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Descricao e caracteristicas do NeXT Help Desk

O NeXT Help Desk é um sistema para controle de chamados técnicos amigavel ao usuario. Foi
desenvolvido para resolver o problema da alta demanda de suporte aos sistemas da NeXT
Software.

Além do usuario do sistema economizar em ligages, o sistema ir4 gerenciar os chamados por
prioridade e direcionar ao consultor responsavel pelo médulo informado no chamado.

Os chamados poderéo ser compartilhados, podendo o mesmo chamado ser visualizado por outro
usuario com o mesmo tipo de problema. (Link “base de dados/perguntas freqiientes”).

A novidade para 2011 é a automatizacdo de processos importantes, como geracado de chave
mensal e atualizacdes do sistema. O usuario acessa a central, e ela contém botdes intuitivos que
facilitam a agilizacdo desses processos.

(— ) = | | httpiffasnanextsoftaare. com.brfsuporte/user/
S ==
N XT software
Usudério: Usuario normal conectado

Menu do Usuério Chamado recente:

NeXT Software - Superte a sistemas
NeXT Help Desk

= =W g

Hovo chamado Gerar licenca Solicitar suporte remote Atualizagdes disponivels

» Central do Usuério

FOF , ik
| £ )
/3' 1:_ | | /7
Perguntas dos usuarios Videos do sisterma Yisualizar chamaios
Ultimas Perguntas Publicas dos Usuarios NeXT ERP
Titulo
Custo fixa H2TE01M 2raizon
Path excel 22412011 228201
Clientes com mesmao chp) 224201 22452011
Cadastro de conta bancaria 221201 202102011
Editar pedida 26201 neizon
Efrg com cedificado a1 cef (caba econdmica fader 201442011 27412011
Sistermna nao entra 2115201 nizonm
Envio de emails 12612011 20472011
Geragio de duplicata no efop59439 142582011 11262011
Relatarios ¢ receber 12201 2 E201
Gobranca 12201 113201
Recibe devenda 13201 142011
Orgamento email 132011 132011
Recibo 1432011 132017
Orgamenta poremall 143201 13201
Urgente 1202002010 1032011
Efro ao gerar o contas a pagar 120612010 1320711
Movimertagdo de estogque 121412010 1732011
Configuracao de impressao 121312010 12312010
Processo devendas 302010 12172010

Prazo para solucéo dos chamados:

- Urgentes (pane/transmissdo NFe) em até 5 horas
- Demais chamados em até 24 horas

O atendimento estara disponivel somente para usuari 0s reqgistrados e com
assinatura do suporte mensal.

O Suporte Telefénico (casos de urgéncia) funcionad e segunda a sexta-feira e € direcionado
ao usuario com problemas urgentes Pelo Help Desk, e  le sera notificado e o telefone
informado.

http://www.nextsoftware.com.br
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Conectando no NeXT Help Desk

1 — Pelo sistema NeXT ERP

2 Agui para abrir novo chamado no NeXT Help Desk
R - Hm:IIww,mﬂmﬁwara,Em.hlI |

O usuario podera clicar a qualguer momento no link conforme imagem acima e entrar no sistema
NeXT Help Desk.

Na tela de login, basta entrar com seu CNPJ (sem formatacdo — apenas nimeros) e sua senha.

NeXT Help Desk

MaXT Software - Suporte a sistamas
Mkl Halp Desk
W = W &)
L :ﬁp
o cromann Gear iconga Sotitar supore mmaln - Alusicaghes tisponyns
G -
; ? £2-0 4
ot [ | a_, T
Manias o isusnin RIS 105 URAITS Aeos 0 sieeTa VigusiTar £hamaos
Conectar

Usudrio: 0123456000110

Senha: ssanel

BledT Help Desk 2010-2011 NeXxT Software
Liberurm Help Desk Open Source @ 2001 Doug Luxem

