HelpDesk - Tiketing sistem
Uputstvo za korisnike

Tiketing sistem za prijavu tehnickih problema u radu sa kvalifikovanim elektronskim
sertifikatima i komunikaciju sa tehni¢ckom podrskom Sertifikacionog tela PKS, nalazi se na
adresi:

http://helpdesk.pksca.rs/
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Slika 1. Osnovna stranica HelpDesk sistema tehnicke podrske
Kliknite na dugme Registracija korisnika i otvaranje tiketa.

Pri otvaranju ove adrese dobicete login stranu kao na slici 2. Stranica se otvara na jeziku
koji je podeSen u okviru Vaseg pretraZivaca.

_/,{,- Login - OTRS 5 x W

St @ - € helpdesk pksca.rs/otrs/customer.pl

Sertifikaciono telo PKS - Tehnicka podrska

Login

LogIn

Notyet registered?

Slika 2. Stranica za prijavu na HelpDesk sistem tehnicke podrske

Da bi pristupili sistemu morate uneti vase korisnicko ime i lozinku koje ste dobili putem email
obavestenja posle registracije. Korisnicko ime je UVEK email adresa. U slucaju da Vam sistem ne


http://helpdesk.pksca.rs/

prihvati lozinku, kopirajte je iz email poruke (ponekad nije jasno da li je u Sifri slovo o ili nula, da li je
slovo | ili jedinica, i sli¢no).

Klikom na dugme Podesavanja (Preferences) ugornjem desnom uglu imate opciju da podesite
jezik na kom Zelite da se stranice otvaraju, kao i opciju za promenu lozinke. Takode, ovde mozete
podesiti interval osveZavanja ekrana za slucaj da Zelite da partite trenutan status Vaseg tiketa (na primer
da se na svaka 2 minuta proveri da li je na tiket odgovoreno). Svaka promena je aktivna posle klika na
odgovarajuce dugme AZuriranje (Update)

Ukoliko se prvi put prijavljujete, kliknite na Registriuj se sada (Sign up now) i popunite polja, sa
ekrana kao naslici 3.

-

= helpdesk. pksea.rs/otrs/customer,pl TAction= Logout®Signup
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Kreirajte nalog

Molimo da popunite ovaj obrazac da bi ste dobili podatke za prijavu.

Kreiraj

Slika 3. Registracija novog korisnika HelpDesk sistema tehnicke podrske

Sve potrebne informacije dobicete putem email poruke na adresu koju ste naznacili

prijavljivanja.

Pri ulasku u osnovni meni ticketing sistema dobiéete stranu kao na slici broj 4:

Y
|j‘$’ MyTickets - Tiket - OTRSS % | 4

prilikom
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1 S @~ (€ @ helpdeskpkscars/otrs/customer.pl?Action=CustomerTicketOverview: Subaction=MyTickets Filter= All-SortBy=: OrderBy=
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Sve (8) | Otvoreni (0) | Zatvoreni (S
2015112035000027
2015112035000018
2015111935000011
2015111835000022
2015111835000013

potpisivanje finansijskih izvestaja - Kako da poptpisem za APR
novi sertifikat - Kako nabaviti sertifikat

Hovi sertifikat - Postovani, Kake da nabavim sertifikat?

radno vreme - PoStovani, Koj dnowreme Sertifikacionog tela

Profaktura - telefon 1

Slika 4. Stranica sa Vasim tiketima (ukoliko ih imate)

uspesno zabvaranje
uspe3no zalvaranje
uspeSno zalvaranje
uspedno zalvaranje

uspedno zavaranje
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Fodegavanja
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QOdjava kofi kafica

3do¢
3do¢
4d7¢
4d23¢

4d23¢

U listi moZete pratiti sve svoje tikete, one koji su jo$ uvek otvoreni, kao i one na koje je vec

odgovoreno.



Da biste otvorili novi tiket, kliknite na opciju Tiket, pa , Novi tiket” i otvorice vam se strana kao
na slici 5:

4 e
L/ % Movi tiket - Tiket - OTRSS > ‘\+

| - @ v & helpdesk pksca.rs/otrs/customer pl?Action=CustomerTicketMessage
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* Za:
* Predmet:

% Tekst:
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Format = Font - velidi. v A-B-T QA H

Priog: Browse_ | Mo file selected.

Prioritet: 3 normalan

Pogalji

Slika 5. Otvaranje novog tiketa

Da biste napravili novi tiket morate izabrati neke od ponudenih opcija:
Za - Izaberite predmet problema (Na primer Problemi u pristupu portalu Poreske uprave)
Predmet — Opis problema ukratko
Tekst — Opisite problem sa napomenom u kojoj naznacite telefon i osobu za kontakt u sluéaju da
procenimo da je neophodno da Vas pozovemo.
Prilog — Dodajte ukoliko Zelite neki dokument u kome se vidi problem
Prioritet — Odredite realni prioritet intervencije

Posle slanja tiketa, sistem ¢e vam otvoriti stranu sa listom vasih tiketa kao na slici broj 3.

Klikom na dugme Posalji, tiket je otvoren i alarmiran je sistem tehnicke podrske, sto mozZete
proveriti tako Sto Ce isto obavestenje sti¢i i Vama na mail. Prvi slobodan agent tehnicke podrske ¢e
preuzeti tiket i poslati Vam odgovor u najkraéem mogucem vremenskom okviru. Odgovor ¢e Vam stici
na dva nacina:

- Putem email poruke

- Kao prilog uokviru samog tiketa kao na slici 6 :



] j - 2015111835000022 - Uvecaj... > "‘\+ E‘@éﬂ

L St @~ | € @ helpdeskpkscars/otrs/customer,pl?Action=CustomerTicketZoom:Tickethlurmber= 201511153 =
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Tiketi Podedavania Odjava kofi kafica

radno vreme

8=

kofi kafica — radno

Informacija
OTRS System —ra

Ticket# 2015111835000022
HelpDesk — radno wreme

4023t

Stanje: uspeno zatvaranje
HelpDesk )
ckaficagvolimo net Prioritet 3 normalan
radno vreme Re Nabavka sertifikata, profakiure,
objasnjena
Ds ofvorite veze u ovom Elanku, moZda éete moratida priisnete .CtT iil,.Cmd” il Shift taster dok Kiknete na vezu (zavisi od vadeg pregledata i operativnog sistema 3

Poltovani kefi kafica,

Radno vreme je od 8.30 de 16.30 svakog radnog dana.

11/18/2015 16:56 - kofi kafica wrote.
Postovani,
Koje je radnovreme Sertifikacionog tela

Slika 6. Odgovor na tiket u okviru HelpDesk sistema tehnicke podrske

Ukoliko sluzba tehni¢ke pomoci proceni da je odgovor kompletan, tiket se zatvara. Ukoliko imate

dodatnih pitanja, klikom na dugme Odgovori u dnu poruke, tiket se automatski ponovo otvara i ¢eka na
novi odgovor tehnicke potrske.

Tehnicka Podrska
Sertifikacionog tela
Privredne komore Srbije
http://helpdesk.pksca.rs
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