KULLANIM VE KURULUM KILAVUZU

HelpDesk Ticket Sistemi

Musteri taleplerini duzenli, izlenebilir ve ekipce yonetme rehberi

KURULUM E-POSTA BAGLANTISI EKiP YONETIMi TICKET iSLEMLERI

LR

E-postayi baglayin Ekibinizi ekleyin Ticket'larn yonetin Siireci raporlayin
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Kilavuzun Amaci

Bu belge, iltercom Technology HelpDesk Ticket Sistemi hizmetini satin alan kullanicilarin sistemi ilk kez
kurabilmesi ve ginliik destek sireclerini dogru sekilde yiritebilmesi icin hazirlanmistir. Tanitim veya satis
dokimani degildir; dogrudan kullanim adimlarina odaklanir.

Onemli

Yoénetim paneli baglantiniz, hesap kullanicilariniz ve ilk giris bilgileriniz iltercom Technology
tarafindan ayrica iletilir. Bu bilgileri yetkisiz kisilerle paylasmayin.

cindekiler

Kurulum 6ncesi hazirlik

HelpDesk alanina giris

Yeni HelpDesk hesabi olusturma
IMAP ayarlari

SMTP ayarlari ve baglanti testi
Ekip kullanicilar ve yetkiler
Gunliik ticket is akisi

Yeni ticket olusturma

Acik ticket ve ticket detay yonetimi
Yanit, dahili not, atama ve kapatma
istatistikler ve aktivite kayitlari

Sorun giderme ve ilk giin kontrol listesi

I
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1 Kurulum Oncesi Hazirlik

Kuruluma baslamadan 6nce asagidaki bilgileri hazir bulundurun. Bu bilgiler eksik oldugunda e-posta alma
veya gonderme testi tamamlanamaz.

Gerekli bilgi Aciklama Ornek
Destek e-posta adresi g/ldurzfn taleplerinin gelecegi ortak destek@firmaniz.com
IMAP sunucu adi Gelen e-postalarin okunacagi sunucu | mail.firmaniz.com
IMAP portu Sifreleme turiine gore belirlenir 993 - SSL/TLS
SMTP sunucu adi Yanitlarin gdnderilecegdi sunucu mail.firmaniz.com

. _— R N 465 - SSL/TLS veya 587 -
SMTP portu Sifreleme turtine gore belirlenir STARTTLS

Genellikle tam e-posta adresi ve

posta kutusu parolasi destek@firmaniz.com

Kullanici adi ve parola

GoOnderen adi Musterinin e-postada gdrecegi ad Firma Destek Ekibi

Ekip listesi Sisteme eklenecek _kuIIan|C|Iar|n ad Yénetici / Kullanici
ve e-posta adresleri

Giivenlik notu

E-posta hesabiniz iki asamali dogrulama kullaniyorsa, normal parola yerine e-posta servisinizin
olusturdugu uygulama parolasi gerekebilir.

Onerilen baslangic diizeni

e Destek icin kisisel bir e-posta yerine ortak bir departman adresi kullanin.
e  Kurulum sirasinda posta kutusunda birkag test mesaji bulundurun.

e ik baglant! testini mimkiinse e-posta yéneticinizle birlikte yapin.

e Yonetici rolint sinirli sayida kullaniciya verin.
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2 HelpDesk Alanina Giris

P O D P

itercom Technology tarafindan iletilen yénetim paneli baglantisini agin.
Kullanici adi ve parolanizla oturum agin.

Ana panelde HelpDesk Ticket Sistemi kutusunu bulun.

Kutunun tzerine tiklayarak HelpDesk hesap ekranina gegin.

iltercom Technology HelpDesk

# Pane

® ~ 1] & 2

Web Sitelerim {CMS) E-Posta Hesaplarm HelpDesk Ticket Sistemi Toplu Email Gonderim Sistemi Yapay Zeka ChatBot Ajanim

o

HelpDesk Ticket Sistemi alanina giris ekrani

ipucu
ik giriste tarayiciniz parola kaydetmeyi 6nerirse, yalnizca size ait ve giivenli bir cihaz
kullaniyorsaniz kaydedin. Ortak bilgisayarlarda parola kaydetmeyin.
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3 Yeni HelpDesk Hesabi Olusturma

1
2
3.
4

. HelpDesk hesap ekraninda Yeni Hesap Olustur diigmesine tiklayin.
. Hesap adini, gbnderen adini ve sistemde calisacak kullanici sayisini belirleyin.
IMAP Ayarlari ve SMTP Ayarlari sekmelerindeki alanlari eksiksiz doldurun.

