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MANUAL HELPDESK

Ola!
Neste documento serao exibidos diversos passo a passo de como utilizar a nova
versao do HelpDesk

Assim, tendo como objetivo auxiliar o manuseio do HelpDesk facilitando seu
uso e proporcionando maior agilidade nos processos de utilizagao.

Ao final de cada pagina, havera um espaco para que vocé possa fazer anotagdes
importantes do processo.
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1 ACESSANDO O HELPDESK

Passo 1: Para acessar o site abra seu navegador e na caixa de texto escreva o link
do site www.falcontecnologia.com.br .
Passo 2: na parte superior acesse o botao “HelpDesk”

x  + - 8 x

ATENCAO

Uma nova versdo de nosso software de atualizagdo de
cadastros, o Falcon AdOn, esta disponivel.

Logo, um de nossos colaboradores entrara em contato com
nossos clientes para efetuar sua atualizagao.

© 6 O & O 0-

Ou vire a barra de rolagem e clique no botao “HelpDesk”

[ Fakcon Tecnologia X [ HelpDesk x|+ - g X
- C  ® htips//sitefalcontec.combr @ % am o :
@ FALC O Home  AEmpress  Portfolio  Solugdes  Helpdesk  Noticias  Contato  Portal

Logo, um de nossos colaboradores entrard em contato com
nossos clientes para efetuar sua atualizagdo.

) Base de
Portal Portfélio Contato Links Uteis Conhecimento Helpdesk

7~ ASSOCIACAO
Nl COMERCIAL

Notas:;
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2 COMO CRIAR UM TICKET

Com a tela do HelpDesk aberta iremos identificar cada fungao utilizada na pagina
Passo 1: Clique no botao “enviar um chamado”

[} Help Desk X [} HelpDesk X+

” n :
€ C @ nhttpsy/sitefalcontec.com.br/hesk252/ + o I I

Help Desk # Inicio 4 Chamado ~ 8 Base de conhecimento

Home / Help Desk

Ver chamado Buscar na base de conhecimento Pesquisa

Cédige de identificacdo do chamade:

[+

C6digo de identificagio do chamado

Enviar um chamado L Ver chamado existente
Enviar um novo chamado para um departamento Ver chamados que vocé enviou no passado

Ver chamado
Base de conhecimento
Ver toda a base de conhecimento

Top Knowledgebase Articles

Visualizagbes
# Como enviar uma nota de DEVOLUCAO para FORNECEDOR 7 1325
# Manual de Treinamento MultiRep Web 142
[ CSOSN Remessa para conserto e Bonificacao 2867

Latest Knowledgebase Articles

Data de publicacdo

J& no processo de abrir um Ticket selecione em que departamento vocé deseja
ajuda;

[ Help Desk - Selecione uma catec X +

&« C @ hiips//site falcontec.com.br/hesk282/index.php?a=add Yo a8 [ I

Help Desk # Inicio 4 Chamado ~ & Base de conhecimento

Home / Help Desk / Enviar um chamado

Em que podemos ajuda-lo?

Suporte Sistemas Financeiro / Administrativo
Inauguracio / Migragio Treinamento
SOLICITACAO DE USUARIO Sugestdo de melhoria
MULTIMARCA

Nfe em processamento Clientes @

Paviared by Help Desk Seftwars HESK, in partnership with Sysaid Technologiss




MANUAL HELPDESK

Passo 1: Com o Ticket aberto insira todos os dados corretamente que sdo pedidos
para que a Equipe da Falcon possa entrar em contato mais facilmente com o cliente;
Passo 2: Depois de inserir os dados necessarios, deixe sua mensagem;

[ Help Desk - Enviar um chamado X ==

< c & i hesk282/ind ategory=3 * BaE Q

radt by Help Desk
frviare HESK, in
partnership with

:os,yw Tachnalogies

Enviar um chamado

Informagdes Gerais

Nome * Falcon Tecnologia
E-mail * Falcon@falcontecnologia.com
Confirmar e-mail * Falcon@falcontecnologia.com

