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Инструкция по работе с 

отделом технической поддержки компании
«Direct Service»

Начало работы

1. Регистрация
1.1 Для работы со службой технической поддержкой необходимо получить доступ. Для этого необходимо отправить запрос на почту - support@dirservice.ru . 
1.2 В тексте письма необходимо указать:
· ФИО;
· Должность;
· Рабочий электронный адрес e-mail;
· Название организации;
· Контактный телефон.

1.3 На указанный адрес электронный почты, будет выслан логин и пароль для входа.
1.4 После этого необходимо зайти на сайт http://redmine.dirservice.ru и нажать кнопку «Войти».[image: image2.png]Momoue
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Скрин меняем (тут новогодний текст)
1.5 В поле Пользователь необходимо указать свой логин. В окне Пароль нужно ввести свой пароль и нажать кнопку Вход.
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2. Востановление пароля

1. Если пароль был забыт или утерян, его можно будет легко восстановить. Для этого необходимо нажать кнопку Восстановление пароля. 
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2. В поле Email необходимо указать свой электронный адрес и нажать кнопку Принять. 
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3. На рабочий электронный адрес прийдет инструкция для изменения пароля.
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4. Необходимо пройти по указанной ссылке, запонить поля Новый пароль, Подтверждение и нажать кнопку Сохранить.
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5. При корректном заполнении данных появится сообщение Пароль успешно обновлен.
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6. Нажав кнопку Моя учётная запись пользователь может видеть свою Учетную запись. Пользователь может вносить любые изменения добавлять, обновлять, удалять и редактировать информацию. С помощью кнопки Сохранить все измененные данные сохранятся. При необходимости можно вносить изменения в поля Уведомления по email и Предпочтения.
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Добавить стрелочку на «Моя учетная запись»
7. Далее следует нажать на ссылку проекта по названию организации.
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8. Для того чтобы создать новую задачу необходимо перейти во вкладку «Новая задача». Заполняем поля, указанные на картинке ниже. Поля, помеченные красной звездочкой обязательны для заполнения.
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9. В поле Тема указывается название задачи. 
В поле Описание следует изложить подробно суть вопроса/проблемы и перечень шагов для воспроизведения ситуации. 
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Статус- по умолчание присваивается статус Новая.  
Приоритет- приоритет задачи. Определяется согласно следующей таблице:
	Тип заявки
	Приоритет заявки
	Время реакции на заявку, рабочих часов
	Максимальное время на выполнение заявки, часов

	Техническая поддержка
	Критический
	4
	24

	
	Высокий
	8
	48

	
	Средний
	14
	72

	
	Обычный
	24
	96

	Настройка Программы Лояльности, Вопрос, Задание

Операционная поддержка
	Высокий
	6
	24

	
	Средний
	12
	48

	
	Обычный
	12
	72

	Ошибка настройки правил

Операционная поддержка
	Вне зависимости от приоритета
	6
	24


 «Назначена» - из выпадающего списка следует выбрать сотрудника, которому будет отправлено обращение. Если Вы не знаете, какого сотрудника указывать, то оставьте это поле пустым.
Категория  - 

Чеклист - перечень пошаговых последовательных действий, которые необходимо выполнить, чтобы получить определенный результат. Необязательное поле для заполнения. 
Файлы - при необходимости к задаче можно добавить файлы.
Наблюдатели - это список сотрудников, которые будут являться наблюдателями по созданной задаче. При выборе набюдателем конкретного сотрудника, ему будут приходить уведомления о любом изменении статуса в задаче.
--- Не обязательные для клиента поля
Родительская задача - это задача, связанная с какой либо конкретной уже ранее существующей задачей. Выбирается из выпадающего списка с помощью ключевого слова или с помощью указания конкретного номера задачи.

Дата начала - дата начала задачи. По умолчанию текущий рабочий день. Поле доступно для редактирования.

Оценка трудозатрат - примерная оценка времени на выполнение задачи, выраженная в часах. 

Для того что бы отправить задачу в работу, нажмите кнопку – «Создать».
Для того что бы отправить задачу в работу и создать еще одну задачу, нажмите кнопку «Создать и продолжить»
Предпросмотр
10. Все задачи можно посмотреть в разделе “Задачи”. Задачи можно отсортировать по статусу (Новая, В работе, Решена/К закрытию, Возвращено в работу, Завершена).[image: image13.png]nuce  BoiiATn
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11. При необходимости можно добавить допонительный фильтр, выбрав значение из поля Добавить фильтр.
12. Все оповещения по созданию и обновлению задач будут приходить на указанный при регистрации адрес электронной почты. 
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