Implementando o Freshservice
como solucao helpdesk a custo zero

Comitée de Tl - Setembro 2016



Sistema de helpdesk Imaflora

e Registro e acompanhamento de \
chamados

e Hierarquizacao do atendimento
e Criacao de base de dados para

M Otiva gfjes analise da capacidade de

atendimento e oportunidades de

d e uso treinamento dos usuarios; /




Sistema de helpdesk Imaflora

e Baixo custo \

e Sem “burocracia” para os usuarios

e Capacidade de expansao para
atender normas de acreditacao a
gue o Imaflora esta sujeito

Req U |S|tOS e Integragao com o Rescue da
LogMeln /




Sistema de helpdesk Imaflora

~

e Baseado em nuvem e no modelo
SaaS;

e Diferentes versoes, comecando
gratuito controle de incidentes
para 3 analistas, até 100 ativos e
100 solicitantes;

e Desenvolvido para conformidade
com ITILv3.0

Freshservice

/




Sistema de helpdesk Imaflora

P sprout N

FREE

Free Forever
up to 3 agents
up to 100 free manaoed assets (T)

GET IT FREE

o Incident Management
# Knowledge Base

o Self Service Portal

0 SLA Management

# 100 End Users

0 100 Free Managed Azsets

5 29/agent/month billed annually
535 month-to-month
Additional managed assets (3)
at 20 cents/asset/month

START TRIAL

« CMDEB
o Satisfaction Surveys
7 Time Tracking
« Unlimited End Users
&' Multiple Helpdesk Emails

' Plus everything in Sprout

START TRIAL

o Problem Management o Integrated Game Mechanics

7 Change Manaoement
¢ Custom Roles

7 Plus everything in Blossom

P carden P cstatc N

549 579

5 49/agent/maonth hilled annually

559 month-to-month
Additional managed assets (3)
al 20 cents/asset/month

5 79/agent/month billed annually
509 month-4to-month
Additional managed assets (3)
at 20 cents/asset/mornth

START TRIAL

«F Round Robin Assignment

7 Release Management 7 Custom 551 & Trusted IP

Service Catalog

¢ Partal Customization @ Contract Management

«' Plus everything in Garden



Etapas de implementacao

Criacao da conta, email de atendimento e
configuracao do portal;

Cadastro de analistas, notificacoes,
mensagens padrao, etc.;

Upload da lista de solicitantes e ativos (.csv);
Testes;

Informe aos usuarios (solicitantes) e operacao.



Portal de usuario

- | O X
# Support: Portal Helpdes: % W' Y
« C @ https://imaflora freshservice.com/support/home wi =

Portal Helpdesk - Ti

#F Solutions : Portal Helpde: X YGIALY

€« c -E] https:

imaflora.freshservice.com/support/sclutions

2% Apps @ Isyourwirelessconne  [f) eCAC - Centro Virtusl @ Nafundi - Home i Getting Started | And [ Analisador de Conec:  [C] Office 365 Migration 2 CiiCRM | Open sour

Apps @ Is your wireless conn= [} €CAC - Centro Virtus' @ Nafundi - Home 5 Getting Started | And [} Analisador de Co

Portal Helpdesk - Tl

TICKETS

" INICIO

Q Seus tickets

Entrar ou Cadastrar para ver suas

Solugdes ____________________N solicitagbes

#%, Todos os tickets : Portal = % YWY

GENERAL L

C & https://imaflora.freshservice.com/suppor

* Apps @ Isyourwirelessconn: [ eCAC - Centro Virtus I Nafundi - Home i Getling Started | Andi [} Analisador de Conec
FAQ

‘0 Portal Helpdesk - Tl

icio SOLUGOES

Relatar um incidente

Encontre as res ara suas davidas em no:

b

ntar um incidente com sua equipe de suporte

complet

Pesquisar Solugdes

[7] Office 365 Migration .7 CiviCRM | Open sour:

‘e Desk do Freshdesk | Poli

Paulo Neris ~

m

ENC:P

Exporiar tickets

ESTE TICKET JAFOI FINALIZADO

ESTE TICKET JA FOI FINALIZADD

ESTE TICKET JA FOI FINALIZADD

ESTE TICKET JA FOI FINALIZADO

ESTE TICKET JA FOI FINALIZADO



Configuracoes da area interna

* N

& C | & https://imaflora.freshservice.com/ag

#% Helpdesk : Portal Helpde

Apps @ Isyourwirsless conne  [1] eCAC - Centro Virtuzi @ Nafundi - Home Getting Started | Andl [1] Analisador de Conec: [ Office 365 Migration ? CwiCRM | Open sour

