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1. Introducere
Scopul acestui document este de a descrie pasii ce trebuie urmariti pentru a inregistra, actualiza si urmari cererile

de suport (numite in continuare Interactiuni) pentru aplicatia GMOIS.
Aceste Interactiuni pot fi aduse la cunostinta Transgaz prin intermediul unei interfete web de tip self-service, prin
trimiterea unui e-mail la adresa helpdesk@transgaz.ro sau prin telefon.
Documentul este destinat utilizatorilor externi ai aplicatiei GMOIS.
1.1. Dictionar de termeni

In tabelul de mai jos sunt explicati termenii ce sunt folositi in cadrul acestui document. Definitia termenilor respecta
codul de bune practici ITIL (IT Information Library).

Termen Descriere

Service Desk Punctul unic de contact intre utilizatori si furnizorul de servicii Transgaz. Un Service

Desk administreaza interactiunile si incidentele si de asemenea gestioneaza
comunicarea cu utilizatorii.
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Interactiune O inregistrare in aplicatie ce gestioneaza interactiunea dintre Service Desk si utilizator.
O interactiune se poate transforma intr-un incident sau in cerere de schimbare.

2. Fluxul de lucru pentru gestionarea Interactiunilor

Asa cum a fost mentionat in capitolul 1 cererile de suport sunt inregistrate in aplicatia tip Service Desk sub forma de
Interactiuni. Inregistrarile de tip Interactiune vor fi create in urmatoarele situatii:

- Direct de catre utilizatorii finali prin intermediul Interfetei web de tip self-service

- Automat prin trimiterea unui e-mail la adresa helpdesk@transgaz.ro

- De catre operatorii Help Desk de nivelul 1, prin preluarea apelurilor telefonice de la utilizatorii externi

Serviciul on-line
. automat al
Interfata web SelfService utilizatorilor
S00.1

Utilizatorul contacteaza Gestionarea
Service Desk-ul prin interactiunilor
telefon/emailivizita S00.2
4 Y
Indeplinirea Managementul Managementul
Solicitarilor Incidentelor Schimbarii
4
Inchiderea
Interactiunilor
S00.3
4

Sfarsit

Utilizatorii externi vor avea la dispozitie o interfata web de de tip self-service in care vor putea introduce si urmari
interactiuni.

3. Suport GMOIS prin interfata web Helpdesk
3.1. Conditii accesare interfata Helpdesk

Interfata web de tip self-service poate fi accesata cu unul din urmatoarele browsere:
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+ EDGE actualizat la zi
* Google Chrome Actualizat la zi

3.2. Accesare interfata Helpdesk

Utilizatorii externi acceseaza interfata web self service folosind link-ul: http://helpdesk.transgaz.ro

Cand un utilizator extern acceseaza prima data interfata web, trebuie sa-si inregistreze o parola noua, urmarind

pasii:

@) TRANSGAZ

MAGISTRALA ENERGIEI

HelpDesk Transgaz

l utilizator.exterd I

Romanian v

Se acceseaza site-ul:
http://helpdesk.transgaz.ro

In campul Username se
introduce codul token dat de
Transgaz (de forma
XXXXXX027).

Se completeaza parola initiala
primita de la Transgaz

Din campul Language se poate
alege limba in care se va afisa
interafata web — English sau
Romanian.

Se apasa butonul Log In.

o

@5 TRANSGAZ

MAGISTRALA ENERGIEI

HelpDesk Transgaz

User/parola incorecta! Incercati din nou.

English v

Telefon de contact: 0269 - 801234 HelpDesk Transgaz

In cazul in care se primeste
mesajul “User/parola incorecta!
Incercati din nou.” utilizatorul nu
este creat in baza de date a
aplicatiei sau s-a gresit parola.
Daca primiti acest mesaj, va
rugam contactati Helpdesk
Transgaz, conform cap. 4 sau 5
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Change Password

(€3 Your password has expired. You it before you can log on.

Please enter the following password information.