Sua mensagem

Assunto * MANUAL HELPDESK

Mensagem * XEa@ |9 o] h - FontFamily - FontSze v | B 7 U 48
x x| 2| iE A-¥-l—amEl ¢wY

TREINAMENTO B:O MANUAL DO HELPDESK

virando a barra de rolagem vocé podera visualizar as sugestdes deixadas pelo
programa caso algumas de suas duvidas possa ja estar na base de conhecimento;

[ Help Desk - Enviar um chamado X +

<« C @ htipsy//sitefalcontec.com.br/hesk d ategory=3 re :ﬁ B O :

Artigos sugeridos da base de conhecimento:

Manual de treinamento Qualidade WEB
Manual de treinamento Qualidade WEB ~ Confira aqui os Videos do Qualidade WEB para Franquias: https://youtu.be/54ApqShxblu

Produtos com defeito p/ Santa Lolla.
Tutorial De Solicitaco de login 1 - Passo: (caso vocé ainda ndo tenha o login para acesso a plataforma):

Manual de treinamento Qualidade WEB (Versdo nova)
Manual de treinamento Qualidade WEB

Manual de Treinamento - Versao 1.2018.8
Movide para privados pois esta desatualizade Matheus. Vocé pede conferir o conteude de Treinamento através de video-aulas ou manual para impressdo. ...

Manual Falconstore Versdo 1.2018.9
Video de ps:, utube. playlist?list=PLcQM3PLTQvNCm7ClIIOUXfUj80_2kwHJiAGplaynext=18index=1

Manual de Treinamento MultiRep Web
Neste documento serdo exibidos diversos passos a passo de todas as ferramentas disponiveis no sistema. Assim, tendo como objetivo auxiliar o manuseio do MultiRep

facilitando seu uso e p...

Manual de treinamento MultiRep WEB (Vers3o Nova)
Neste documento serio exibidos diversos passos a passo de todas as ferramentas disponiveis no sistema. Assim, tendo como objetivo auxiliar o manuseio do MultiRep
facilitando

Certificado Digital
Manual do certificado Digital

Como enviar uma nota de DEVOLUCAO para FORNECEDOR ?
REQUISITOS: TER O XML DA NFE , Vocé consegue obter o arquivo através do site da SEFAZ - Consulta NFE EM ANEXO O MANUAL DO PASSO A PASSO. Caso tenha di...

Anexos :

Notas:

- L CCOarda
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Virando a barra de rolagem novamente podemos ver que caso vocé deseje inserir
uma imagem do seu problema ou duvida insira em anexo no ticket para facilitar a ser
resolvido mais rapidamente;

Passo 1: Clique no botao "+ add file"

Passo 2: Depois de inserir sua imagem embaixo digite a validacao para concluir
o seu ticket

Passo 3: Verifique os dados e clique em “enviar chamado”;

D) Help Desk - Enviarum chamado X = - X

<« C @ hupsy/sit ind = * BgaE @ :

fanual do certificado Digital

Como enviar uma nota de DEVOLUCAO para FORNECEDOR ?
REQUISITOS: TER O XML DA NFE , Vocé consegue obter o arquivo através do site da SEFAZ - Consulta NFE EM ANEXO O MANUAL DO PASSO A PASSO. Caso tenha di..

LogotipoFalcon.png

Wioawe

' I ' 100%
q + Add File
e e
it ue vocé vé na ima

Pronto seu ticket foi enviado com sucesso;
Com a identificacdo do seu chamado vocé podera consultar o ticket para ver o
andamento do chamado;

[ Help Desk x  + - X

<« C @ hitpsy/sitefalcontec.com.br/hesh T L = * BgBE 0

Home / Help Desk / Cédigo de identificacio enviado

Sucesso: Chamado enviado

Go?
em de confirmacdo para seu endereco de e-mail. Se vocé n&o a receber dentro de alguns minutos, por favor verifique suas pasta de Lixo eletrénico,
m. Margue 2 mensagem como N&o & SPAM para evitar problemas recebendo nossas correspondéncias no futuro.

