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PHC dSuporte Interno

O controlo da assisténcia técnica da empresa

A ferramenta essencial para o técnico gerir o seu dia-
a-dia, permitindo-lhe oferecer um melhor servico aos
Clientes, aumentar o Know-how e prestar assisténcia
técnica pés-venda em diferentes locais geograficos.
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Principais funcionalidades

Controlo total sobre o parque de equipamento instalado.
Gestao didria da assisténcia pds-venda.

Andlise da ocupacao dos técnicos.
Agenda de marcagdes para técnicos.

Apoio a técnicos no exterior ou delegagdes, via Internet.

Pedidos de assisténcia, folhas de obra, historial de intervencoes, etc.

Relatérios completos por Cliente, equipamento, contrato, etc.

Know-How técnico, como por exemplo: conteidos multimédia, artigos da base de dados e férum de discussao interno.

Suporte Interno

Nos dias de hoje, a assisténcia técnica de uma empresa ndo
se confina a um Unico local e os Clientes encontram-se de tal
forma dispersos que, por vezes, o mesmo técnico tem que
prestar assisténcia a varios quildmetros de distancia. Se os
técnicos acederem a informacao via Internet, a capacidade de
resposta e a produtividade de toda a equipa técnica aumenta
substancialmente.

Por outro lado, existem organizacdes que possuem mais do
que uma filial, com um departamento de assisténcia técnica e
help-desk por zona, cada uma com os seus préprios Clientes.
Nestes casos, se registar os pedidos de assisténcia numa mes-
ma base de dados, os colaboradores dedicados a esta area
passam a poder trocar entre si as mais diversas informacgoes e
se surgir um problema que ja tenha sido resolvido, a resposta
ao Cliente é dada de uma forma eficaz.

Aumente a produtividade da sua assisténcia técnica!

O PHC dSuporte Interno tem como mercado alvo empresas
dindmicas que possuam equipas técnicas em local remoto ou
noutra filial, ou mesmo internamente.

O PHC dSuporte Interno encontra-se dividido em diversas
areas: Gestdo do Parque de Equipamentos, Help-Desk/Know-
How e Chamadas Telefénicas/Agenda do Técnico.

Complemento ao médulo PHC Suporte CS da Plataforma

Client/Server

Funciona como complemento ao médulo PHC Suporte CS da
plataforma client/server, pois permite supervisionar e apoiar

o servico da drea técnica via Internet. Desta forma, a principal
mais-valia deste médulo é a produtividade do departamento
e a satisfacdo do Cliente.

O que pensam os utilizadores do Software PHC®
"As solugdes PHC criaram uma maior autonomia
operacional das filiais, permitindo obter uma
informagdo mais objetiva e oportuna.”

Anténio Pereira, Diretor de Sistemas de Informacao da CEPSA.

Gestao do Parque de Equipamentos

Esta opgao possibilita a consulta de uma listagem de equipa-
mentos por marca, modelo, nome de Cliente, n° de série, etc.
Desta forma, o técnico pode saber, de imediato, quais os da-
dos de um determinado equipamento e qual o seu histdrico
de reparacao.

O técnico tem acesso a uma listagem de equipamentos que
Ihe permite visualizar, qual o modelo, a marca e o n° de série.
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Com este moédulo é muito facil abrir e gerir os

pedidos de assisténcia técnica.

O Monitor de Conhecimento
permitiu ao técnico encontrar
diversos contetidos com a
mesma palavra-chave.

Help-Desk/Know-How
« Pedidos de Assisténcia Técnica

Com o PHC dSuporte Interno pode controlar as assis-
téncias atribuidas a cada técnico e registar a solu¢do do
problema reportado pelo Cliente, o que permite resolver
de forma eficaz os pedidos de assisténcia solicitados.

Monitor do Conhecimento

Nesta area, os técnicos da sua empresa podem pesquisar
e visualizar listagens de conhecimento técnico. Através
de uma palavra ou frase, o Monitor de Conhecimento
efetua uma procura por Base de Dados, Férum, Pedido
de Assisténcia, Chamadas, Anuncios, Contetdos Multi-
média, Sugestdes, Tarefas, etc. e se encontrar resultados,
estes aparecem no mesmo ecra. Desta forma, os técnicos
da sua empresa poupam tempo na resolucao de um
determinado problema, pois 0 mesmo ja pode ter uma
solucao.

Base de Dados de Artigos Técnicos

Esta aplicacdo tem a vantagem de permitir ao técnico
aceder a uma base de dados de artigos técnicos. Um local
préprio onde se pode colocar assuntos técnicos organiza-
dos por temas.

Foruns Técnicos

Com este féorum, os varios intervenientes podem dialogar
e trocar informacéo sobre assuntos técnicos e respetivas
solugdes, sendo um meio de difusdo de conhecimento
das partes envolvidas.

Ecra do féorum de discusséo de questdes técnicas.

