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1. Scop. Aplicabilitate.  
 

Prezenta  procedura se adreseaza clientilor care finalizeaza implementarea unui 

proiect informatic si trec in zona de garantie, suport si mentenanta a contractului. 

Aplicabilitatea ei este la atat la nivelul persoanelor desemnate a gestiona solicitarile 

de garantie, suport si mentenanta cat si la nivelul echipei de suport, care are 

responsabilitatea de a asigura cadrul si elementele necesare pentru functionarea in 

totalitate a prezentei proceduri. 

 

2. Accesare portal suport (JIRA) 

 

Se acceseaza hyperlink-ul „sign-up link” din email-ul „Welcome to Client – Service 

Desk IT” primit de utilizator ca urmare a adaugarii de catre echipa de suport a email-

ului utilizatorului la proiectul de suport dedicat. Solicitarea de inrolare in portalul de 

suport se intocmeste de catre persoanele care coordoneaza proiectul din partea 

clientului, pe mail sau direct in timpul sedintei de prezentare a portalului. 

 
 

Dupa accesarea link-ului se va deschide un nou tab in browser-ul utilizatorului. 

In acest pas, utilizatorul este va trebui sa seteze o parola pentru a accesa portalul 

de suport. 
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3. Deschiderea unui tichet /ridicarea unui incident in portalul de suport (JIRA) 

 

Dupa setarea parolei, utilizatorul va fi redirectionat catre portalul in care va putea 

deschide solicitarile de garantie, suport si mentenanta denumite si tichete/incidente 

catre echipa de suport. 

Tichetele pot fi deschise si accesand direct pagina portalului dedicata proiectului. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Pentru a crea un incident/tichet, utilizatorul va da click pe butonul „Incident”. 

 

3.1. Completarea corecta a tichetului / formularului de incident 

 

Dupa apasarea butonului se va deschide o fereastra in care vor fi solicitate o serie de 

informatii necesare pentru echipa de suport pentru a putea oferi suportul necesar rezolvarii 

tichetului. 

 

 

Ecran detaliat: 
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3.2. Detaliere campuri 

 

1. Titlul – un nume sugestiv/relevant pentru situatia de suport semnalata. 

2. Prioritate – se seteaza prioritatea tichetului, relativ la celelalte. 

3. Descriere tichet - Detalierea situatiei intampinate precum si locatia acesteia. 

Se vor include pasii de replicare ai situatiei (cum poate oricine in afara de utilizator 

sa opereze si sa primeasca aceeasi eroare, cu detalierea fiecarui pas – se recomanda 

a se insera un text sugestiv in acest sens precum si un screenshot/captura de ecran 

din pasul respectiv), rezultatele curente si rezultatele asteptate in urma operarii. 

Exemplu : am dat click pe tab, am accesat folderul si am primit eroare atasata. In 

mod normal trebuia sa imi afiseze contractul X. 

4. Atasamente - aceste  documente care pot clarifica tichetul nu sunt campuri 

obligatorii in acest formular insa pot solutiona tichetul intr-un mod mai rapid. 

Se pot atasa documente folosind butonul „Browse” – prin cautarea manuala in 

calculatorului utilizatorului, prin „Drag and drop” – fisierele dorite fiind „aduse” din 

calculatorul utilizatorului in dreptunghiul punctat indicat sau efectiv folosind 

clipboard-ul Windows, prin utilizarea comenzilor copy-paste(CTRL+C si CTRL+P). 

5. Nu modificati niciodata valoarea din campul tip lista de valori de mai jos.  

 

Dupa completarea tuturor informatiilor tichetul poate fi transmis catre echipa de 

suport prin apasarea butonului „Send”. 
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4. Modificarile de status ale tichetului/incidentului si comunicarea in cadrul acestuia 

cu echipa de suport  

 

Portalul genereaza un mail de confirmare la deschiderea tichetului. 

 

 

 

 

 

 

Tichetul poate fi vizualizat fie prin direct link-ul tichetului prin apasarea butonului 

„View Request”, fie prin intermediul  portalului de suport in partea din dreapta-sus 

a paginii (click pe icoana „Profile and settings” si apoi prima optiune de sus in jos 

denumita „Requests”). 