hamado

Powared by Help Desk Softwars HESK, in partnership with Sysaid Technologies

Notas:

- L CCOarda

TECNOLOGIA



MANUAL HELPDESK

3 CONSULTANDO SEU TICKET

Voltando na tela inicial HelpDesk clique no botao “ver chamado existente” para

consultar seu chamado;

Ver toda a base de conhecimento

Top Knowledgebase Articles

Latest Knowledgebase Articles

Neste quadro vocé vissaliacoes

L, . A Como enviar uma nota de DEVOLUGAO para FORNECEDOR ? 1325
pOdera reallzar a A Manual de Treinamento MultiRep Web 144
consulta do ticket 18 CS0SN Remessa para conserto @ Borificacao —
também.

Data de publicagéo

[ Help Desk X [§ HelpDesk x 4+ - X
<« C @ httpsy/sitefalcontec.com.br/hesk282/ P o H
Help Desk  #nido 4 Chamado - @ Base de conhecimento
Home Help Desk

Ver chamado Buscar na base de conhecimento Pesquisa
Codigo de identificacdo do chamado: 1
ﬁ Enviar um chamado ‘ Ver chamado existente H
codigo de identificaciio do chamado Enviar um nove chamado para um departamento Ver chamados que vacé enviou no passade 1
- )
ver chamado
@ Base de conhecimento
H

Passo 1: Na caixa de texto digite a numeracao
anteriormente;

Passo 2: E clique no botao em “ver chamado”;

de identificacao

qu

e |lhe foi dada

[ Help Desk - Ver chamado

< c

X +

& hitps://sitefalcontec.com.br/hesk282/ticket.php.

Help Desk

#Inicio @ Chamado ~ & Base de conhecimento

Home / Help Desk / Visualizar ticket

Ajuda rapida .
Ver chamado existente

Por favor, preencha as informacdes solicitadas  direita para

y Ver chamadi

Esqueceu o cédigo de identificacio?

Povered by Help Desk Softwara HESK, in partnership with Sysaid Technologies

N - N 1

visualizar o seu ingresso. Se vocé esqueceu sua ID de ro L 1

rastreamento de Bilhete, clique em "Esqueceu o ID de 1 cédigo de identificagdo do EMR-Y25-1957 i

rastreamento”. )amado 1
Fmm————-

Notas:

- L CCOarda
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Pronto podemos ver o chamado em aberto com as informacdes e resposta dada
pela equipe;

[ Help Desk x  + = X
& > C @ ntipsy/sitefalcontec.com.br/hesk php ax EgE Q :

Ver chamado: EMR-Y25-]J957 (Numero do chamado: 34289)

MANUAL HELPDESK 3 Recoregar ez piine

Crisds: 08-03-2019 15126137 Srusiizade : 08032019 15140:24 Maresr came resolvids
e 0cTIHO A RESPONDER [ RessosTAS
Respondido Naira Suporte Sistemas: 1

i Daca; 08-03-2019 1324137
Falcon Tecnologia Jp—
Falcon@falcontecnologia.com Mensagem:

TREINAMENTO DO MANUAL DO HELPDESK

File Name: File size Action
Naira 8 Imprimir
Mensagem:

Treinamento manual HELPDESK RESPOSTA
Caro(a) Felcon Tecnologia, estemos analisando sua solicitacio, assim que tivermos um parecer daremos andamento a0 seu ticket.

Atenciosamente,
Atendente: Naira Fornaziero
E-mail: naira@falcontecnologia.com.br

Help Desk pelo Site: www.falcontecnologia.com br/helpdesk/
Tel.: (15) 3327-8397

Adicionar resposta

Virando a barra de rolagem podemos adicionar uma resposta ao chamado caso
seja necessario;

[ Help Desk. X+ = X
& > C & htpsy//sitefalcontec.com.br/hesk282/ticket.php e o3 -} o :
Adicionar resposta
Mensagem: * XEa@| © | Parsgraph -+ FontFamily v FontSize v | B I U s
® x| 9= A2 |—QHEl==L 2
Path: p
Anexos :
Drag files here or click the ‘Add File' button below to select files to upload.
+ Add File
Limites de envio e arquivo
Enviar resposta
Soutered by Help Diask Software HESK, in partnarship vith Syaiid Technelogies

