T5&0 Help Desk

e Reduza custos

e Melhore a imagem da sua
empresa

e Atendimento diferenciado
com alta performance

e Melhor qualidade no nivel de
servico

e Base de conhecimento

e Satisfacio do cliente interno /
externo

. TS&O HELP DESK

O TS&O HELP DESK ¢ a solucao #1 para seu Help
Desk. O TS&O Help Desk ¢ uma ferramente simples,
eficiente e flexivel para dar suporte ao seu Service
Desk. Desenvolvida com base nos mais altos critérios
de funcionalidade, sua estrutura modular permite que
vocé decida quais as funcionalidades sdo mais

- necessarias para seu help desk. Ex:

Gerenciamento de Incidentes;
Gerenciamento de Configuracdes;
Gerenciamento de Niveis de Servigo;
Gerenciamento de Problemas;
Gerenciamento de Mudangas;
Integragdo com E-mail;

Inventario de Software e Hardware;
Bases de conhecimento;

Workflow e regras de notificagdo;
Sistema de Busca e Referéncia;
Tecnologia 100% web.

O TS&O Help Desk mantém registro de todas os
chamados e OS solicitadas. Os gerentes e os operadores
ganham uma visao clara e precisa de que esta cuidando
de um determinado Incidente e quando a situagdo estara
resolvida. O TS&O Help Desk utiliza o sistema de e-
mail ou a sua intranet para oferecer informagdes sobre a
situagdo de um Incidente. Integrando esse produto ao
TS&O Inventario ou produtos de tercerios, os seus
ativos de Hardware e Software podem ser registrados
no inventario, oferecendo uma posi¢do totalmente
confidvel sobre a sua infra-estrutura de TI. O TS&O
Help Desk pode ajudar sua empresa a implantagcdo do
ITIL (Information Technology Infraestructured
Library). O ITIL ¢ uma metodologia concebida na
década de 80 para gerenciamento do ambiente de infra-
estrutura de empresas de qualquer porte. E um conjunto
consistente de melhores praticas mundiais que objetiva
alinhar os servicos de TI aos requisitos de negbcios
através da gestdo de qualidade de seus componentes e
services.
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FUNCIONALIDADES b”
)

¢ Dashboard: Tela inicial do sistema que informa
resumidamente os chamados que estdo sob a
responsabilidade do usudrio para
solugdo/resposta;

¢ Notificacdes a usuarios
Garante o cumprimento do nivel de servigo
desejado conforme regras de prioridades
atribuidas aos chamados / ocorréncias / incidentes
(SLA).

e Reduza custos

¢ Performance: Consultas com varias opg¢des de e Melhore a imagem da sua
filtros possibilitando avaliagdao de performance do empresa
nivel de servigo por grupo de atendimento e/ou
usuario. ¢ Atendimento diferenciado

com alta performance
¢ Integracio: Todo o modelo de dados e de
servigos pode ser integrado com as bases e * Melhor qualidade no nivel de
recursos corporativos atuais da empresa, seja Servaes
através de webservices, XML, LDAP (IBM,

Domino, Microsoft, etc.), bases de dados, etc...; * Base deicOnESESES.

e Satisfacio do cliente interno /

¢ Compartilhamento: a partir de suas oxtonm

configuracdes, o0 TS&O Help Desk pode ser
adaptado para receber chamados dos atuais e
novos sistemas do cliente, bastando para isso,
cadastrar uma nova interface.

® Parceiros: A partir de integracdo com sistemas
/ modulos proprios ou ndo, o TS&O Help Desk
esta escalavel para integracao com sistemas de
inventario de parceiros, como por exemplo o
IBM Tivoli.

TECNOLOGIA

Desenvolvido em Microsoft .Net e utilizando recursos XML e Webservices, podendo
ser utilizado em qualquer plataforma de banco de dados.
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T5&0 Help Desk

CASO DE SUCESSO: REDE DO SABER
Quem é?

A REDE DO SABER (www.rededosaber.sp.gov.br) ¢ uma rede gestora de
formagdo continuada para agentes educacionais, com capacidade para atender, a0 mesmo
tempo 12 mil pessoas por dia, utilizando varios ambientes e abrangendo todas as 89
Diretorias de Educagao do Estado de Sao Paulo.

A grande meta da REDE DO SABER ¢ manter atualizados e capacitados os 300
mil profissionais da rede estadual de educa¢do de Sao Paulo, um trabalho com
interferéncia direta na qualidade de ensino.