. Kaydet digmesine basin ve ardindan baglanti testlerini ¢alistirin.

iltercom Technology HelpDesk

& Panel = @ HelpDesk

—+ Yeni Hesap Olustur W Sahip Oldugum Hesaplar 123 Yénetici Oldugum Hesaplar & Stresi Dolmus Hesaplar & Tanitim Yazisi -3
W Sahip Oldugum HelpDesk Yoénetici Oldugum HelpDesk Suresi Dolmug HelpDesk
Destek Ticket Hesabl Destek Ticket Hesabl Destek Ticket Hesabi

Yeni HelpDesk hesabi olusturma alanina gecis

iltercom Technology HelpDesk

# Panel | @ HelpDesk = + Yeni Hesap

=+ Yeni HelpDesk Hesabi Olugtur

Miusteri destek sisteminiz igin yeni bir hesap olusturun

© GenelBilgiler @ IMAP Ayarlan <f SMTP Ayarlani

Hesap Adi Gonderici Adi

Kullanici Sayis!

1

Genel bilgiler ekrani - hesap adi, génderen adi ve kullanici sayisi

Hesap adi nasil secilmeli?

Hesap adini musterilerinize degil, ekibinizin kolay anlayacagi bicimde belirleyin. Ornek: “Teknik
Destek”, “Satis Sonras| Destek” veya “Musteri Hizmetleri”.
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4 IMAP Ayarlari - Gelen E-postalari Ticket’a

Donustlirme

IMAP baglantisi, destek e-posta adresinize gelen okunmamis mesajlarin HelpDesk tarafindan alinmasini
saglar. Alinan mesajlar ticket olarak kaydedilir; posta kutusundan silinmez, yalnizca okundu olarak isaretlenir.

Alan Ne girilmeli? Kontrol noktasi
IMAP sunucu E-posta saglayicinizin IMAP sunucu Basinda http:// veya https://

adi olmamalhdir.

. - SSL/TLS igin cogunlukla 993
Port Sifreleme turiine uygun port kullanihr.
Kullanici adi Tam e-posta adresi Alan adi dahil eksiksiz yazilmalidir.
Parola Posta kutusu veya uygulama parolasi SRS Ve [ Sl MR
olmamaldir.

Giivenlik SSL/TLS ya da servisinizin Port ile glivenlik secenegdi uyumlu

destekledigi secenek

olmalidir.

IMAP baglanti testi

Ayarlari kaydedin.

IMAP Baglantisini Test Et dugmesine tiklayin.

1.
2.
3. Basarill mesaji goriince test e-postasi gonderin.
4,

Ticket listesi sayfasini acarak e-postanin ticket'a dontistigunit dogrulayin.

Senkronizasyon siiresi

Ticket listesi acildiginda sistem arka planda e-posta kontrolli yapar. Son kontrolden kisa siire
gecmisse yeni kontrol birkag dakika gecikebilir.
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5 SMTP Ayarlari - Miisteriye Yanit Gonderme

SMTP baglantisi, HelpDesk icinde yazdiginiz yanitlarin misterinin e-posta adresine gonderilmesini saglar.
Musteri yaniti dogrudan destek adresinizden alir.

Alan Ne girilmeli? Ornek
SMTP sunucu E-posta servisinizin giden sunucu adi | mail.firmaniz.com
Port E(l)f:ﬁjleme turdine uygun gonderim 465 veya 587
Kullanici adi Tam destek e-posta adresi destek@firmaniz.com
Parola Posta kutusu ya da uygulama N
parolasi
Sifreleme Sunucunuzun destekledigi yéntem SSL/TLS veya STARTTLS
GoOnderen adi Musterinin gérecegi isim Firma Destek Ekibi

SMTP baglanti testi

SMTP ayarlarini kaydedin.
SMTP Baglantisini Test Et dugmesine tiklayin.
Kendi e-posta adresinize deneme ticket'i olusturun.