User Name: utiizatorextern

New passwiord

Confirm new password:

La prima conectare cu succes in
aplicatie, se primeste mesajul
Your password has expired. You
must change it before you can
log on.

In campurile New password si
Confirm new password se
introduce parola noua.

Se apasa butonul Save.

utilizator.extern's password has been changed. Please login with new password.

(o]

Utilizatorul primeste mesajul ca
parola a fost modificata si trebuie
sa se inregistreze din nou in
aplicatie —

utilzator.extern’s password has
been changed. Please login with
new password.

Se apasa butonul OK.

Acum accesul in portalul
helpdesk Transgaz este permis
si se vor introduce din nou datele
de autentificare ( nume utilizator
si parola noua).
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Interfata web in limba engleza

]
Hot News
«
Miscelaneous
id Title
Wain Menu e TR
Submit a Request = =
| View Open Requests KMO1S yyyyyyy
View Closed Requests KM Searching in Knowledge Management
Search Knowledgebase
Find a Request
Change Password
Hothews
<

Interfata web in limba romana
(D]

Knowledge Document

«

Diverse.
id Titlu
Meniu principal
Creaza o cerere nous
Afiseaza cererile deschise KOS yyyyyyy
Afiseaza cererie inchise Kig
Cauta in baza de cunostinte
Cauta o cerere
Schimba parola
Hothlews

KMO114 TEST

Searching in Knowledge Management

Deconectare

1la3din3

Summary Valid From «
0112711 00:00:00
01112111 00:00:00

01/12/11 00:00:00

hhhhhhhhh

Basic and advanceds.

14 4 |Pages: 1| » bl

Sumar Doc Type
howto
hhRRRBRAA external

Basic and advanced search reference

4 4 |Pagini: 1] b b|

User uflizator extemn

B

Type
howto
extemal

reference

Show 50 records perpage v

L |

Status Autor
external falcon
internal falcon

external KM2

Afiseaza 50 inregistrari pe pagina

~Eagai|

)

Nota: Dupa 10 de minute de inactivitate pe interfata web de tip self-service,
utilizatorul este deconectat automat din aplicatie.

De fiecare data cand un user se
inregistreaza pe interfata web
self service, este afisata o lista
cu anunturile de tip Hot News
din aplicatie. Pentru a vizualiza
un anumit anunt din lista se
apasa dublu-click pe
inregistrarea anuntului.

In partea dreapta este afisat
meniul interfetei:

- Main Menu / Meniu
principal — meniul
principal

- Submit a Request /
Creaza o cerere noua —
inregistrare interactiune
noua

- View Open Requests /
Afiseaza cererile
deschise — vizualizare
interactiuni deschise de
catre utilizatorul
inregistrat

- View Closed Requests /
Afiseaza cererile inchise
- vizualizare interactiuni
inchise de catre
utilizatorul inregistrat

- Serach Knowledgebase
/ Cauta in baza de
cunostinte — cautare in
baza de cunostinte

- Find a Request | Cauta o
cerere — cautarea unei
anumite interactiuni
inregistrata de utilizatorul
inregistrat

- Change Password /
Schimba parola —
schimbare parola

- HotNews | HotNews -
vizualizare anunturi
tip hot news

- Logout/ Deconectare—
iesire din interfata web

Pentru iesirea din aplicatie se
apasa unul din butoanele
Deconectare.

de
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3.3. Inregistrare Interactiune

Pentru a inregistra o interactiune noua pe interfata web self-service se urmaresc pasii:

@, TRANSGAZ

#” MAGISTRALA ENERGIEI

Language: | English [=]
“Login |

©Telefon de contact Helpdesk: 111222

Se acceseaza site-ul:
http://helpdesk.transgaz.ro

Se completeaza campurile
Username si Password cu
credentialele utilizatorului (token si
parola).

Din campul Language se poate
alege limba in care se va afisa
interafata web — English sau
Roumanian.

Se apasa butonul Log In.