\" Portal Helpdesk - TI G s .

rmPAINEL # TICKETS @& ASSETS B SDLUQ&ES CYAFSGIGEE <¢ ADMINISTRADOR E + Novo~r Q Pesquisar

Novo analista

o Nenhum analista disponivel - Comprar mais

Analistas

Tempointegral 3 Ocasional 0 Excluido

* Ny

C | @ https://imaflora.freshservice.cq

#% Helpdesk : Portal Helpde

&«

=
Apps @ Isyourwirclessconr- [ eCAC - Centro Vi Jo per:Noma

fabio@imaflora.org

Fabio Roberto de Toledo Casgr

#% Helpdesk : Portal Helpde

Notificagdo ao Solicitante

3
i

Paulo Sergio da Silva Neris <« C' & https://imaflora.freshservice.com/itil/er 4000749910/edit,

Apps @ Isyour wireless conre [ eCAC - Centro Virtua @ Nafundi - Home 15 Getting Started | And

cket criado

Rolisi F-¥lars - & Portal Helpdesk - Tl

Marcadores

e VIR T - B s S o I XSG Selecione os Marcadores abaixo para adiciona-los ac contetido de email e eles serfo convertidos nos
dados adequados

Ticket ID Subject Description Ticket URL
= Public Ticket URL Portal specific ticket URL Due by time
Editar Templates de Resposta
Evento: Modelo de Resposta do Agente Tags Last public comment Group name Agent name
Salvo pela ultima vez : 2 dias ago Agent email Ticket Department Approval URL

Novo ticket criado
Assunto *
Portal specific approval URL

Ticket atribuido ao Grupo

Aticket atribuido ao Ager ali Status Priority Source Ticket type
B I U A co X Requester Requester name Requester first name Requester last name
Requester email Requester phone number Requester address

No sistema de helpdesk| esse chamado pode ser visto em {fticket url}}




Solicitantes e ativos

#% Helpdesk : Portal Helpde: % YW N

« C' | & https://imaflora.freshservice.com/cmdby/items

" Apps @ Isyourwireless conne [ eCAC - Centro Virtuz\ @ Nafundi - Home ) Getting Started [ Anc. [} Analisador de Conect [ Office 365 Migration 7.7 CwiCRM | Open sour

\" Portal Helpdesk - Tl G B .

Solicitantes : Portal Helpe X 5 - i
#f. Solicitantes : Portal Help Tt mPAINEL  # TICKETS [EFtSacll mSOLUGOES @ RELATORIOS % ADMINISTRADOR B +Now-  Q Pesquisar

&= C' & httpsy//imaflora.freshservice.com/itil/rg

Apps | @ Isyourwireless conne | [ eCAC - CentroVirtuz &

& Portal Helpdesk - Tl

APAINEL  # TICKETS @ ASSETS MSOLUGOES @oF

Gerenciado por
486- Chinelo Desktop Piracicaba Francielle Calixte...  Agricola
492 - Kinguio Desktop Piracicaba Aline Scotton Administracao
Solicitantes r | 494 - Bicuda Desktop Piracicaba Copa Administracao
Mostrando: Todos ~ ABC B [C1 793~ Cachorra Desktop Piracicaba Michelle Barreto Projetos None
E | 801 - Lambari Desktop Piracicaba Diuliane Mayara ... Comunicacao None
; | 803-Jacunda Desktop Piracicaba Adriana Moraes Projetos None
; adrian] -
E Adriana Moraes Teletoll w
ikl O 809 -Tuvira Desktop Piracicaba Milton Paulo Ferr...  Administracao None
i B 811-Mar . iraci : =
| A atiundodbe b s _?_l;i];\% 8 Marlin Desktop Piracicaba Rodrigo Costa R Administracao None
B 842-Cadez Deskiop Piracicaba Jodo Carles Fort... Administracac Nene
Alessandro Rodrigues alessy E 853-Salmac Deskiop Piracicaba Fabic Robertode.. Tl Nane
I Alexandre Sakavicius alexandre@imaflora.org ; T r = DOTerso abrir cada um de olicitante:
| Enviar e-mail de ativagdo || Editar .
Borges Telefone : 19 3429 0832 i . o his ticke
nfermagBes de contato
B Aline Scotton aline_adm@imaflora.org Enviar e-mail de ativacdo || Editar || §§
= Ana Gabriela Abe Angeli gabriala@Imafim, oig Enviar esmall de ativacio || Editar | |

Telefone : 19 3429 0829



Chamados no aplicativo

5 @9 I 18:05 aa 7+ A% 1805 Z2: RS B 1812
= Todos os tickets Q A € #167 w < TICKET PROPERTIES
o i Pendente para 2 dias e
Eduardo Rodrigues Alves Radar Envio de 0.S - estagiario Eduardo Subject

Pendente

Karina Daroque Orlando

Radar Envio de 0.S - estagiario Eduardo...

