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Descrigao

O novo sistema de tickets integrado no FPNSystem permite a criagcao e respetivo
acompanhamento dos pedidos de suporte referentes a plataforma.

Ao iniciar sessdo com credenciais validas no FPNSystem ira encontrar um
conjunto de opgbes no menu “Ajuda” que dardo acesso as novas

funcionalidades.

Dashboard

Ao clicar em “Dashboard” tera acesso a uma pagina idéntica a da imagem:

Dashboard

3 ] s 1

Aguarda Suporte Aguarda Informagao Em progresso Concluidos

Ver © Ver © Ver © Ver ©

Assunto Ultima Atualizagdo Responsével Prioridade Proprietario Departamento

Nesta pagina ira encontrar todos os pedidos de suporte (tickets) que tenha criado
filtrados em quatro categorias:
e Aguarda Suporte;

o Nesta categoria encontram-se todos os tickets que ainda ndo estao

a ser analisados por parte da equipa de suporte.
e Aguarda Informagéo;

o Apo6s uma primeira analise a equipa de suporte requisitou mais
informacgao, nesta categoria os tickets estdo a aguardar uma agao
da sua parte.

e Em progresso;

o Os tickets estao a ser analisados e estdo a ser tomadas as acdes

necessarias para a sua resolucao.
e Concluidos;

o Conjunto de tickets resolvidos, mais nenhuma ag¢ao necessaria.
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Junto ao nome das categorias encontra o numero total de tickets presentes
nesse estado. Ao clicar em “Ver” sob a respetiva categoria a lista de tickets ira
aparecer na tabela abaixo e a cor do cabecalho ira atualizar com base na
categoria selecionada.

Criar Ticket

Para criar um novo ticket deve clicar em “Ajuda” e de seguida em “Criar Ticket”.
Depois disso ira ver uma pagina semelhante a esta:

Criar Novo Ticket

Dashboard

Assunto:

Descrigdo:

Anexo: Escolher ficheiro | Nenhum ficheiro selecionado

Prioridade: Baixa v Departamento: Associagdo v

Criar Ticket

Neste formulario encontra todas as opgdes disponiveis:
e Assunto;

o Deve indicar de forma sucinta o assunto do pedido de ajuda (como

se fosse o assunto de um email).
e Descrigao;

o Descrever o problema e os passos que seguiu até encontrar
dificuldades. No caso de estar relacionado com um agente em
particular indicar também o seu numero de licenga.

e Anexo;

o Em caso de necessidade podera anexar um ficheiro com formatos
pdf, jpg ou png de forma a facilitar a identificagéo do erro por parte
da equipa de suporte.

e Prioridade;
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o Baixa, média e alta sdo as prioridades definidas, deve selecionar a
gue mais se adeque a sua situacao.
e Departamento:
o Associacgao;
= Deve ser escolhida maioritariamente por clubes sempre que
o assunto seja da responsabilidade da respetiva
associagao.
o Federacgao;
= Deve ser escolhida maioritariamente por associagdes
sempre que o0 assunto seja da responsabilidade da
Federacéo.
o ITSuporte;
= Nao devera ser escolhida na criagdo de um ticket (apenas
em casos excecionais). Sempre que o problema reportado
necessite de apreciacdo da equipa de IT a Federagao
encaminhara esse pedido.

Gestao do Ticket

Ao clicar no assunto de um ticket listado ira encontrar uma pagina idéntica a

e=e
asdad
Proprietario: Tiago Rodrigues Departamento: Associagdo
Responsavel: No Atribuido Criado: (20/01/2021 22:27) 2 meses atras
Estado: Aguarda Suporte Ultima Atualizagéo: (15/04/2021 19:51) 2 meses atras
Prioridade: Média
Descrigao:
asdasd
Comentarios
Responder:
4
Escolher ficheiro | Nenhum ficheiro selecionado
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Todos os dados referentes ao ticket apresentam-se nesta pagina, para além
disso existe ainda uma secdo de comentarios que se destinam a troca de
informagédo entre todos os intervenientes (criador e diferentes elementos da
equipa de suporte).

Nas informagdes esta também visivel o Proprietario e o Responsavel, o primeiro
indica o utilizador que criou o ticket, o segundo campo indica a pessoa que se
encontra atualmente responsavel por dar seguimento ao pedido.

Para além da informagé&o descrita em cima existem ainda um conjunto de opgdes
no canto superior esquerdo (Dashboard, Editar, Apagar, Analisar). Este conjunto
de opgoes ira alterar dinamicamente com base no estado atual do ticket.

pag. 5




	Capa-ManualSistemaTickets
	Sistema de Tickets

