
 

Tickets - Hỗ trợ 
Yêu cầu, Vấn đề, Phiếu hỗ trợ với một bản ghi chính thức được tạo ra để ghi lại, theo dõi, và quản lý bất kỳ sự kiện nào cần được xử lý bởi một phòng ban liên 

quan 

Hướng dẫn Tạo Ticket Mới 

 

Ticket được dùng để gửi yêu cầu hỗ trợ, báo cáo lỗi, hoặc yêu cầu nghiệp vụ đến một phòng ban/đơn vị cụ thể. 

Bước 1: Truy cập Khu vực Quản lý Ticket 
1. Đăng nhập vào hệ thống Worksuite của bạn. 

2. Điều hướng đến mục "Nghiệp vụ" (Operations) hoặc "Quản lý Ticket" (Ticket Management) trên thanh menu chính. 

3. Chọn mục "Ticket phòng ban" (Department Ticket) hoặc tương đương. 

Bước 2: Bắt đầu tạo Ticket 
1. Nhấp vào nút [Thêm] (Add), [Tạo mới] (Create New) hoặc "Tạo Ticket mới" để mở form nhập liệu. 

Bước 3: Điền thông tin Ticket 

Điền đầy đủ các thông tin cần thiết vào form tạo Ticket: 

Trường Thông tinMục đíchTiêu đề (***)Tóm tắt ngắn gọn yêu cầu/vấn đề của bạn.Đơn vị/Phòng ban nhận (***)Quan trọng nhất. Chọn đơn vị/phòng ban sẽ 

chịu trách nhiệm xử lý yêu cầu này (ví dụ: Phòng IT, Phòng Kế toán, Hỗ trợ Kỹ thuật).Loại TicketChọn loại nghiệp vụ cụ thể (ví dụ: Phần cứng, Phần mềm, Yêu cầu 

thanh toán).Mức độ Khẩn cấp/Quan trọngChọn mức độ ưu tiên của yêu cầu (ví dụ: Bình thường, Khẩn cấp, Rất Khẩn cấp).Mô tảMô tả chi tiết vấn đề, các bước 



tái hiện lỗi, hoặc nội dung yêu cầu hỗ trợ.Dự án liên quan(Tùy chọn) Chọn Dự án có liên quan đến Ticket này.Tập tin đính kèmĐính kèm các hình ảnh, tài liệu, 

hoặc bằng chứng liên quan đến yêu cầu. 

Bước 4: Gửi Ticket 
1. Kiểm tra lại tất cả thông tin. 

2. Nhấn nút [Lưu] (Save) hoặc [Gửi] (Submit). 

Ticket của bạn sẽ được tạo ra và chuyển đến phòng ban nhận để chờ xử lý. 

Hướng dẫn Theo dõi và Duyệt Ticket 

 

1. Xem Danh sách Ticket đã gửi 
1. Truy cập Màn hình Ticket: Quay lại mục "Quản lý Ticket" hoặc "Ticket phòng ban" trên thanh menu. 

2. Bộ lọc (Filter): Sử dụng bộ lọc để chỉ hiển thị các Ticket bạn đã tạo (ví dụ: lọc theo "Người tạo là tôi"). 

3. Xem Trạng thái: Bạn có thể xem nhanh trạng thái hiện tại của Ticket ngay trên danh sách: 

o Mới (New/Open): Yêu cầu vừa được tạo và chưa có ai tiếp nhận. 

o Đang xử lý (In Progress/Processing): Đơn vị nhận đã tiếp nhận và đang tiến hành xử lý yêu cầu. 

o Chờ phản hồi (Pending): Đơn vị xử lý đang chờ thêm thông tin/phản hồi từ bạn. 

o Đã hoàn thành (Resolved/Completed): Yêu cầu đã được xử lý xong. 

2. Xem Chi tiết và Tương tác 



1. Mở Ticket: Nhấp vào Tiêu đề của Ticket bạn muốn theo dõi để mở trang chi tiết. 

2. Theo dõi Nhật ký/Bình luận (Activity/Comments): 

o Kiểm tra phần "Lịch sử hoạt động" hoặc "Bình luận/Thảo luận" để xem các cập nhật từ người xử lý (ví dụ: "Đã giao cho Kỹ thuật viên A", "Đã sửa 

lỗi và đang kiểm thử"). 

3. Phản hồi/Cung cấp thêm thông tin: 

o Nếu Ticket ở trạng thái "Chờ phản hồi", hoặc bạn cần cung cấp thêm thông tin, hãy sử dụng khu vực bình luận để tương tác trực tiếp với người 

xử lý Ticket. 

4. Đánh giá/Đóng Ticket: 

o Sau khi Ticket đã ở trạng thái "Đã hoàn thành", bạn có thể được yêu cầu Đánh giá (Rate) chất lượng xử lý và Đóng (Close) Ticket để 

kết thúc quy trình. 