‘ »

Notas:

F AL Coord

TECNOLOGIA



MANUAL HELPDESK

4 BASE DE CONHECIMENTO

Para acessar a base de conhecimento clique no botao “base de conhecimento”

[} Help Desk X [) HelpDesk

< C @ https//site.falcontec.com.br/hesk282/

p Desk  # Inico

Home / Help Desk

r
Ver chamado —: Buscar na base de conhecimento Pesquisa

Cédigo de identificacdo do chgmado:

Codigo de identificacio do fhamado

Ver chamado

Para facilitar a busca,
caso queira algo em
especifico clique na
caixa de texto e digite|
0 que deseja buscar.

ﬁ Enviar um chamado ‘ Ver chamado existente
Enviar um novo chamado para um departamento Ver chamados que vocé enviou no passado
1
@ Bose de conhecimento 1
®  Vertoda a base de conhecimento H
1
Top Knowledgebase Articles
Visualizacoes
# Como enviar uma nota de DEVOLUCAO para FORNECEDOR ? 1325
# Manual de Treinamento MultiRep Web 144
I CSOSN Remessa para conserto e Bonificacao 2867

Latest Knowledgebase Articles

Data de publicacéo

Nesta tela vocé podera ver todos os manuais e informagdes adicionais que se
pode usar para o conhecimento da loja;

Apenas clique em umas das categorias desejada para acessar o conteudo;

A base de conhedmento & uma colecio categorizada de
respostas as perguntas mais frequentes (FAQ) e artigos. Vocg
pode ler artigos nesta categoria ou selecionar uma sub-
categoria em que esteja interessado.

[ Help Desk- Knowledgebase X + -
<&« C @ httpsy/sit br/hesk; php bt @8 o
AuUa TapIUE DuSCaT T Tae e CorTeGTTETCS eoguraa

Sub-categorias

s FalconStore s showroom
# Como enviar uma nota de DEVOLUCAO para FORNECEDOR ? i Como efetuar um pedido
erar Sintegra com Registro Estoque 74
ntario e auditoria de estoque
tépicos

» Mais

m VIDEO AULA ™ Multirep
ki TROCA DE MERCADORIA B Configuracio de Formas de Pagamento
B Consultar Pedidos de Compra

r -
8 Shadow ERP. L Manuais_j
m Qualidade Web m FalconAdon
i Produtos com defeito pf Santa Lolla.

m AtualizacBes

Articles in this Category
I Como enviar um ticket ? PRk ehokd
para iniciar um chamado de suporte é necessario Enviar um ticket". Para tal, basta clicar no link "Enviar um ticket”
posicionado em nosso site em (

[ CSOSN Remessa para conserto e Bonificacao
Quando a empresa é Optante pelo simples nacional e emite uma nfe de Remessa para conserto ou bonificacdo, o CSOSN
& 0400. Conforme documento em anexo. Algumas lojas querem ...

WU

I Como abrir um help desk P eA sk sk okd
1 - Entre no site www.falcontecnologia.com.br 2 - Clique em Help desk 3 - Clique em enviar o ticket. 4 - Preencha todos

Notas:

- L CCOarda
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5 FALE CONOSCO

Contato telefonico: (15) 3327-8397
Atendemos em horario comercial, a partir das 09:00 até as
18:00.
Contato através do Skype:
e Suportefalcon02,
e Suportefalcon03,
e Suportefalcon05,
e Suportefalcon06
Plantao Emergencial: (15) 99126-2844
Se voce precisar efetuar vendas a noite, por exemplo, e houver
algum problema, nés poderemos ajudar.
Contudo, é importante ressaltar que este tipo de atendimento
so e disponibilizado em casos emergenciais, ou seja, quando nao
é possivel efetuar vendas.
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TECNOLOGIA



