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INTRODUCAO E CONTEXTO
TECNOLOGICO

“T-Quadro - Ticket Management” é um sistema
de gestdo de tickets e bens. E uma solucdo
desenvolvida e atualizada tendo em conta o
feedback recebido de clientes importantes nos
setores publico, privado e de saude.

Foi submetido a um ajuste constante e
progressivo em termos de otimizagdes e
melhorias funcionais, como a adog¢do de
diretrizes ITIL para as quais é totalmente
compativel nos processos de Gestdao
de Incidentes, Problemas, Mudancas e
Confirmacgdes.

A solucao apresenta-se como um sistema
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Baseado na WEB com base nas mais modernas
tecnologias de fabrico.

A interface do utilizador foi concebida para
responder as inUumeras combinacgdes de
dispositivos e resolucoes de video possiveis.

A adogao das mais modernas tecnologias e
padroes de referéncia também garantiu o
cumprimento necessario e completo do General
Data Protection Regulation (RGPD). De fato, a
confidencialidade, integridade, disponibilidade
e resiliéncia continua do sistema e do servico
de processamento sao garantidas. Também
garante a restauracao, disponibilidade e acesso
aos dados pessoais em tempo habil em caso de

acidente financeiro ou técnico.
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I TICKET MANAGEMENT

“T-Quadro - Ticket Management” tem

um sistema de autenticagao proprietario,
opcionalmente integrado com uma solugdo
de autenticagao de dois fatores e interfaceavel
com sistemas externos para criar mecanismos

de login unico.

T-QUADRO

- Lista de tickets em andamento

A lista de tickets permite-lhe aceder as varias
funcdes fornecidas. Consoante a curvatura
de confianca adotada e o perfil possuido, o
utilizador tera a oportunidade de visualizar
apenas os bilhetes proprios ou todos os bilhetes
de um determinado perimetro e partilha-los
com outros utilizadores que exibam o mesmo
perimetro (subdivisao por sede, por empresa).

A T-Quadro oferece aos utilizadores suporte
bilhetes

multicanal, permitindo-lhes criar

T-QUADRO

- Criagdo de um novo ticket - Etapa 1
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manualmente ou por e-mail. Permite atribuir

automaticamente tickets com base na
competéncia de técnicos ou grupos para
resolucdes precisas e oportunas e evita a
recorréncia de eventos imprevistos. Garante
resolugdes oportunas que definem SLAs de
resposta e resolugao comcaminhosde escalada
definidos. O T-Quadro é caracterizado por
interfaces simples e intuitivas e, precisamente
com base nesse conceito, a funcao de criar um
novo ticket foi projetada como um assistente de
trés etapas para promover a facilidade de uso e

minimizar a possibilidade de erro.

I SLA MANAGEMENT

Ao longo de todo o ciclo de vida do bilhete é
possivel verificar e as alteragdes feitas com
indicacbes de data e hora, departamento
em questao, operador e quaisquer notas
adicionais.

Existe, por conseguinte, uma rastreabilidade
completa das atividades realizadas, incluindo
as realizadas por quaisquer fornecedores
terceiros. Todas as funcgdes associadas ao
ticket possuem uma caixa de resumo com as
principais informacdes, incluindo também o
célculo do SLA.

O “T-Quadro - Ticket Management” oferece
a possibilidade de configurar com precisao
diferentes SLAs e penalidades de acordo
com os acordos do Cliente com os varios

fornecedores.

| Logo cliente |

- Criagdo de um novo ticket - Etapa 2
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CUSTOMER SATISFACTION
MANAGEMENT

Todas as alteragdes controladas sao notificagdes
e por e-mail para atualizar constantemente
as pessoas de contacto/criadores do ticket (as
notificacdes também estao disponiveis via sms).
Ao visualizar os detalhes de um ticket fechado,
o0 usuario tem a oportunidade de expressar a
sua satisfagdo e escrever notas para motivar a
opiniao expressa.

O feedback recolhido pode ser gerido e
exportado a partir do painel de controlo
apropriado. Isto permite compreender as
necessidades latentes dos utilizadores e,
possivelmente, iniciar acdes corretivas e de

sensibilizacao.

ASSET MANAGEMENT
E ASSET REPOSITORY

“T-Quadro - Ticket Management” fornece um
moddulo de Gestao de Ativos para a gestao
de ativos ao longo de todo o seu ciclo de vida,
para evitar que sejam perdidos, deteriorados
ou percam valor. Os ativos de Tl podem ser
identificados, padronizados e recuperados
para evitar riscos econémicos decorrentes de
gestao incorreta de hardware e software (riscos
como inconformidade de licengas, compra de
software desnecessario, falhas de hardware e
tempo de inatividade, ameacas de seguranca e
roubo ou perda de dados).

O repositorio de ativos permite a monitorizagcao
de bens com informacgdes importantes, como
dados de identificagao, estado do ciclo de
vida, disponibilidade de inventario e estado da
garantia. Para cada produto também é possivel
definir e um nivel de estoque abaixo do qual
o sistema, para garantir a continuidade do

negoécio, enviara automaticamente um alerta.

DASHBOARD
E REPORT MANAGEMENT

O painel permite-lhe exibir graficamente os
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indicadores principais, a fim de permitir uma
revisdo de desempenho rapida e eficaz.

A partir do relatério de alto nivel, pode avancgar
para o aprofundamento de um determinado

indicador de interesse, como por exemplo:

B SINAIS ESTABELECIDOS COM DETALHES SOBRE A
COMPARAGAO ENTRE OS SINAIS RECEBIDOS E OS
SINAIS DO EVENTO

TEMPOS DE EXECUGAO DE SINAIS COM EVIDENCIA
DE SLA EXTERIOR

ESTATISTICAS SOBRE A QUANTIDADE E TIPO DE
SINAIS

ESTATISTICAS SOBRE A DISTRIBUIGAO DE
PERCENTAGEM POR TIPO

ESTATISTICAS SOBRE OS TEMPOS DE RESPOSTA DA
EQUIPA GERENTE DE ENTREGAS

VERIFICAGAO DO CONSUMO MEDIO DE
CONSUMIVEIS

- Exemplo de disponibilidade de inventdrio

INTEGRACAO
COM SISTEMAS EXTERNOS

“T-Quadro - Ticket Management” permite
a integracdo com sistemas de terceiros
existentes nas instalacdes do Cliente.

Por exemplo, é possivel fazer interface com
sistemas de monitorizagdo que analisam arede
utilizando o protocolo SNMP para identificar e
censurar os dispositivos presentes. Este tipo
de integracao também permite a abertura

automatica de bilhetes.
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