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1. Entendendo como funciona o Ticket.

Ao efetuar login no HelpDesk sera mostrada uma lista com os tickets que aguardam
atendimento.

Preferénciaz | Banco de dados

Ernail:| Pesquisa:

Todos Tickets

]| 570807 | 18/03/2008 | Help Desk |Marmal | marcelo@meusite.com br |
Selecionar todos  Desfazer Selegio

2 Tiquete(s) Encantraciors)

Mostrar Tiguetes ;| Todos Atualizar

stemas b - HelpDeskyia Email
GigaViox Sistemas Web - HelpDesvia Email _gigaxvo

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

por data e hora.

Ajuda: Opcgoes de ajuda de utilizagao do sistema.

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

Sair: Sair do sistema de atendimento.

Preferéncias: Alterar preferéncias padrao do sistema e opc¢des de personalizacao e

inclusao de respostas automaticas pré-definidas.
Banco de Dados: Opcgdes de manutencgao e backup do banco de dados.
Departamento: Criar departamentos de atendimento.
Atendentes: Criar atendentes e dividi-los por departamento.
Grupo Usuarios: Atribuir usudrios a um grupo e definir permissdes de acesso.

Lista de Banidos: Lista de e-mais considerados como spam que ndo entrardo 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 botao “Respondidos” para alterar
os status e mové-la para os itens respondidos e finalizar o atendimento ao
ticket.

Excluir: Marque a mensagem a ser excluida e em seguida clique no botéao
“Excluir”.

Pendentes: Selecione a mensagem e clique no botao “Pendentes” para alterar o status

do ticket para pendente.

Mostrar Tickets: Selecione uma opgéao para mostrar apenas os tickets com aquele
status(Novos, Pendentes, Respondidos, etc..) e clique em “Atualizar’.



2. Respondendo os Tickets.
Para visualizar um ticket e enviar uma resposta clique sobre ele e serd mostrado como na tela

abaixo:
ID do tiguete: AT0607
Status: MNiovo
Data: 18/03/2009
Assunto: Help Desk
Emiail: marcelog@meusite com.br [Abrir novo Tiguete]
Prioridade: |Normal v | B
Atendente: | v
Departamento: | | Suporte HotServer | Wensagem opcional; | | Enviar Alerta?: [

(i)

Wednesday, March 12 2009 5:02pm
[cabegalha)

=} Z-1803200907 39-Z¥X

HotServer - Fale Conosco

Mome: Marcela

Email: marcelo@meuvsite com br

Assunto: Help Desk

Seu Site: meusite.com.br

Mensagem: Por favor, gostaria de mais informacoes sobre 08 sisternas da Gigavox

—¥(Z-1803200907 39-ZYX

Armpliar Reduzir

[a Gigavox oferece ferramentas de auxilio ao atendimento dos #| [Pgé-definidas] w
seus clientes ou visitantes do seu webhsite. y
As ferramentas séo:

Movo Status | Respondidos i
- Atendimento por Chat: ) "l P
- Gerenciador de e-mails Help Desk; 40 ENVIAR RESPOSTA. Somente alt...

- Atendimento por woz com o Cligue & Fale;
— Atendimento por woz com o WebMeLiga:

Resposta Personalizada:

Di

gite a resposta diretamente no quadro de texto.

Resposta Pré-definida:

Cl

iqgue no campo “Pré-definidas” e selecione uma resposta a ser enviada. (Para saber como

cadastrar respostas pré-definidas consulte como alterar as preferéncias no sistema).

Enviar Anexo:

Cl

ique no botao “Arquivo” para procurar e selecionar o arquivo a ser enviado.

Opcoes de envio de resposta e finalizacdo de atendimento:

a)

b)

Enviar resposta e finalizar atendimento.
Se a resposta da mensagem esta completa, sem a necessidade de uma outra averiguagao
vocé pode fechar o ticket. Para isso basta clicar no botao “Responder Mensagem”.

Enviar resposta, mas deixar o status com pendente ou em aberto.

Se for necessario enviar uma resposta mantendo o ticket aberto para que se possa enviar
uma mensagem complementar ou uma solugéo posterior.

Em “Novo Status” selecione “Pendente” e em seguida clique no botdo “Responder
Mensagem”.



Alterando prioridade das mensagens.

No campo prioridade vocé tem as opgdes “Baixa”, “Normal” e “Alta”. Vocé escolhe a prioridade
e clica em submeter, dessa forma pode priorizar 0 atendimento as mensagens mais
importantes.

Priovidade: Momal » | BEEE

Transferindo o atendimento para outro atendente.

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

Atendente: v Transferi

Alterar o departamento responsavel pelo atendimento:

Selecione o novo departamento, no campo “Enviar Alerta’” marque se desejar que seja
enviado aviso comunicando a transferéncia do departamento ao cliente, clique no botéao
“Transferir” o ticket sera listado com o0 novo departamento.

Departamento: Suporte HotServer | bensagem opcional: Enviar Alerta?: [

Apenas alterar o status do ticket:

Selecione a opgao “Pendente” no campo “Novo Status” e em seguida clicar no botao “Nao
enviar resposta. Somente alterar Status”.

Excluindo a Mensagem:
Para excluir a mensagem clique no botéo “Excluir”.



3. Adicionando Respostas Pré-definidas:

Na pagina principal clique sobre o botao “Preferéncias” desca a pagina até localizar o quadro
“Pré-definidas”.