 

Chú thích thêm Tickets 

Yêu cầu Hỗ trợ là một nguồn để nêu lên bất kỳ vấn đề, thắc mắc, thảo luận liên quan đến sự cố hoặc bất kỳ quan điểm nào của khách hàng/người dùng/nhân viên 

cần được thảo luận. 

 

Mục Yêu cầu Hỗ trợ bao quát tất cả các chi tiết liên quan đến mục được đề cập trong một không gian. Phần đầu tiên trên trang chứa thông tin về loại yêu cầu hỗ 

trợ mà tổ chức giải quyết. Nó bao gồm dữ liệu số về các yêu cầu hỗ trợ được cung cấp. Dữ liệu số chủ yếu được lưu trữ cho tổng số yêu cầu, yêu cầu đã đóng, yêu 



cầu đang mở, yêu cầu đang chờ xử lý và yêu cầu đã nhận, tiếp theo là dữ liệu dạng bảng của tất cả các yêu cầu đã nhận. Nó bao gồm số yêu cầu, chủ đề yêu cầu, 

tên người yêu cầu, ngày yêu cầu và các chi tiết bổ sung khác. 

Danh sách dạng bảng có thể được lọc dễ dàng bằng cách sử dụng tính năng lọc hoặc thậm chí các tab nằm ở hàng trên cùng cho biết các danh mục khác nhau. 

 

Để thêm bất kỳ yêu cầu hỗ trợ mới nào đã nhận vào danh sách đã tạo sẵn, cần điền vào biểu mẫu "Tạo Yêu cầu Hỗ trợ" bao gồm các chi tiết dưới mỗi danh mục 

có sẵn, bao gồm: 

(1) Người yêu cầu (Requester): Một tùy chọn ô kiểm để thêm nếu yêu cầu được nêu ra bởi khách hàng hay nhân viên. 

(2) Tên người yêu cầu (Requester Name): Thêm tên của người đã nêu ra yêu cầu. 

(3) Chủ đề yêu cầu (Ticket Subject): Mục đích của việc nêu ra yêu cầu cụ thể được thêm vào đây một cách ngắn gọn. 

(4) Mô tả (Description): Thông tin chi tiết về vấn đề/mối quan tâm được thêm vào đây để bất kỳ ai được phân công yêu cầu đã cho đều hiểu rõ về mối quan tâm 

trước khi trả lời bất kỳ ai, điều này tránh mọi hiểu lầm giữa hai bên liên quan. 

(5) Tải lên Tệp (Upload File): Nó cung cấp không gian để thêm hình ảnh, tài liệu, v.v. được người tạo yêu cầu trình bày vào không gian tài liệu để tham khảo tùy 

theo yêu cầu. 



 

(6) Đặc vụ (Agent): Ghi lại chi tiết về tên của đặc vụ sẽ chịu trách nhiệm về yêu cầu cụ thể được nêu ra. 

(7) Mức ưu tiên (Priority): Đặt mức độ quan trọng của yêu cầu được xác định bởi các vấn đề mà nó chỉ ra. 

(8) Loại (Type): Các yêu cầu có thể thuộc nhiều thể loại khác nhau như khiếu nại, câu hỏi, vấn đề, sự cố, v.v., thì mục này cho phép chỉ định danh mục mà mỗi yêu 

cầu thuộc về. 

(9) Tên kênh (Channel Name): Các yêu cầu có thể được nhận thông qua các kênh khác nhau như Facebook, email, cuộc gọi, tin nhắn, v.v., mục này cho phép chỉ 

định khu vực chấp nhận yêu cầu từ. 

(10) Thẻ (Tags): Tùy thuộc vào yêu cầu được nêu ra, các thẻ khác nhau được thêm vào không gian này. 

Sau khi các chi tiết cần thiết được cập nhật, dữ liệu có thể được lưu bằng cách nhấp vào nút 'Lưu'. 

 



Biểu mẫu Tạo Yêu cầu Hỗ trợ được sử dụng để thêm các yêu cầu mới nhận được vào danh sách, có thể được tạo/chỉnh sửa từ tùy chọn "Biểu mẫu Yêu cầu Hỗ 

trợ". Nó cho phép thêm và xóa các trường có trong biểu mẫu, tùy thuộc vào yêu cầu của tổ chức. Sau khi lựa chọn và bỏ chọn được thực hiện, một biểu mẫu xem 

trước cũng có sẵn để hoàn thiện kết quả và tiến hành với quyết định đã đưa ra. 

 

Tóm lại, mục yêu cầu hỗ trợ hoạt động như một không gian quan trọng vì nó bao gồm rất nhiều vấn đề và mối quan tâm chính được nêu ra bởi cả nhân viên và 

khách hàng, và một khi những vấn đề này được giải quyết, một sự cải thiện lớn có thể được thấy trong các công ty. 

 