Knowledge Document

«

Diverse
Meniu principal
Creaza o cerere noua |¢ Title
Afiseaza cererie deschise
Afiseaza cererie inchise
Cauta in baza de cunostinte K0TS vy
Cauta o cerere K8 Searching in Knowledge Management

KMOT4 TEST

Schimba parola
Hothlews.
Deconectare

i Your inactive HP Service Manager session (UID# 4400) will be automatically disconnected in 22 minute(s) 5 second(s)

Sumar Doc Type Status Autor
howto external falcon
hhhAAAhhh. external internal falcon
Basic and advanced search reference external K2
14 4 |Pagini: 1] b i Afiseaza S0 inregisirari pe pagina v

Se afiseaza o lista de anunturi de tip
hot news.

Pentru inregistrare interactiune
noua din meniul din partea dreapta
se alege Submit a Request/
Creaza o cerere noua.
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Interfata web in limba engleza

A

«

Miscelaneous.
Main Menu
Submit a Request
View Open Requests
View Closed Requests
Search Knowledgebase
Find a Request
Change Password
Hotliews
Logout

Submit a Request

Ared asterisk (") indicates required information

o

Service Recipient. * UTILZATOR EXTERN &) Category * incident &)
Area* )

Primary Contact * UTILZATOR EXTERN =i =
Subarea® =

Notify By: * E-mai )

£-mail address:

Urgency: * 4-Low =

Service: GUOIS Acces Extern 2 [ Google ]

Title *

Description *

Add Fike

O S WSS S—

Interfata web in limba romana

«

Diverse
Meniu principal
Creaza o cerere noua

Creaza o cerere noua

Un asterix rosu (*) indica o informatie obligatorie.

Informatii despre contact

Afiseaza
Afiseaza cererie inchise
Cauta in baza de cunostinte
Cauta o cerere

Schimba parola

Hotlews

Deconectare

(A=Y

Destnatar Servios: TTLZATOREXTERN F Catogor® et
Domeniu: *
Contact principal: * UTILIZATOR EXTERN I=i
- Subdomeniu: *
Nottare i+ Emat -
Acresa €.mat
Urgenta:+ low >
Senves GO Acces Bxen ) [~ Googe |
Tt
Adauaga fisier...

Automat se completeaza
urmatoarele campuri:
- Service Recipient /
Destinatar Serviciu
o valoare implicita numele
contactului asociat token-
ului
o reprezinta persoana
responsabila de serviciu
afectat
- Primary Contact / Contact
principal
ovaloare implicita - numele
contactului asociat token-
ului
oreprezinta persoana de
contact pentru interactiunea
inregistrata

- Notify By / Notificare prin

o valoare implicita - E-mail

— metoda de contact dorita

ovalori posibile: Email
(contact pe mail) ,
Telephone (contact pe
telefon) sau None

- Urgency / Urgenta

o Valoare implicita 4-Low
o Valori posibile:
1-Critical, 2-High,
3-Average, 4-Low
descrie cat de repede
trebuie rezolvat incidentul

- Service / Serviciu

o valoare implicita -
GMOIS Acces Extern
reprezinta serviciul
afectat de interactiunea
raportata

- Category / Categorie

o valoare implicita —
incident
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Interfata web in limba engleza

Submit a Request
e Bl
Ared asterisk (*) indicates required information.
Contact Information
Service Recipient: * UTILIZATOR EXTERN =i Category * incident
’ Area* MASURATORI
Primary Contact: * UTILIZATOR EXTERN )
Y Subarea * MASURATORI =i}
Notify By: * E-mail [=]
E-mail address:
Urgency: * 4-Low \;"
Service: GMOIS Acces Extern [=] [~ "Google |
Title *
MASURATORI/ MASURATORI
Description *
TEST|
] e
Interfata web in limba romana
Creaza o cerere noua
e B
Un asterix rosu (*) indica o informatie obligatorie.
Informatii despre contact
Destinatar Serviciu: * UTILIZATOR EXTERN =i Categorie * incident
) Domeniu: * MASURATORI
Contact principal: * UTILIZATOR EXTERN =il
- Subdomeniu: * MASURATORI
Notificare prin: * E-mail =]
Adresa E-mail:
Urgenta: * 4-Low =]
Serviciu: GMOIS Acces Extern (=] (" Google |
Titlu *

MASURATORI/ MASURATORI
Descriere *

TEST

Adauaga fisier...