Pré-definicas

Cormo pagar? - Formas de pagamento

il Carregar

Titulo

Resposta pré definida.

Pré-definidas:

Pricridade

IR Caneqar
Prioridade:

mas ifeb - HelpDeski via Email

Gigavox Sistemas Wieb - HelpDeskwia Email g‘gg_\/_g‘x

a) Digite um titulo para a resposta, esse titulo sera utilizado para localizar a resposta.
b) Digite a reposta a ser enviada quando o titulo for selecionado
c) Cligue no botao “Adicionar” para salvar.

Para adicionar novas respostas pré-definidas para repetir os passos anteriores. Adicione
quantas repostas pré-definidas for utilizar.



4. Adicionando Departamentos.

Para adicionar um departamento, vocé deve clicar em “Departamento” no menu principal, sera
aberto a tela de gerenciamento dos departamentos, como mostrado abaixo:

Preferéncias

Departamertos
HNome: | |
POP3 Host: | |
FOP3 Usuario: |admin |
FOF3 Senha: (ansesene |
Email: | |
Azszinatura:
Escondida; |
Reply Method: | Send URL to load ticket

Criar Departamento

stemas Wreb - HelpDesk via Email

Gigavox Sistemasz Wieb - HelpDesk via Email gfga\fﬂ,x

Editar um Departamento:
Selecione o departamento e clique no botao “Selecione”.

Excluir um Departamento:
Selecione o departamento e clique no botao “Excluir”.

Criar um Departamento:

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

Nome: Nome para o departamento.
POP3 Host: Endereco do servidor de e-mail(ex.: mail.meusite.com.br)
POP3 Usuario: Enderego de e-mail ou nome de login(Ex.: suporte@meusite.com.br).
POP3 Senha: Senha do e-mail.
E-Mail: O enderego 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 botao “Criar Departamento” para salvar.



5. Adicionando atendentes.

Para adicionar atendentes, vocé deve clicar em “Atendentes” no menu principal, sera aberto a
tela de gerenciamento dos Atendentes, como mostrado abaixo:

. | e L

a Frincipal a Ajuda a Moy Ticket e Sair

Preferéncias | Banco de dados m Departamentos | Atendentes | Grupos de uzuanios | Lista de banidoz | Minha conta

e | Excluir | Adicionar Movo

Atendertes
Usuario: | | Locked? [
Nome: | |
Email: |admin |ND mail? ]
Senha: |.----... |
Grupo:
Assinatura:

Criar Atendentes

stemaz Wieb - HelpDeskvia Email

Gigalox Sistemas Web - HelpDesk via Email _gigaxvox

Editar um Atendente:
Selecione o Atendente e clique no botao “Selecione”.

Excluir um Atendente:
Selecione o Atendente e clique no botao “Excluir”.

Criar um Atendente:

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

Usuario: Nome de usuario.
Nome: Nome do usudrio(ex.: Daniel)
Email: Enderego 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 usuario devera 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 botédo “Criar Atendentes” para salvar.



6. Adicionando Grupos de Usuarios.

Para adicionar atendentes, vocé deve clicar em “Grupos de Usuarios” no menu principal, sera
aberto a tela de gerenciamento dos Grupos de Usuarios, como mostrado abaixo:

a Frincipal a Ajuda e Moy Ticket a Sair

Banco de dados na | Departamentos | Atendentes | Grupos de uzuarios § Lista de banidos | Minha conta

Administrator ¥ 5 [l Adiciohar Movo

Preferéncias

Graup Acoess

Mome: |

Grupos de usuarios: [

Aendentes: ¥

Departamentos; F

Preferéncias: Fl

Sistema: O

Lista de banidos: ¥

Banco de dados: F]
Ol Tados
|:|Supc|rte HotServer

Departamenta: ClErm verificagdo
DADMINISTRAQAO
O comercial HotServer

Criar grupo de usudrios

stemas Web - Helplesk via Email

@igalox Sistemas Web - HelpDeskvia Email _gigaxvax

Editar um Grupos de Usuarios:
Selecione o Grupo de Usuérios e clique no botdo “Selecione”.

Excluir um Grupos de Usuarios:
Selecione o Grupo de Usuérios e clique no botao “Excluir”.

Criar um Grupos de Usuarios:

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

Nome: Nome do Grupo de Usuarios.

Grupos de Usuarios: Marque para permitir acesso, desmarcado sem acesso.
Atendentes: Marque para permitir acesso, desmarcado sem acesso.
Departamentos: Marque para permitir acesso, desmarcado sem acesso.
Preferéncias: 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 botédo “Criar Grupo de Usuarios” para salvar.



7. Lista de banidos.

Ao adicionar um e-mail a lista de banidos, todos os e-mails que forem enviados através deste
e-mail ndo entraram no ticket para atendimento.

#

@ Ajuda @ Mavg

Banco de dados na tende Grupos de usudrnios | Lista de banidos § Minha conta

Pesquisa rapida; | | (e =i= 8 Mostrartodos (Limpar)

®Exact phraseOAlI WnrdsOAny o

Aol to Ban List

1 |Editar| Copiar | [SPARM]

Excluir Sele =i 1{Records 1 t0 1 of 13

Gigavox Sistemaz Wieb - HelpDeskvia Email g‘gw

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



