Optiticket — Controlo de suporte
(helpdesk)

Gestao centralizada de
atendimento, prestacéo
de servicos de suporte e

optimizacao de recursos

de forma a maximizar
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A imagem de uma empresa passa pelo seu suporte e é nesta area que se obtém um contacto
directo com o cliente.
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Para que possa haver um bom sistema de suporte e para dar resposta aos problemas que deste
advém, é imprescindivel uma ferramenta capaz de o ajudar a gerir, controlar e optimizar
recursos de forma a ir de encontro a uma melhor satisfacdo dos clientes, que consequentemente
eleva a imagem da empresa no mercado.

O OPTITICKET é uma ferramenta de gestdo de tickets, baseado no software “osTicket”
(http://osticket.com/) com alguns melhoramentos e aumento de funcionalidades, o que o tornam
numa ferramenta mais Util e competitiva.

O OPTITICKET possui uma interface Web muito simples de utilizar. Os clientes podem criar
pedidos de suporte e acompanhar a sua evolucdo. Os tickets podem também ser gerados
automaticamente via e-mail ou manualmente pelo utilizador caso estes surjam por telefone ou
qualquer outro meio. E um excelente método que permite aos administradores automatizar
tarefas repetitivas de gesté@o e organizacéo de equipas de operadores.

OPTITICKET é um sistema que oferece varios recursos para automatizar a gestao de tickets e
respectivas equipas, entre os quais:

Painéis de administrador, operador e usuario

Interface Web para maior facilidade de utilizagao

Criacéo de tickets automaticamente através de contas de e-mail

Respostas automaticas pré-formatadas
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Divisdo por departamentos, controlo do staff e tempo despendido na resolugdo dos

pedidos
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Optiticket — Controlo de suporte

Resumo de Funcionalidades
e  Gestao de tickets

e  Grupos de utilizadores

e Divisdo por departamentos
e  Painéis de administragdo

e Gestdo de Clientes

e Pop3 login (criacdo de tickets
automaticamente)

e  Emails ilimitados

e Respostas automaticas
(definicdo de templates)

e Transferéncia de pedidos entre
departamentos e staff

e  Supervisionamento do staff

e  Supervisionamento do tempo
dispendido e dos pedidos
efectuados.

e Alertas para o administrador
e Notas internas

e Upload de anexos
(attachments)

e Elaboracao de relatérios
diarios, mensais, por cliente,
por departamento, etc....
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llustragdo 1 — Listagem de tickets
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Ticket #414294 &

Status: open
Priority: MNormal
Department: Support

Create Date: 07/13/2009 10:25 am
Time resolution: 5

Alter time:
resolution:

Minutes: 5

Subject: Problema com os files
Assigned Staff:
Last Response:

- unassigned -

Action:| Select Action ~ | Priority
[T Ticket Thread

Mon, Jul 13 2009 10:25am

Os files ndo estdo visiveis para download!!!!
Cumprimentos.
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Name: josé
Email: jose.serapicos@optigest net

Alter source:

Hame:

Email:

Phone:

Source: Email 10.100.12.61

Related Tickets: 3

Last Message: 0743/2009 10:25 am

llustracdo 2 — Visualizagdo de tickets
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