Pasii de lucru cu sistemul de ticketare OTRS.

OTRS este folosit pentru a gestiona solicitarile (tichete) venite de la clienti sau colegi. El ajuta la:

1. Organizarea muncii,

2. Urmarirea timpului,

3. Comunicarea transparenta,
4

Asigurarea rezolvarii rapide a cererilor.

Pentru a lucra cu sistemul OTRS trebuie sa faci urmatoarele:

Logarea in platforma

1. Autentificarea pe platforma OTRS. Prin browser deschidem pagina https://otrs.una.md/ si

introdu datele de logarea:username-ul si parola.
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Platforma dupa logare
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Vizualizarea ticketelor

1.Facem click pe “HoBoe coobmienue (8)” (ro.”mesaje noi’) din partea dreapta de sus si
vedem lista de ticketenoi asignate.

2. In lista de tickete alegem tciketul necesar si-l1 analizdm. Pentru asta facem clcick pe
“ITogpo6no(ro.”Detaliat™). Se va afisa detaliile(daca anterior asupra acestui ticket a lucrat
alta persoana se va afisa ce a fost efectuat pana la momentul dat, daca ticket-ul este nou se

va afisa sarcinile ce trbuiesc efectuate)

B [ Ticket#: 202404091026293 | neperog uz downsub
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[ Nogpobuo Ticket#: 202507031040793 | Setarea Prizei Smart si testarea

Ha3an - B oTuet o padore - Paatnokwpoeats - McTopuA - Mewats - MNpuopurer - Free Fields - Cea3ars - Bnanenel - KNwexT - 3:
Ynanuts
|—= 1. Unisim-Soft (edyTpersAR sameTea) MNicolae lowu <nil..]: Report Day Comment - 03.07.2025 13:04:05

|—= 2. Unisim-Soft (edyTpeHsAR sameTea) Micolae lowu <nil..]: Priza a fost conecta[..] - 03.07.2025 13:02:55
|--=== 3 wnuenm (menedgod)] "CONINFD SRL ® [ ]: Setares Prizei Smartf. ] - 03.07. 2025 12:26:12

or: Nicolae lovu =<nicolae_iovu@unisim-soft. com=
Tema: Report Day Comment
Coapau: 03.07.2025 13:04:06

Priza a fost conectata la telefon si testata.

oT: Micolae lovu <nicolae_iovu@unisim-soft.com=
Tema: Priza a fost conectata |a telefon si testata
Cozpau: 03.07 2025 13:02:55

PLAN_CONFIRM_BY_MMNGR: 01:00

Priza a fost conectata la telefon si testata. Poate f1

deconectata de la distanta chiar si dac utilizatorul e
—icgnectata la alta retea dect cea la carea e conecigig oriza,

In partea dreapti putem vedea datele despre ticket(timpul asignat. Sau cine este

proprietarul)
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Coznan:03.07. 2025 12:26:12

Craryc: OTEDBITHIF
MpuopuTeT: 3 HOpMANEHEIF
Ovepeb: Support_UniAcc
bnokwpoBka: GnokMpoEaH

ID MNone2oBaTenA: CONINFO

lMoTpa4YeHHoe Ha FAABKY BpemA: 0

JCEanauuWA Yepes: -

Bnagenew: Inicolae (Micolae lovu)
Cenazad (Mormal);

Ceazad (Parent):

Cenazad (Child):

NrContr/NrSpec/Anul: 17/09003549/2017
Manager: Tuhari Pavel
Used time (h): 1:00
plan_confirm_mngr: 1:00

dbb: 447961681

dba: 173665539

ContractPeriod: 13.10.2017-31.12.3000
plan_confirm_client: :

Hudopmaura o KNHedTe:

[pUBETCTEME: MNMpueer

Hmna: CONINFO SEL
DamMHnuA;

WmA nonkzoBaTenn: coninfo
KoMmMmedTapWid: Buna ziua
JAABKa

inregistrarea lucrului efectuat la ticket

Se recomanda inregistrarea lucrului efectiv efectuatd la ticket si anume:

Data
Durata (ex: 1h 30min)
Tip activitate: analiza, implementare, testare etc.

Comentariu scurt: ce anume s-a facut.

Ca sa adaugam ceva finscrieri la ticket 1n sistemul OTRS facem click

“3amerka”(ro.”Nota”).
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Vedem urmatoarele campuri:

1.Tema(ro.”Tema”)-Aci scriem in citeva cuvinte ce s-a facut.

2. Tekct(ro.”Text”)-Facem o descriere la lucrul efectuat.

3. Ilpukpemnennsiii daitn(ro.” Ataseaza fisier”)-Puteti atasa un fisier cu cu lucrul
efectuat(un document mic, o poza, screen, fisierele mari nu e de dorit de atasat in OTRS).
4. Tun 3ametku:(ro.” Tip de notd”)-Tipul notei poate fi: noti interna sau raspuns catre client.
5. Ilnan,yrBepk kimeHToM:(ro. “Plan aprobat de client:”).-Dacaa sunt numarul de ore
convenite cu clientul pentru rezolvarea proeblemei sarcine le indicam daca nu lasam loc
liber.

6. ITnan, yrBeprxneH Menemk(ro. “Plan aprobat de management”)-inseamna numarul de ore

indicat de managerul responsabil de ticket.