A REDE DO SABER cria, portanto, condigdes para que se possa inaugurar o
processo de gestdo do conhecimento do sistema educacional, permitindo que a
organizagdo incorpore todos os conhecimentos necessdrios para seu pleno
desenvolvimento, inclusive, e especialmente, aqueles que tipicamente ndo estido
formalizados e encontram-se apenas nas praticas dos seus diversos atores.

A REDE DO SABER conecta todas as Diretorias de Ensino por meio de uma
rede de comunica¢des multimidia (Intragov) aos o6rgaos centrais e de apoio a Secretaria e
as universidades parceiras. Essa conexdo ¢ o que ird proporcionar a troca de
conhecimento, uma rede de aprendizagem. A Gestdo Operacional da REDE DO SABER
estd sob a responsabilidade da FDE - Fundagdo para o Desenvolvimento da Educacdo e
da FCAYV - Fundagao Carlos Alberto Vanzolini.

A origem da REDE DO SABER. A partir da experiéncia bem-sucedida do PEC
— Formagao Universitéria, o programa que possibilitou a formagao superior de cerca de
6.200 professores de 1% a 4* série por meio de metodologia inovadora, foi criada a rede
gestora de formagdo continuada para agentes educacionais, a REDE DO SABER,
abrangendo todas as Diretorias de Ensino do Estado

A Necessidade ?

O portal web da Rede do Saber e sua equipe atendia via email sem padrao ao seu
publico de 70.000 professores, sem contar os 600 estagiarios e demais colaboradores da
propria Rede. Forma essa que nao garantia um nivel satisfatorio de prestacao de servigo,
perda de conhecimento e responsabilidade e, ainda, redundancia de solugdes e
encaminhamento destas. De forma departamental, cada area possuia um meio proprio
e/ou ndo automatizado de agendar suas Ordens de Servigo / Chamado, o qué nao permitia
uma disseminacao da informacao e garantia do seu pronto atendimento.
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T5&0 Help Desk

Solugao ?

Com a implantacdo do TS&O Help Desk com o Gerenciamento de Chamados e
Incidentes, Workflow e Notificacdes, e a integracdo a base centralizadas de correio
eletronico (LDAP) localizado na PRODESP, a Rede do Saber reduziu significativamente
o custo de registro de chamado, o tempo de atendimento, e conhece plenamente o seu
publico e suas necessidades.

O publico ativo da Rede do Saber ¢ de 16.000 usuarios por dia, com a abertura em
média de 1.000 chamados por més, e todo o TS&O Help Desk esta pronto para atender
no modulo atual e nos futuros a servigo dos 70.000 professores do Estado de Sao Paulo.

Tela de Login Personalizada integrada ou niao ao produto TS&O Menu de
Segurancga:

I
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T5&0 Help Desk

O usuarios visualiza somente as opcoes permitidas, e gerencia o fluxo de
notificacoes:
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Configura-se os tipos de Grupo de Atendimento, gestores e regras de notificacio:
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T5&0 Help Desk

Toda configuracio inicial é feita de forma intuitiva para todo o sistema:
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Com integracoes ou base de usuarios propria, a associacdo de logins, senhas e contas
de correio eletronico reduzem o tempo de configuracio:

AT felutien g

TSO Sistema de Help Desk
Berm vindo 30 médule TSO Sisterns de Help Dask, escolha uma opcie

-Menu de Seguranga

[J-Cadastros Gerais

~Perfil

Tipos de Atendimento

~Tipos de Chamada
Caixa de Chamados
~Consultar Chamados
-Minhas Opgies
t-portal

o - e 7

Grupo de Atendimento > Usu

[l salvar 4 woltar

Selacione os usudHos qua vio fazer parte do grups de atendimento ascolhido.

Grupo de Atendimento: Desenvolvimenta

Nome Usudro:

Adriana Pesquisar
Usudrios: Eduardo Atique -
Fabio & de Lima
Fabio Cezare
Gestor 01

Graziele Mobrega

Henrique Lima
Hevertan Anunciagio |
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T5&0 Help Desk
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Acesso a base de dados de chamados através de filtros e classificacio dao agilidade
no atendimento:
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T5&0 Help Desk

Todo o chamado é monitado através do nivel de servico configurado para todo o
TS&O Help Desk, o que permite o historico e o fluxo de notificacdes funcionem
perfeitamente:
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