2 — Pelo site NeXT Help Desk

Endereco do site do NeXT Help Desk:
http://www.nextsoftware.com.br/suporte/

A senha podera ser alterada no link “Editar dados do usuario / Alterar senha”.

http://www.nextsoftware.com.br
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Menu de acesso

Ao entrar no Help Desk, o usuario tera acesso aos menus com as fun¢des do Help Desk.

| | hittp: A Anannnn nexts ofbware, com.brf suporte,users
&2 - L i

X1 Software
Usudario: Usuario normal conectado

Menu do Usudrio Chamado recente:

MNeXT Software - Suporte a sistemas
NeXT Help Desk

a

Rlavo chamado Gerar licenga Solicitar suparte remoto Atualizagies disponivels
f"-'.-‘.'-‘g & .1,1 i e
Manuais do usuEro Perguntas dos usuarios Wideos oo sistema “Wizuaglizar chamados

Custo fixg 22712011 212812011
Path excel 212412011 202562011
Cliertes com mesmao chpj 272452011 202412011
Cadastro de conta bancaria 22152011 202152011
Editar pedida M BI2011 21162011
Erto corm certificado a1 cef (caika econdemics feder 21412011 20402011
Sisterna nao entra 2201 2n20m
Envia de emails 112612011 21452011
Geragdo de duplicata no cfopsd43 1r28r2011 172852011
Relgtorios ¢ receber 12201 2162011
Cobranga 101 252011 111352011
Fecibo de venda 1432011 14201
Oreamento email 16312011 1432011
Recibio 14352011 1432011
Orgamento por email 14312011 143201
Urgente 1212002010 1832011
Erto a0 gerar o contas a pagar 12mr2010 1r320M
Movimentagao de estogque 127412010 1032011
Corfiguracan de impressao 121312010 121312010

Frocessodevendas 1163002010 12152010

2010-2011 @ HeXT Software

http://www.nextsoftware.com.br
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Enviando chamado técnico

No menu principal, clique no botdo “Novo Chamado” ou no link, a esquerda, “Novo chamado
técnico”.

Na tela do chamado, selecione em qual médulo do sistema ha o problema/davida, e em seguida,
selecione uma categoria. Esses campos sao requeridos para a definicdo de prioridades.

Informacdes de contato Classificacao dos chamados
Usuario: igor Mddulo: Selecione Modulo v *
E-mail MSN: igor@nexterp.combr ¥ Tipo do Chamado: | Selecione uma categatia M*
ID Suporte Remoto:
SkypeFone:
Titulo: *
Descrigao: *

Campos necessarios:

Email : informar o email/MSN utilizado

ID Suporte Remoto : enviar a senha partilhada pelo ShowMyPC caso seja necessario conexao
remota (depende de disponibilidade)

Médulo : Informar o médulo ao qual se refere o chamado
Tipo do chamado : Informar o tipo de divida ou problema

Titulo : Descricdo resumida do chamado

Descricao : Detalhar davida ou problema

Ao clicar em “enviar chamado”, o chamado ser& gravado e os emails disparados
automaticamente.

http://www.nextsoftware.com.br
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Chamado finalizado
O chamado aberto pelo usuério sera direcionado a um dos consultores do help desk da NeXT.

Apos solucdo, o chamado sera finalizado e o usuario serd automaticamente avisado por email.

suporte@nextsoftaare, com.br

MeXT HELPDESK: Chamado 15 Finalizado 23

to suporte@nextsoftware.com.br
other actions

o suporte@nextsoftoare. corm.br

Seu chamado foi finalizado, Yoc2 pode ver a sulugdo para ele em; http: /fwww . nextsoftware, com. br/suporte
Juserfview. asprid=15

DETALHES DO PROBLEMA

ID: 15

Usuario: TL

Data: 11/7/2010 11:49:24 PM

Titulo: Lote em processamento - ndo envia NFe

SOLUGAD

& SEFAZ-SP estd fora do ar. Enviar a NFe em modo contingéncia (alterar no gerenciador da NFe o tipo de envio para
SCAN), Entrar na tela de emisséo de pedido/NF, teclar F3 para copiar o pedido anterior, salvar e confirmar envio da

MNFe. Cancelar o pedido anterior.