") Fabio Robe..

Fechado
Ana Gabriela Abe Angeli

o

Fechado
Ana Gabriela Abe Angeli

o

Fechado

Sonia Maria de Souza

o

Solucionado

CoC

Karina Daroque Orlando September 6

\’J Pessoal, bom dia. Acabamos de fazer um
teste de envio de 0.S. pelo Radar instalado..

Fabio Roberto de Toledo Casarin
‘J replied on Sep 6

show details
Ola Karina Daroque,

Foi feita novamente a inclusao do eduardo.alves na
op¢ao e-mail dentro do cadastro de usuarios no radar.

Peco que faga o favor de testar e me avise, ok

Obrigado

No sistema de helpdesk

esse chamado pode ser visto em
https://imaflora.freshservice.com/helpdesk/tickets/167

Radar Envio de O.S - estagiario Eduardo |

Prioridade

Baixa

Status

Pendente

Abertos

Pendente

Solucionado

Fechado

Analista

Fabio Roberto de Toledo Casarin



Ativos no aplicativo

i |
{1

Scan asset

Q

Search asset

_|_

Add new asset

91R% 1805

£- Q_ robs| X

969 - Dojo
Cl Type: Laptop

& 123 ¥

®
&

11213l4als5lel7zlslolo

0O

< 969 - Dojo

Asset Profile

Nome a ser
exibido

Tipo de CI

Impacto

Descricao

Atribuicao
Localizagao
Departamento
Usado por

Atribuido em
Hardware

Produto

2 9I0% 3 1806

,0

969 - Dojo

Laptop
Baixa

Notebook Latitude E3450
intel i5-5200U 2.2 Ghz -
Dojo

Piracicaba
TI
Robson F. Vieira

sex, 18-09-15 08:00

Notebook



Solicitantes e notificacoes no app

2 ia% 18:17

2+ DA% B 1815 2+ NIESI 1805
= AllRequesters Q A ¢ REQUESTER PROFILE = Notifications L5
Adriana moraes
Alexandre Sakavicius Borges 2 dias
Akif Raimundo de Jesus atrés
SEEmail | dre@imaflora. "
R — mai alexandre@imaflora.org RESSDU;;
29 de
. Phone 19 3429 0832
Alexandre Sakavicius Borges
€& Time Zone Brasilia

Aline Scotton

8 de
Ana Gabriela Abe Angeli
Andressa Neves

Bruno Brazil de Souza

Carolina Donato Costa



Conclusoes

e Ter um helpdesk gratuito € viavel e pode

representar um grande avanco na operacao de
Tl de pequenas organizacoes.

 Mais informacoes e caracteristicas em
https://freshservice.com/resources/



Ainda falta o resgate...

#% [#169] Teste paracevert X %Y

<« C' | & https;//imaflora freshservice.com/helpdesk/tick

5% Apps @ Isyour wireless conne [ eCAC - Centro Virtuz @ Nafundi - Home 151 Getting Started | And [9 Analisador de Conec: [T Office 365 Migration  T? CiviCRM | Open sour

\6 Portal Helpdesk - Tl @ &.

APAINEL EERIWASEN & ASSETS MSOLUGOES @ RELATORIOS 5 ADMINISTRADOR ﬁ +Novo~ Q, Pesquisar

Tickets / #INC-169

%:/%Z 77 | Responderv Fechar mais v 4
. <4 Abertos
Teste para o evento do comite de Tl B Baika
Paulo Neris informaou 2 tos atre B Set at aTe Venceem 3 dias
Testel on Dom, 11 Set at 6:21 pm Alterar
& Ta z ’ L A

Responder / Encaminhar / Adicionar anotagdo

Laghlaln

- ORescue

Start a new LogMeln Rescue Session and copy i
nstructions to the ticket

New Remote Session

Launch Technician Consale...