Dupa ce completam toate campurile, tasstam Bectu(ro. “Introdu”) si informatia se va
salva.

Pasii de crearea a ticket-ului nou.



1.Autentificarea pe platforma OTRS. Prin browser desschide pagina https://otrs.una.md/ si

introdu datele de logarea:username-ul si parola.
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2. Facem click pe ,,HoBas 3asBKa“ (ro.”Ticket nou”).


https://otrs.una.md/
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Bnageneuy;:
Tema: |
Hactpoiiku: [ i’[:u epKa npasonncanma | [ ff'ﬂmce‘.‘ewble chains ] [ A KnnenT ]
TekcT:
P
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Pasmep thalnoe npUKpennAeMbIX K COOBLEHMWIO [

ID Nonk3oBarens: [ |

Cneayioliee COCTORHHE 3aABKN:

[oTrpurTeIf v|
Crefyouan fjata (ANA NOCNeAYIOUWX COCTORHMI® ): __ 2025 v , ;|:|
EAMHMULI BpEMeHU (paBodue euHKLbI): D

In fereastra aparutd vedem urmaatoarele campuriie:

Or:(r0.”De la”)-in acest camp indicam clientul de la care a parvenit solicitarea.
Note:Pentru a alege clientul facem urm[toarele:
Introducem primele litere din numele clientului in spatiul liber si tastam ,,Mckath
Kmuenra“(ro.”Cauta Client”)selectam clientul dupa carea tastam ,,BBIOpaTh
kimeHTta‘‘(ro.”Selecteaza Client™)

Jst:(ro. “Pentru cine”)-in majoritate cazurilor in acest camp se introduce ,,Support
Uniac”.

Brnagnenen: (ro.”Proprietarul”’)-Persoana cérei 1 s-a asignat ticketul.

Tema(ro.”Tema”)-Tema solicitarii.

Tekct(ro.”Text”)-Descrierea solicitarii.

uKperuieHHbli (aiin:(ro.”Fisier atasat”)-Puteti atasa careva fisiere la ticket.
I “Fisier atasat”)-Puteti atas fisiere la ticket

Restul cdmpurilor nu sunt obligatorii de completata.

Dupa comlpetarea tuturor cdmpurilor tastdam Co3nats(ro. “Creaza“).



Schimbarea proprietarului ticketului

Pentru a schimba proprietarul ticketului prcurgem pasii urmatori.

1.Tn lista de tickete alegem tciketul necesar si-l analizim. Pentru asta facem click pe
MNoapobHo(ro.”Detaliat”). Se va afisa detaliile(daca anterior asupra acestui ticket a lucrat alta
persoana se va afisa ce a fost efectuat pana la momentul dat, daca ticket-ul este nou se va afisa

sarcinile ce trbuiesc efectuate)

[ Nogpobuo Ticket#: 202507031040793 ] Setarea Prizei Smart si testarea

Hazap - B o14eT 0 pabore - PasdnokMpoeats - McTopwAa - [Newats - MNpuoputeT - Free Fields - Caaaats - Bnageney - KNuedT - 3:
YianuTh

|—= 1. Unisimn-Soft [e4yTpessas sametea)  Nicolae lowu <nil..J: Report Day Comment - 02.07.2025 13:04:08
|—= 2. Unisimn-Soft [exyTpexsras sametes) Micolae lowu <nil..]: Priza a fost conecta[..] - 02.07.2025 13:02:55
|--=== 3 knuenm (menedgod)  "COMNINFD SRL " [ ]- Sefares Prizei Smardf. ] - 03.07. 2025 12:26:12

oT: Nicolae lovu =nicolae_iovu@unisim-soft.com=
Tema: Report Day Comment
Cozpau: 03.07.2025 13:04:06

Priza a fost conectata la telefon si testata.

O Micolae lovu =nicolae_iovu@unisim-soft.com=
Tema: Priza a fost conectata la telefon si testata
Cozpau: 03.07.2025 13:02:55

PLAN_CONFIRM_BY_MNGR: 01:00

Priza a fost conectata la telefon si testata. Poate fi

deconectata de la distanta chiar si dac utilizatorul e
—Gonectats la alta retea dect cea la carea e conecigis orizs

2. Facem click pe "Bnageneun"(ro."Proprietar").
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Nicolae lovu <ni

BEAWHWTE -

L - 3

: Report Day Comment - 16.07.2025 13:04:40
Am inceput invmtar].] - 16.07.2025 18:04:32
Owmer Update! - 16.07.2025 11:12:48
Owner Update! - 15.07.2025 16:20:43

A fost creat un deoul.] - 15.07.2025 18:27:12 & &
3ametva - 14.07.2025 18:22:68

Report Day Comment - 14.07.2025 18:23:12
Nicolae lovu <ni[_]- 3ameTka - 14.07 2025 18:18:04
Nicalae: lovu <nil..|: A fost creat painul [.] - 14.07.2025 18
Nicolas lowu <ni.
Nicalae lowvu <ni
werez) Micolae lovu <nil.: A fost creat palnul [.] - 14.07.2025 18
=) Nicolae lovu <ni[|: Afost creat painul [ ] - 14.07.2025 18

3. Selectam persoana la care urmeaza a fi asignat ticketul dupa care tastam Bsectu(ro.
“Introdu”) si informatia se va salva. .
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