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1. Entendendo como funciona o Ticket. 
Ao efetuar login no HelpDesk será mostrada uma lista com os tickets que aguardam 
atendimento.  
 

 
 
Principal:  Abre a página principal e lista todos os tickets que aguardam atendimentos 

por data e hora. 
 

Ajuda:  Opções de ajuda de utilização do sistema. 
 

Novo Ticket:  Criar um novo ticket de atendimento para o cliente. 
 

Sair:  Sair do sistema de atendimento. 
 

Preferências:  Alterar preferências padrão do sistema e opções de personalização e 
inclusão de respostas automáticas pré-definidas. 

 

Banco de Dados:  Opções de manutenção e backup do banco de dados. 
 

Departamento:  Criar departamentos de atendimento. 
 

Atendentes:  Criar atendentes e dividi-los por departamento. 
 

Grupo Usuários:  Atribuir usuários a um grupo e definir permissões de acesso. 
 

Lista de Banidos:  Lista de e-mais considerados como spam que não entrarão no ticket para 
atendimento. 

 

Todos Tickets:  Lista com todos os tickets que aguardam atendimentos ou com o status 
escolhido, listados por data e hora. 

 

Respondidos:  Selecione uma mensagem e clique no botão “Respondidos” para alterar 
os status e movê-la para os itens respondidos e finalizar o atendimento ao 
ticket. 

 

Excluir:  Marque a mensagem a ser excluída e em seguida clique no botão 
“Excluir”. 

 

Pendentes:  Selecione a mensagem e clique no botão “Pendentes” para alterar o status 
do ticket para pendente. 

 

Mostrar Tickets:  Selecione uma opção para mostrar apenas os tickets com aquele 
status(Novos, Pendentes, Respondidos, etc..) e clique em “Atualizar”. 
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2. Respondendo os Tickets. 
Para visualizar um ticket e enviar uma resposta clique sobre ele e será mostrado como na tela 
abaixo: 

 

 
 

Resposta Personalizada:  
Digite a resposta diretamente no quadro de texto. 
 

Resposta Pré-definida:  
Clique no campo “Pré-definidas” e selecione uma resposta a ser enviada. (Para saber como 
cadastrar respostas pré-definidas consulte como alterar as preferências no sistema).  
 

Enviar Anexo: 
Clique no botão “Arquivo” para procurar e selecionar o arquivo a ser enviado. 
 

Opções de envio de resposta e finalização de atendimento: 
 

a) Enviar resposta e finalizar atendimento. 
Se a resposta da mensagem está completa, sem a necessidade de uma outra averiguação 
você pode fechar o ticket. Para isso basta clicar no botão “Responder Mensagem”. 

 

b) Enviar resposta, mas deixar o status com pendente ou em aberto. 
Se for necessário enviar uma resposta mantendo o ticket aberto para que se possa enviar 
uma mensagem complementar ou uma solução posterior. 
Em “Novo Status” selecione “Pendente” e em seguida clique no botão “Responder 
Mensagem”. 
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Alterando prioridade das mensagens. 

No campo prioridade você tem as opções “Baixa”, “Normal” e “Alta”. Você escolhe a prioridade 
e clica em submeter, dessa forma pode priorizar o atendimento as mensagens mais 
importantes. 

 

 
 

Transferindo o atendimento para outro atendente. 

Seleciona no campo “Atendente” o atendente para qual deseja transferir o atendimento e 
clique no botão “Transferir”. 
 

 
 

Alterar o departamento responsável pelo atendimento: 

Selecione o novo departamento, no campo “Enviar Alerta” marque se desejar que seja 
enviado aviso comunicando a transferência do departamento ao cliente, clique no botão  
“Transferir” o ticket será listado com o novo departamento. 
 

 
 

Apenas alterar o status do ticket: 

Selecione a opção “Pendente” no campo “Novo Status” e em seguida clicar no botão “Não 
enviar resposta. Somente alterar Status”. 
 

Excluindo a Mensagem: 

Para excluir a mensagem clique no botão “Excluir”. 
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3. Adicionando Respostas Pré-definidas: 
Na página principal clique sobre o botão “Preferências” desça a página até localizar o quadro 
“Pré-definidas”. 
 

 
 
a) Digite um titulo para a resposta, esse titulo será utilizado para localizar a resposta. 
b) Digite a reposta a ser enviada quando o titulo for selecionado 
c) Clique no botão “Adicionar” para salvar. 
 