Pentru inregistrarea unei
interactiuni trebuie
completate campurile
obligatorii (marcate cu
rosu):
-Area / Domeniu si
Subarea / Subdomeniu
o Selectare modul
platforma GMOIS
o Pentru completarea
acestei clasificari se
apasa butonul din
dreptul campului —
marcat cu rosu
o Title / Titlu
Se completeaza
automat in urma
alegerii clasificarii
o Description/
Descriere descrierea
interactiunii

Pentru a atasa un fisier la
inregistrarea de interactiune
se apasa butonul Add File /
Adauga fisier, marcat cu
albastru

Pentru a inregistra
interactiunea se apasa
butonul Submit / Creaza,
marcat cu verde.

Manual de utilizare HELPDESK
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3.4. Actualizare Interactiuni Deschise

Un utilizator poate sa actualizeze Interactiunile deschise de el, fie pe interfata web de tip self-service, fie prin telefon.
De asemenea pe interfata web se poate inchide o Interactiune daca aceasta nu mai este de actualitate (de exemplu,
daca utilizatorul a descoperit o rezolvare sau a fost o greseala de operare).

Pentru a actualiza o interactiune, din meniul principal, se foloseste View Open Requests / Afiseaza cereri deschise
pentru vizualizarea tuturor interactiunilor deschise, fie folosind Finad a Request / Cauta o cerere pentru gasirea unei
anumite interactiuni care respecta anumite criterii.

Pentru a actualize o interactiune, se urmaresc pasii:
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Interfata web in limba engleza

My Open Requests

«

Hiscelaneous

RequestiD ~ Date Opened
- SD10872 6101112 14:19:59
Submit a Request ! Bz

View Open Requests. SD10873 16/01/1214:21:34
View Closed Requests 10875 1610112 14:24:34
Searcli Kuowiedgeese SD10879 1610112 14:50:38

Find a Request
Change Password
Hothlews.

Logout

Status Requested For SLA Target Date.
Open - Linked UTILIZATOR EXTERN 1800112 15:15:37
Open - Linked UTILIZATOR EXTERN 1800112 1521:22
Open - Linked UTILIZATOR EXTERN 18001/1215:24:25
Open - Linked UTILIZATOR EXTERN 19101/12 08:20:18

|

14 4 |Pages: 1| b bl

Show 50 records per page

=
Title
MASURATOR
CONTRACTE
MASURATOR
CONTRACTE

Interfata web in limba romana

[ Corerie meie deschie
«

1D Cerers -

[ Wumara incegestrarie IRTTCTY

14 A [Pagac 1) » 4

Din meniu se alege View Open
Requests / Afiseaza cereri
deschise pentru a vizualiza toate
interactiunile deschise de catre
utilizatorul inregistrat.

Pentru a actualize o interactiune
se apasa dublu-click pe
interactiunea dorita.
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Interfata web in limba engleza

Uscetsneous.
Wi Mens
Subme a Request
View Open Requests
View Closed Requests
Search Kaowledgebsse
Find 8 Request
Change Password
Hottiews.
Logout

[Teavest so10875

(G Visasags from LOAP server: Operaiions srror

Request Detai

Fieracton ©
Urgency

Suna

Servie Recgient
Gpen Time

Notity By,

E-mat poress:
Service.

Title

soioe7s
“-tow

Open- Liked
UTLZATOR EXTERN
190112 142434

E-mot

GUOIS Acces Extern

Contact Information

Contact Name- UTLZATOR EXTERN
Desartment

Prone

Extenson

Emat

Locaton

Foce

MASURATORI/ MASURATORS

Description
ssssssss

History

=0
e corers ot sespre conact
PR— soves P— mLzaron e
rpere oiow Oopartarest
sune -t oo
umaron exrem et
teou1z tazass cout

190112 08:20:18
Emai

Locate.