Gonderilen mesajin Gelen Kutusu veya Gereksiz klasoriine ulastigini kontrol edin.

g p 0D PR

Yanit adresinin dogru destek e-posta adresi oldugunu dogrulayin.

Baglanti basarisizsa

Sunucu adi, port, sifreleme tirt, kullanici adi ve parolayi birlikte kontrol edin. Port ve sifreleme
turd birbiriyle uyumlu degilse baglanti kurulamaz.
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6 Ekip Kullanicilari ve Yetkiler

Kurulum tamamlandiktan sonra Yo&neticiler ve Kullanicilar bélimiinden ekibinizi sisteme ekleyin. Her
kullaniclya yalnizca gorevini yerine getirmek icin gerekli yetkiyi verin.

Yapabildigi islemler

Gorebildigi alanlar

Kullanici ekleme/gikarma, rol

Hesap Sahibi Hesap ayarlari ve genel istatistikler degistirme, hesap yonetimi

Yonetici Tum ticket'lar ve kullanici dagilimi U @I, CHEmE, SEUTE CEll]
not, kapatma

Kullanici Kendisine atanan ticket'lar Atanan ticket'a yanit, yeni ticket,

dahili not

Kullanici ekleme adimlari

a p 0 DR

Yetki prensibi

Yoneticiler ve Kullanicilar menisini agin.

Kullanici Ekle veya Yeni Kullanici digmesine tiklayin.
Ad, soyad ve e-posta adresini girin.

Roli Yonetici veya Kullanici olarak secin.

Kaydedin ve kullanicinin giris e-postasini aldigini dogrulayin.

Bir kullanicinin tim ticket’lari gérmesi gerekmiyorsa Yonetici roll vermeyin. En az yetki yaklasimi
masteri bilgilerinin korunmasina yardimci olur.
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7 Giinliik Ticket is Akisi

O O (| @

Miisteri e-posta - Mesaj ticket'a P Ticket yetkiliye P Yanit miisteriye _tc'iziim sonrasi ticket
gonderir donisur atanir iletilir kapatilhir

N . AN S

Sistem nasil calisir?

e Destek adresine gelen yeni e-posta otomatik olarak ticket'a donusur.

e Her ticket'a 6zel bir takip kodu atanir. Misteri yanitladiginda mesaj ayni ticket altinda devam eder.
e Ticket bir yonetici tarafindan uygun ekip Uyesine atanabilir.

e Yetkili kullanici ticket icinden yanit gbnderir; yanit misteriye e-posta olarak ulasir.

e Sorun ¢ozuldugunde ticket kapatilir ve kapal ticket listesine tasinir.

E-posta zincirini koruyun

Musteriden gelen yazismalari yeni bir e-posta ile sturdirmek yerine ticket igindeki Yanitla
digmesini kullanin. Bdylece tim gecmis ayni kayit altinda kalir.
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8 Yeni Ticket Olusturma

Telefon, toplanti, canli gériisme veya farkl bir kanaldan gelen talebi sisteme kaydetmek icin manuel ticket
olusturabilirsiniz.

Ust meniiden Yeni Ticket secenegine tiklayin.

Musteri e-posta adresini yazin.

Musteri adini ekleyin; bu alan istege bagl olabilir.

Konu alanina kisa ve ayirt edici bir baslik girin.

ilk mesaji yazin ve gerekiyorsa dosya ekleyin.

o g & 0w NP

Ticket Olustur ve Gonder diigmesine basin.

Yeni Ticket Olustur

Miisteri e-posta adresi

musteri@firma.com

Miisteri adi

Musteri Adi

Konu

Oran kurulumu hakkinda destek talebi

ilk mesaj

Merhaba,

Talebiniz kayit altina alinmistir. Konuyu inceleyerek en kisa surede geri donus saglayacagiz.

Ticket Olustur ve Gonder

Manuel ticket olusturma érnek formu

Konu baslhigi 6énerisi

“Yardim”, “Sorun” gibi genel basliklar yerine “Yazici baglanti hatasi - Merkez Ofis” veya “Lisans
yenileme talebi” gibi aciklayici basliklar kullanin.