Para adicionar novas respostas pré-definidas para repetir os passos anteriores. Adicione 
quantas repostas pré-definidas for utilizar. 
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4. Adicionando Departamentos. 
Para adicionar um departamento, você deve clicar em “Departamento” no menu principal, será 
aberto a tela de gerenciamento dos departamentos, como mostrado abaixo: 
 

 

Editar um Departamento: 

Selecione o departamento e clique no botão “Selecione”. 

Excluir um Departamento: 

Selecione o departamento e clique no botão “Excluir”. 

Criar um Departamento: 

Clique no botão “Adicionar Novo” para criar um novo departamento, e preencha os campos 
como descrito abaixo: 
 

Nome:  Nome para o departamento. 
POP3 Host: Endereço do servidor de e-mail(ex.: mail.meusite.com.br) 
POP3 Usuário: Endereço de e-mail ou nome de login(Ex.: suporte@meusite.com.br). 
POP3 Senha: Senha do e-mail. 
E-Mail: O endereço de e-mail (Ex.: suporte@meusite.com.br). 
Assinatura: Assinatura a ser anexada ao responder os tickets, exemlo: 
 Daniel Silva 
 Dep. De Suporte 
 Fone: (XX) XXXX-XXXX 
 http://www.meusite.com.br 
 
Para finalizar clique no botão “Criar Departamento” para salvar. 
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5. Adicionando atendentes. 
Para adicionar atendentes, você deve clicar em “Atendentes” no menu principal, será aberto a 
tela de gerenciamento dos Atendentes, como mostrado abaixo: 
 

 

Editar um Atendente: 

Selecione o Atendente e clique no botão “Selecione”. 

Excluir um Atendente: 

Selecione o Atendente e clique no botão “Excluir”. 

Criar um Atendente: 

Clique no botão “Adicionar Novo” para criar um novo Atendente, e preencha os campos como 
descrito abaixo: 
 

Usuário:  Nome de usuário. 
Nome: Nome do usuário(ex.: Daniel) 
Email: Endereço de e-mail ou nome de login(Ex.: suporte@meusite.com.br). 
Senha: Senha para acesso ao sistema. 
Grupo: Selecione um grupo ao  qual o usuário deverá ser adicionado. 
Assinatura: Assinatura a ser anexada ao responder os tickets, exemlo: 
 Daniel Silva 
 Dep. De Suporte 
 Fone: (XX) XXXX-XXXX 
 http://www.meusite.com.br 
 
Para finalizar clique no botão “Criar Atendentes” para salvar. 
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6. Adicionando Grupos de Usuários. 
 
Para adicionar atendentes, você deve clicar em “Grupos de Usuários” no menu principal, será 
aberto a tela de gerenciamento dos Grupos de Usuários, como mostrado abaixo: 
 

 

Editar um Grupos de Usuários: 

Selecione o Grupo de Usuários e clique no botão “Selecione”. 

Excluir um Grupos de Usuários: 

Selecione o Grupo de Usuários e clique no botão “Excluir”. 

Criar um Grupos de Usuários: 

Clique no botão “Adicionar Novo” para criar um novo Grupo de Usuários, e preencha os 
campos como descrito abaixo: 
 

Nome:  Nome do Grupo de Usuários. 
Grupos de Usuários:  Marque para permitir acesso, desmarcado sem acesso. 
Atendentes:  Marque para permitir acesso, desmarcado sem acesso. 
Departamentos:  Marque para permitir acesso, desmarcado sem acesso. 
Preferências:  Marque para permitir acesso, desmarcado sem acesso. 
Sistema:  Marque para permitir acesso, desmarcado sem acesso. 
Lista de banidos:  Marque para permitir acesso, desmarcado sem acesso. 
Bando de Dados:  Marque para permitir acesso, desmarcado sem acesso. 
Departamentos:  Selecione os departamentos que o grupo vai ter acesso. 
 
Para finalizar clique no botão “Criar Grupo de Usuários” para salvar. 
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7. Lista de banidos. 
 
Ao adicionar um e-mail à lista de banidos, todos os e-mails que forem enviados através deste 
e-mail não entraram no ticket para atendimento. 
 

 
 
Para adicionar um endereço de e-mail, digite o e-mail em “Add to ban List” e clique no botão 
“Adicionar”. 