£}

Se afiseaza detaliile interactiunii,
care sunt read-only, nu se pot
modifica.

Pentru a actualiza o interactiune
se apasa butonul Update.
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Interfata web in limba engleza

Request SD10875
« e
S Ared asterisk () indicates required information.

ain Wenu

Submit a Request

View Open Requests
‘ View Closed Requests Interaction ID: SD10875
i Search Knowledgebase Notify By: E-mail v
| Find a Request E-mail address:
j e Service: GUOIS Acces Extern =

HotNews
B Logout Urgency: 3- Average |
I
B Tl
b Update Description -
I

8888

I
I
|
"
|

Interfata web in limba romana

Cerere 5D10879

«

Diverse Un asterix rosu (*) indica o informatie obligatorie.

Meniu principal

Creaza o cerere noua .
Detalii Cerere

Afiseaza cererie deschise
D Interactiune:

Afiseaza cererie inchise SD10879

a3
=

Cauta in baza de cunostinte Notificare prin E-mail [=]
Cauta o cerere Adress E-mail
Schimba parola Serviciu: GHOIS Acces Extern >
HotNews et —
Deconectare oema: 3- Average =
Descriere
detali suplimentare

Adauaga fisier.

i

" Escalate

Se poate modifica urgenta
interactiunii prin modificarea
campului Urgency / Urgenta.

Se poate adauga o actualizare la
inregistrarea de interactiune prin
completarea campului Update
Description / Descriere
actualizare.

Pentru salvarea inregistrarii de
interactiune se apasa butonul

Save & Exit / Salveaza &

lesi.

Din acceasi interfata se poate
inchide interactiunea prin
apasarea butonului Close
Request / Inchidere cerere.
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Interfata web in limba engleza

Close Request SD10875

(e

User: utilizatorextern

(=

«
Miscelaneous [ interaction S010875 has been updated:

Hain Menu

Submit a Request
View Open Requests.
View Closed Requests

Ared asterisk (*) indicates required information

Select the reason for closing this request

Search Knowledgebase
Find a Request
Change Password

@ No longer having the problem

® Otner
Hottlews

Logout
Please describe the reason: *

ddddd|

Interfata web in limba romana

Daca se apasa butonul Close
Request / Inchidere cerere se
afiseaza urmatoarea pagina, cu
2 optiuni:

- No longer having the
problem / Problema nu
mai este de actualitate

- Other/Altele

o Daca se alege aceasta
optiune trebuie completat
obligatoriu

campul Please describe the

reason / Va rugam descrieti

motivul

Dupa alegerea unei optiuni, se
apasa butonul Submit / Creaza.

User: utilizatorexter  (FWDEconECREY)
Close Request SD10879
« a
Ll Un asterix rosu (*) indica o informatie obligatorie.

Weniu princial

Eidazd o coraranolis Selectati motivul inchiderii acestei cereri

Afiseaza
I Afiseaza cereril inchise @ Problema nu mai este de actualitate

Cauta in baza de cunostinte
I Alele

Cauta o cerere
Il schimoa parola
M Homews
! Deconectare
"
"
fl
fl

T TR
l
I
I
i
I
. . . - .
4 uport MOI prin trimiterea unui e-mail
.

Pentru a solicita suport in functionarea platformei GMOIS se poate trimite un e-mail la adresa helpdesk@transgaz.ro.
Acest e-mail va fi preluat de operatorii Transgaz din Service Desk ce il vor aloca grupului de suport ce poate rezolva

solicitarea.
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5. Suport GMOIS prin apel telefonic

O alta posibilitate de solicitare suport pentru platforma GMOIS este prin apel telefonic la numarul +40-269-801234 , de
luni pana vineri in intervalul orar 7.30 — 15.30 .
Operatorii Service Desk vor prelua solicitarea si o vor directiona catre grupul de suport GMOIS.
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