© 2026 iltercom Technology - Tim haklari sakhidir.
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9 Acik Ticket Listesi ve Ticket Detayi

Acik ticket listesinde kontrol edilecek bilgiler

Olusturma zamani Talebin sisteme ilk giris zamani

Son gincelleme Ticket'taki son hareket zamani

Konu Miisteri talebinin kisa bashgi

Mdisteri Talebi acan kisi ve e-posta adresi

Yetkili Ticket'tan sorumlu ekip Uyesi

Son yazar Son mesajl miisteri veya ekipten kimin yazdigi
Mesaj sayisi Ticket icindeki toplam yazisma adedi

Ticket detayini acma

Aclk Ticket Listesi ekranini agin.
ilgili ticket satirina veya konu baglantisina tiklayin.
Yazisma gecmisini en eski mesajdan en yeni mesaja dogru inceleyin.

Musteri bilgilerini, sorumlu kullaniciyi ve ticket durumunu kontrol edin.

g p 0D PR

Gerekli isleme gecin: Yanitla, Dahili Not, Sorumlu Degistir veya Kapat.

Atanmamis ticket’lar

Atanmamis taleplerin beklemesini 6nlemek icin yoneticiler giin icinde diizenli olarak acik ticket
listesini kontrol etmelidir.

© 2026 iltercom Technology - Tim haklari saklidir. 11
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10 Yanit, Dahili Not, Atama ve Kapatma

Ticket Detayi

sorumiu Deéistir m “

Misteri
Kurulum sirasinda baglanti hatasi aliyorum.

Destek Ekibi
Baglanti ayarlarinizi kontrol ettik. Litfen tekrar deneyin.

Dahili Not
Hesap ayarlari glincellendi; musteriye tekrar test onerildi.

Yanitla

Musteriye gonderilecek mesaji yazin. Dosya eklemeniz gerekiyorsa ek boyutunun sistem sinirini asmadigini
kontrol edin. Goindermeden dnce hitap, aciklama ve imzanin dogru oldugundan emin olun.

Dahili Not

Yalnizca ekip icinde gortlmesi gereken teknik aciklamalari, yapilan kontrolleri veya takip notlarini dahili not
olarak ekleyin. Dahili not musteriye e-posta olarak gonderilmez.

Sorumlu Degistir

Ticket farkh bir uzmanlik alanina gegiyorsa uygun ekip Uyesine atayin. Atama 6ncesinde kisa bir dahili not
eklemek, yeni sorumlunun sireci hizli anlamasini saglar.

Kapat

Musterinin talebi ¢ozuldikten ve son bilgilendirme gonderildikten sonra ticket’i kapatin. Yeniden islem
gerektiginde kayit gecmisine kapali ticket listesinden ulasabilirsiniz.

© 2026 iltercom Technology - Tim haklari saklidir. 12
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11 Ticket imzasi, Dosya Ekleri ve Yazisma Kalitesi

Ticket imzanizi olusturun

e Ticket imzaniz meniisiini agin.

e Ad-soyad, departman adi ve kurum iletisim bilgilerini ekleyin.
e Cok uzun yasal metinlerden ve buyuk gorsellerden kaginin.
e imzanin test mesajinda diizgiin gérindigini dogrulayin.

Dosya ekleri

e GoOndermeden dnce dosyanin dogru musteriye ait oldugunu kontrol edin.

e Gereksiz blylik dosyalari sikistirin.

e Parola veya hassas bilgi iceren belgeleri korumasiz géndermeyin.

e (Cok sayida dosya icin tek bir sikistirilmis paket kullanmak sureci kolaylastirabilir.

Miisteri yanitlarinda iyi uygulamalar

Yapin Kacginin

Kisa bir 6zetle baslayin. Tek paragrafta uzun ve karmasik aciklama yazmayin.
Uygulanacak adimlari numaralandirin. Belirsiz ifadeler kullanmayin.

Beklenen sonucu ve sireyi belirtin. Kesinlesmemis sureleri kesin bilgi gibi yazmayin.
Gerekirse ekran gorintisi veya dosya ekleyin. Mdsteri verilerini gereksiz kisilerle paylasmayin.
Kapanista sonraki adimi aciklayin. Cozum teyidi almadan ticket'i erken kapatmayin.

© 2026 iltercom Technology - Tim haklari saklidir. 13
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12 istatistikler ve Aktivite Kayitlar

Hesap Bilgileri ve istatistikler bolimi, acik ve kapali ticket sayilarini, zaman bazli hareketleri ve kullanici

dagihmini takip etmenize yardimci olur.