O que pensam os utilizadores do Software PHC®

"O Software PHC® é extraordinariamente simples de
utilizar, com um interface gréfico simples e agradavel, o
que simplificou significativamente o processo de adap-
tagdo ao mesmo”.

Paulo Vieira, Executivo da Assibeta.
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» Perguntas Frequentes (FAQs)
Neste espaco pode criar e compilar as perguntas mais
frequentes sobre um determinado tema, que sejam de
utilidade pratica para funcionarios ou mesmo para Clien-
tes da empresa.

Wikis

Esta aplicacdo digital também disponibiliza um local livre
onde os técnicos podem colocar notas, apontamentos ou
topicos diversos.

Chats

O PHC dSuporte Interno disponibiliza uma aplicacéo de
conversagdo em tempo real. Desta forma, ja é possivel
aos funciondrios conversar de forma instantanea entre
eles e com os Clientes, sem que para isso seja necessario
adquirir um software diferente.

Galeria de Anuncios

Com esta aplicacao ja é possivel criar andncios impor-
tantes para o seu negdcio, compostos por textos, links,
imagens, contactos, e exp0-los posteriormente no PHC
dSuporte Externo. Depois de finalizados, pode agrupar
0s anuncios por categorias numa galeria especialmen-
te preparada para o efeito, e definir se 0s mesmos sdo
consultados internamente ou externamente. Com esta
funcionalidade pode criar, por exemplo, um portal inter-
no com informacdo importante para os funciondrios da
empresa.

Divida a listagem de perguntas frequentes por diversas
categorias e visualize as respetivas respostas.

Conteudos Multimédia

Aplique um novo conceito no interior e exterior da sua
empresa com o eLearning. Com esta op¢ao, passa a

ter a possibilidade de inserir os mais diversos tipos de
contetudos multimédia como, por exemplo, filmes. Pode
disponibilizar os mesmos internamente ou externamen-
te, para serem visualizados ou consultados numa galeria
e agrupados de acordo com a sua categoria.

Pode abrir uma sala de chat com 2 ou mais utilizadores. O que pensam os utilizadores do Software PHC®
“Tendo sido possivel integrar os diversos processos de
negocio no PHC, que, pela sua capacidade de gestao de to-
das as vertentes do negécio, apoiada pela disponibilizacdo
de informagao em tempo real, permite tomar decisdes de
gestdao no momento certo, foi possivel eliminar redundan-
cias administrativas e otimizar processos, aumentando a
produtividade dos recursos humanos e a eficiéncia comer-
cial da empresa.”

Dr. Luis Marvanejo, Responsavel dos Armazéns Marvanejo.

Na galeria de antincios pode construir os seus artigos, que posteriormente
podem ser consultados pelos seus Clientes.
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De uma forma rapida o técnico tem acesso a um calendario que lhe
permite visualizar toda a sua agenda pessoal.

Chamadas Telefénicas/Agenda do Técnico

Totalmente integrado com o Software PHC®, as chamadas
telefénicas registadas tém a possibilidade de ser consultadas,
atualizadas e dadas como lidas em qualquer local com acesso a
internet. Desta forma, o técnico pode saber de imediato quem
é que o tentou contactar telefonicamente.

» Agenda do Técnico
Com este mddulo pode gerir a agenda do técnico,
também ela integrada com o Software PHC®, o que vai
permitir ao colaborador que se encontra fora da empre-
sa controlar e inserir marcagdes, sejam elas pessoais ou
profissionais.

O que pensam os utilizadores do Software PHC®

“Com o Software PHC® conseguiu-se automatizar todos
0s processos internos da organizacdo, obtendo assim uma
maior produtividade da parte dos utilizadores e conse-
quentemente ganhos de eficiéncia de toda a estrutura,
com vantagens acrescidas para os nossos clientes”.

Dinis Pires, responsavel do Convento do Espinheiro.

Diferencas para outras aplicagdes PHC

Este modulo é diferente das restantes aplicagdes PHC para
Windows, ou seja, nao tem 100% das funcionalidades que
estao disponiveis para o sistema base. Como tal, antes de o
adquirir deve analisar pormenorizadamente se este permite
executar as operacdes que, neste momento, a sua aplicagao
central eventualmente ja executa.

Solucdo Interna

O moédulo PHC dSuporte Interno CS é uma aplicagdo com
informacéo interna da empresa, que s6 pode ser acedido

por utilizadores/ colaboradores pertencentes a mesma. Ao
aceder a Internet é solicitado ao utilizador o Nome do Login e
a Password.

Este documento tem como objetivo descrever as funcionalidades do software. Como estdo em constante evolugao, é possivel que as funcionalidades aqui descritas ndo se mantenham no
mesmo formato. Se considerar vital alguma funcionalidade em particular verifique, numa Demonstragdo do Software, se a mesma corresponde ao que necessita.
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Para saber tudo sobre a PHC, subscreva a “iDirecto”
no sitio da internet em www.phc.pt/idirecto
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