предоставя
възможност  за  нагледност,  проследяемост  и  отчетност  на  възникналите
проблеми и стъпките за тяхното отстраняване в хронологичен вид.

Настоящето ръководство съдържа:

1.  Отваряне  на  trouble  ticket  (заявка  за  проследяване)  при  възникване  на
проблем.
2.  Проверяване на състоянието на вече отворен   trouble ticket и въвеждане на
отговор.
3.  Затваряне на trouble ticket.
4.  Други възможности
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1.  Отваряне  на  trouble  ticket  (заявка  за  проследяване)  при  възникване  на
проблем.

• Системата за проследяване на проблеми е онлайн базирана и се намира на
адрес: http://support.actsofia.bg/

• След отваряне на системата в уеб браузър се избира бутона 

• На потребителят се предоставя възможност да попълни полета описващи
възникналия  проблем,  като  тези  отбелязани  със  звездичка  са
задължителни.  За  всеки  отворен  trouble  ticket  се  избира  тема,  име  на
подателя,  имейл  адрес  на  подателя  и  телефонен  номер.  След  това  се
въвежда кратко и детайлно описание на възникналия проблем.

• За окончателно въвеждане на проблема в системата се избира бутона
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• След  успешно  отваряне  на  trouble  ticket  потребителят  получава  имейл
потвърждаващ успешното регистриране на проблема.

• Имейл съобщението съдържа  url  линк към отворения  trouble  ticket,  чрез
който  потребителят  може  да  проверява  състоянието  на  регистрирания
проблем в системата.



2.  Проверяване на състоянието и обновленията на вече отворен trouble ticket и
въвеждане на отговор.

• След  успешното  регистриране  на  проблем  в  системата,  дежурните
инженери от ACT Sofia изпращат отговор чрез системата.

• Потребителят получава известие на посочения от него имейл. Известието
съдържа  отговора,  както  и  url  линк  към  системата  за  отваряне  на
регистрирания проблем и преглед на цялата хронология.

• Последващи отговори от страна на потребителя могат да бъдат изпратени
като  отговор  на  получения  имейл  или  да  бъдат  въведени  през  уеб
интерфейса на системата за проследяване на проблеми.

• Примерен  изглед  на  системата  е  даден  на  следвашата  фигура.
Потребителят има възможност да прикачи допълнителни файлове, които
съдържат  информация,  която  би  била  от  полза  за  разрешаване  на
проблема.

• След  въвеждане  на  необходимата  информация  потребителят  подава
отговра си чрез натискане на бутона 





3.  Затваряне на trouble ticket.

• След отстраняване на възникналия проблем дежурните инженери на ACT
Sofia  могат  да  променят  статуса  на  регистрания  проблем  от  отворен
(Opened) на затворен (Closed).

• При  въвеждане  на  нов  отговор  от  страна  на  клиента,  това  събитие
автоматично променя състоянието на проблема на отворен (Opened).

4.  Други възможности на системата

• При регистриране на повече от един проблеми системата за проследяване
на  проблеми  дава  възможност  за  едновременното  им  наблюдаване  от
клиента. При избор на опцията Tickets от менюто за управление клиентът
има  достъп  до  всички  регистрирани  от  него  проблеми,  хронология  и
отговори.

• Всеки  регистриран  проблем  има  уникален  номер,  който  се  избира
произволно  от  системата.  Чрез  комбинацията  от  този  номер  и  имейл
адреса вписан при регистрация на проблема клиентът може да проверява
хронологията на адрес: http://support.actsofia.bg/view.php

• При всякакви други въпроси,  не се колебайте  да се свържете с  нас на
посочените по долу телефони и имейл.

ACT Sofia
Tel: + 359 2 971 83 54
Tel: + 359 2 971 82 71
E-mail: support@actsofia.bg
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