Funcionalidades importantes a partir de Abril/2011

Apoés as atualizagbes para NFe 2.0, o suporte NeXT ERP ser& pelo NeXT Help Desk 2.0. Novos
recursos disponiveis no novo sistema:

- Geracao de chave de licenca pelo help desk (download do arquivo ou geracdo em tela)
- Ultimas atualizacées

- Downloads do usuario

- Videos-aula

- Manuais atualizados

http://www.nextsoftware.com.br
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Gerando chave de licenca mensal
Basta clicar em “Gerar Chave”. A seguinte tela surgira:

N—XT Ssoftware
NeXT Help Desk - Gerar licenga do més atual
tral do Usu . Sobre o Softwarel[céDzGo DO USUARIO: 1884032492 | I &J

NEXT

NeXT ERP versdo 1.5 release 1

Menu do Usudrio

Digite o codigo do usudrio

(para obter o cadigo, clique em "sobre o software” no menu do NeXT ERP)

Gerar arguivo de licenga | Gerar chave em tela

Serdo permitidas 2 geracies de chave para o cddigo do usudrio mensal.
Apenas 1 computador da rede & necessario para registrar o sistema.
Nao gere varias chaves no mesmo meés pois sua conta podera ser blogueada.

Importante

Tenha em maos o Cadigo do Usuério do sistema: através do menu “Sobre o Software” é possivel
visualizar o seu cédigo. Ele fica no cabecalho da janela que surge apés o clique.

Existem duas maneiras de geracdo da chave: em arquivo e na tela. Caso opte por gerar a chave
na tela, copie o codigo da janela que surgir.

O site “http:/iwww_nextsoftware . com.br” diz:

6 Zadigo de licenca do més para regiskro manual

b [ |

[ K ] [ Cancelat

http://www.nextsoftware.com.br
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Ela devera ser copiada e colada integralmente na janela que pede o registro mensal.

NeXT Help Desk — Manual do Usuario

N XT http:/ /www.nextsoftware.com.br
next@nextsoftware.com.br
ATENGAO !!! Envie um email para a NeXT Software com os dados da
empresa para suporte@nextsoftware.com.br, forneca o codigo do més e
obtenha o codigo de ativacdo e acesso ao suporte para o més 03/2011.
Algumas funcbes do software estardo desabilitadas sem o registro e o
usudrio ndo tera direito ao suporte técnico.

Caodigo do Usuario ‘ 1866880304

Chave do Produto ‘

Razdo Social | ROGI

Registrar Suporte |

Utilizar zoftware zem suporte téchico |

Outra opc¢dao é a geracao da chave em arquivo

Ao clicar em “Gerar arquivo de licenca”, salve na pasta do sistema (por padrdo, C:\NeXT_ERP)
Uma tela de confirmacao surgira:

-

0 site * http:/Awww. nextsoftware.com.br” diz: @

-

' 21 arguivo deverd ser salvio no diretario da aplicacdo (CiMNexT _ERFPY)
= FE

Cliqgue em OK.

Uma segunda janela surgira:

Abrir “key_0000000000igor_042011.1dx"

Wocé seledonou abrir:

E] key_0000000000igor_042011.1d=

Tipo: Documento de kexto
Sike: http:jfwwm, nextsoftware.com. br

0 que o Firefox deve Fazer?