Aici se vor putea vizualiza informatiile generale ale tichetului: 

Referinta/Codul, Titlul(Summary), Statusul, Autorul, Data crearii si data ultimului 

update, Prioritatea. 

Continutul tichetului se poate vizualiza prin apasarea butonului stang al mouse-ului 

pe titlul tichetului. 
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Utilizatorul are posibilitatea sa furnizeze informatii noi referitoare la tichet, daca a 

aparut o noua eroare la acest tichet sau daca situatia a fost remediata si detalii cu 

privire la acest lucru. De asemenea, echipa de suport poate solicita utilizatorului sa 

adauge noi informatii in aceasta zona colaborativa precum: clarificari, capturi de 

ecrane, log-uri etc.  

 

De asemenea, autorul tichetului este notificat via email la schimbarea statusului 

tichetului sau la adaugarea de comentarii / fisiere de catre echipa de suport /colegii 

utilizatorului care au cont JIRA. 

 

 
Nota: Daca un tichet nu este actualizat timp de 15 zile calendaristice, acesta va fi 

automat inchis. 

Fluxul de lucru al tichetului este prezentat mai jos, casutele reprezentand statusurile 

pe care le poate avea tichetul. 

Exista o serie de actiuni specifice (vizibile prin intermediul unor butoane in pagina 

tichetului) disponibile la fiecare status si pentru a transfera tichetul dintr-un status 

in altul, clientul, respectiv echipa de suport trebuie sa actioneze aceste butoane, in 

caz contrar tichetul ramane asignat si in responsaibilitatea celui care trebuie sa 

efectueze aceste actiuni. 
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Concret, utilizatorul din echipa clientului este raspunzator de statusurile „Waiting 

for customer” unde se asteapta clarificari si de statusul „UAT” unde se asteapta 

confirmarea daca solutia propusa/implementata este acceptata de echipa clientului. 

In primul caz, clientul este necesar sa apese butonul „Clarify” pentru a trimite inapoi 

tichetul echipei de suport iar in al doilea caz clientul trebuie actionat butonul 

„Accept” daca solutia este in regula sau butonul „Reopened” daca solutia nu este in 

regula (aici se recomanda foarte mult explicarea deciziei prin explicatii oferite pe 

tichet, ideal insotite de capturi de ecrane/scurt video care sa exemplifice situatia 

inca nerezolvata). 

 

Mai jos sunt prezentate actiunile disponibile la fiecare status din ciclul de viata al 

unui tichet: 
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5. Considerente generale pentru gestionarea tichetelor / incidentelor 

 

In vederea derularii in mod eficient a activitatii de suport si pentru minimizarea 

impactului deficientelor informationale (distorsiunea, filtrajul, redundanta, 

supraincarcarea canalelor informatice, scurtcircuitarea) se recomanda utilizatorului 

conformarea asupra urmatoarelor aspecte: 

- Toate campurile cu asterisc(*) sunt obligatorii; 

- Un tichet va contine intotdeauna o singura eroare/problema semnalata; 

- Se va urmari ca exprimarea utilizatorului sa fie clara, concisa, obiectiva; 

- Se vor oferi cat mai multe detalii posibile despre situatia semnalata, cu indicarea 

mediului unde se produce (prod, QA, UAT, dev etc.), a modulului/ecranului sau a 

butonului actionat; 

- Capturile de ecran (screenshot-urile) trebuie sa fie cu tot ecranul pentru a suprinde 

toate aspectele care pot genera situatia semnalata si nu fragmente / parti din ecran;  

- Canalul de discutie va fi limitat pe cat posibil la nivelul portalului; 

- Resposabilitatea tranzitiei tichetului intre status-uri este atat a clientului cat si 

echipei de suport, dupa caz. 

- Echipa de suport are rolul de a rezolva toate incidentele deschise fata de aceasta, in 

limita contractului aflat in vigoare intre parti dar si de a imbunatati activitatea si 

experienta dumneavoastra; 

- In mod exceptional, tichetele critice pot fi semnalate initial telefonic la numarul de 

suport din contract, insa ulterior si acestea vor trebui adaugate in portal. 
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