TECNICO N
LISBOA PROGRAMA DE FORMACAO

U

CAT-IST: M6DuLO Il - PLATAFORMAS E FERRAMENTAS DIGITAIS IST
CURSO
10. RT - SISTEMA DE E-MAIL E TICKETS
AREA DE FORMAGAO 482 - INFORMATICA NA OTICA DO UTILIZADOR

FORMA DE ORGANIZACAO ‘ Presencial
MODALIDADE Continua

DURACAO 2h30
CALENDARIZAGAO 27 de novembro de 2024, das 14h00 as 16h30

DEéTINATARIOS/ Trabalhadores do IST
PRE-REQUISITOS

LIMITE PARTICIPANTES 18 Formandos

OBJETIVOS GERAIS
No final da formagdo, os/as formandos/as deverdo ter adquirido conhecimentos e competéncias sobre a utilizagdo do RT — Sistema

de E-mail e Tickets.

CONTEUDOS PROGRAMATICOS CARG,A FORMADOR
HORARIA
1. RT geral
1.1. Propésito do sistema RT: email em equipa, arquivo, nomes de filas e organica do IST;
1.2. Ecrd inicial: vistas, tickets, filas, e tomar conta de tickets;
1.3. Tratamento de um ticket: estado, pessoas, respostas e comentarios, entre outros;
1.4. Criagdo de novos tickets: 2 métodos de criagdo;
1.5. Pesquisas no sistema RT: pesquisa simples (so tickets ativos), e pesquisa detalhada,
bulk update, estatisticas;
2h30 Gongalo Cruz
1.6. Alertas importantes: mudancas de fila, boas praticas (assunto nos tickets, comentar
devidamente antes de fechar, notificar requerentes, ndo enviar correspondéncia outras
filas);
1.7. Preferéncias pessoais.
2. Casos Praticos — Esclarecimentos de duvidas
METODOLOGIA DA FORMAGCAO Expositiva e interrogativa.
RECURSOS TECNICO-PEDAGOGICOS Apresentagdo.
ESPAGOS E EQUIPAMENTOS Sala de Formagdo e Projetor.

DRH - Nticleo de Formagdo e Desenvolvimento — http://drh.tecnico.ulisboa.pt/formacao-profissional/