() abrir com o | Bloco de notas (aplicativo padr&o) ™

(#): Download

[] Memorizar a decis8o para este tipo de arquivo

[ a4 l Cancelar ]

Nesta janela, selecione “DOWNLOAD” para baixar o arquivo em seu PC. Apés isso, clique em OK.
Uma terceira janela surgird. Nela, é necessario navegar para achar o diretério raiz do sistema.
Apos isso, clique em “Salvar”.

http://www.nextsoftware.com.br
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‘Salvar arquivo como

Salvarem:l"'____?N%T_EHP |vl 0 T- 5 '

L I=)backup
[ "a [T componentes
Documentos | |ddb
recentes ICfatos

- logs
@ infe

Fasiis (ireparts

(Satmp
B key 9955877 7666655_032011
_’-_j m key_99588777666655_042011
Meus
documentos

-

Meu computadar

.g Nome do arquive: | key_D000000000igor_D42011

Meus locais de
rede

Salvar como tipo: | Documerto de texto |ﬂ Cancelar

Importante: ndo altere o nome do arquivo. Salve da maneira como foi gerado.

Solicitando Suporte Remoto

Através do botéo “Solicitar suporte remoto”, a seguinte tela surgira. Siga as instruces contidas no
alerta que surge para solicitar o suporte remoto.

NeXT Software - Suporte a sistemas
NeXT Help Desk

B

Mevo chamado Gerarlicenga

=il &
\gll
—Pq ]
=
Atualizagdes disponivels

o hugy’
] 0 site “http:/iwww. nextsoftware.com.br” diz: 'ﬁ
Manuais do usudria Perguritas dos Usuarios Yideos do sisterna Wisl ! . Abra o ShowhyPC ou pelo MexT ERP, clique no menu Administrador - Utlitérios - Suparte
= remota, clique em Mostrar meu PC' e digite o campo 'partilhar senha’ no campo ‘10 Suporte Remato!

da chamada, além da mativa do chamado e contatos. Em casa de dividas, consulke o manual de

Titulo suporte remoto disponivel no link ‘Manusis disponiveis’,

Bama manual de itens de compras 41182011

Urgente 41852011

Erfo 339 41121201 411212011
Hara na nfe 41121201 41121201
Erto na emiss&n da nf 4182011 41212011
I4fe 2.0 312612011 4121201
Prego de custo 21201 41212011
Custafixo 21271201 212812011
Fath excel 21241201 21251201
Clientes com mesmao chp| 2241201 212412011
Cadastro de tonta bancaria 22102011 2212011
Editar pedido 2 B2011 282011
Etto com cedificado a1 ceficaixa econbimica feder 2142011 2042011
Sistama nao entra 21172011 252011
Envio de emails 1726:201 2142011
Geracdo de duplicata no ciop5949 102512011 12652011
Relatorios ¢ recebar 1122011 2MB2011
Cobranca 14121201 141352011
Recibo devenda 11312011 11412011
QOrcamenta email 132011 14312011

http://www.nextsoftware.com.br
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Atualizagoes

Pelo botéo “Atualiza¢cbes”, € possivel visualizar as atualizagfes disponiveis, bastando efetuar o
download.

NeXT Software - Suporte a sistemas
NeXT Help Desk

=
Movo chamado Gararlicenga Solicitar suporte remoto

A 2’ @
/A '|'_ £ g’ i!_,

Maruais do Ususrio Perguntas dos usuarios Videos do gisterna Yisualizar chamados

Outras funcgdes importantes
- Manuais do usuério

Os usuarios cadastrados poderéo realizar o download dos manuais. S&o varios disponiveis para
pleno dominio e conhecimento do sistema, suas funcdes e usabilidade.

- Perguntas dos usuarios

Funciona como um “férum”. Através desse menu, o usuario visualiza as perguntas de outros
usuarios, todas com solugdes. Isso facilita quando vocé tiver alguma duvida que ja foi
solucionada.

- Videos do Sistema

Através desse menu, o usuario podera visualizar videos demonstrativos sobre as fungdes do

sistema. Os videos foram criados para o aprendizado do usuario; portanto, cada um deles é
explicado passo a passo como proceder.

http://www.nextsoftware.com.br
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