Gosterge Nasil yorumlanir?

Acik ticket

Halen islem bekleyen veya ¢6zim sireci devam eden
talepler

Kapal ticket

Cozulerek tamamlanan kayitlar

Atanmamis ticket

Henliz sorumlu kullanici belirlenmemis talepler

Okunmamis ticket

Yeni mesaj iceren ve heniiz incelenmemis kayitlar

Son 7/30 glin

Belirli dénemde olusan ticket yogunlugu

Kullanici bazh dagihm

Ekip uyelerinin tzerindeki acik ve toplam ticket yiki

Aktivite loglari ne icin kullanilir?

e Kullanici ekleme ve rol degisikligi gibi yonetim hareketlerini kontrol etmek.
e Ticket atama, durum degisikligi ve diger kritik islemlerin izini stirmek.
e Beklenmeyen bir degisiklik oldugunda hangi islemin ne zaman yapildigini anlamak.

Haftalik kontrol onerisi

Haftada en az bir kez atanmamis ticket, uzun stredir glincellenmeyen ticket ve kullanici is yuki

dagiimini inceleyin.

© 2026 iltercom Technology - Tim haklari saklidir.
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13 Sorun Giderme

Belirti

IMAP testi basarisiz

Olasi neden

Sunucu/port/parola hatasi

Yapilacak kontrol

Sunucu adint, portu, SSL segimini ve
tam e-posta kullanici adini kontrol
edin.

SMTP testi basarisiz

Yanlis port veya sifreleme

465-SSL/TLS ya da 587-STARTTLS
eslesmesini dogrulayin.

Yeni e-posta ticket olmuyor

Mesaj okunmus veya senkronizasyon
bekliyor

Test e-postasini okunmamis birakin;
ticket listesini yeniden acin ve birkag
dakika bekleyin.

Yanit misteriye ulasmiyor

SMTP veya spam filtresi

SMTP testini tekrarlayin; alicinin
gereksiz klasérini kontrol edin.

Musteri yaniti yeni ticket agiyor

Takip kodu yazismadan silinmis
olabilir

Musteriden gelen yeni ticket’t dnceki
kayitla karsilastirin; yazismay!i ayni
ticket Uzerinden surdurin.

Kullanici ticket't géremiyor

Ticket kullaniciya atanmamis veya
rol yetersiz

Ticket sorumlusunu ve kullanicinin
roltint kontrol edin.

Dosya yuklenmiyor

Dosya boyutu veya turi uygun degil

Dosyay! kicultin, sikistirin veya
farkli uygun format kullanin.

Parola dogru oldugu halde baglanti
yok

Uygulama parolasi gerekebilir

E-posta giivenlik ayarlarindan
uygulama parolasi olusturulup
olusturulamayacagini kontrol edin.

Destek talebi acarken

Ekran gorintiisti, hata mesaji, islem saati, kullanilan e-posta adresi ve denediginiz adimlari
birlikte iletmeniz ¢cbztm suresini kisaltir. Parolanizi kesinlikle géndermeyin.

© 2026 iltercom Technology - Tim haklari saklidir.
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14 ilk Giin Kontrol Listesi

[]

O o o o od od o o

]

Kurulum tamamlandi

Yonetim paneline giris yapildi.

HelpDesk hesabi olusturuldu.

IMAP baglanti testi basarili.

SMTP baglanti testi basaril.

Destek adresine test e-postasi gonderildi ve
ticket olustu.

Test ticket'ina yanit verildi ve e-posta ulasti.

Yonetici ve kullanici hesaplari eklendi.

Ticket imzasi tanimlandi.

Manuel yeni ticket olusturma denendi.

Sorumlu degistirme ve dahili not islemleri
denendi.

Test ticket'I kapatildi ve kapali listede gorald.

Atanmamis ticket kontrol rutini belirlendi.

Tum maddeler isaretlendiginde HelpDesk hesabiniz temel kullanim icin hazirdir. Ekip ici is
akisinizi belirleyerek gunlik kullanima gecebilirsiniz.

TECHNOLOGY

it iLTERCOM

HelpDesk Ticket Sistemi Kullanim ve Kurulum Kilavuzu
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