Guia do Fresh: Sua nova
ferramenta de abertura de
chamados

Este guia rapido ajudara vocé a navegar pelas funcionalidades do Fresh, a plataforma online de suporte da
Secretaria Municipal de Educagao.
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Cadastre-se no Fresh

e Acesse a plataforma através do link abaixo:

https://suporte.sme.prefeitura.sp.gov.br/

e Preenchatodos os campos solicitados.

e Use seu e-mail da SME, exemplo: xxxxxx@sme.prefeitura.sp.gov.br.

FORMULARIO DE CADASTRO - SUPORTE SME

Nome

Sobrenome

Telefone comercial

Celular

E-mail

RF

Unidade de Exercicio

MN&o sou um robé

reCAPTCHA

Privacidade - Terrmes

e Cadastre a unidade de exercicio conforme sua fungao:

Escola Administrativa: Diretores,

Assistentes de Diretores,
Coordenadores Pedagdgicos,
Secretarios e POED's.

e Ative sua conta por e-mail.

Professores.

SAD PAULOD

EDUCACAD

Ola Anderson,

inderson boliveiradt & prefestura.sp.goy

Escola Pedagdgica: Auxiliares
Técnicos de Educacao e

Mome * Sobrenome *

Anderson Qliveira
Digite a senha*

@@ 8w .l, @ @ @B @888

Confirme a senha *
Idsaima Fuio hornio

Portugués (Brazil) w (GMT-03:00) Brasilia

Ative sua conta
Ao clicar erm "Alvar, Aceilo ot Termos de 8rvico & 0 Aviso de privadiclade
da Freshworks

SME ou DRE: Servidores da SME e

das DRE's.

Se vocé tiver duvidas, escaneie o QR Code abaixo! La vocé encontrara videos explicativos que vao te ajudar.
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https://suporte.sme.prefeitura.sp.gov.br/

Seguranca Extra: Autenticacao de Dois
Fatores

Ative a autenticacao de dois fatores para mais seguranca, essa configuragao nao € obrigatdria, mas ajuda a manter
sua conta seqgura.

e Acesse seu perfil.

E) secretaria Municipal de Educagao

Bem vindo a Central de Suporte de Tl Mo perd
Como podemos ajudar vocé?

) Pesquisar soluches, servicos e tickets

Artigos de Ajuda

Abrir um Ticket Aprovagbes Pendentes

| i Crorm e as poliicas ou s ax
Marvogue pola Bsto oo senigos oforecidos Z Exiir iodas 25 solicRogbos que
=¥ - EenpLen [k asscpusn Dees: eira COF TG0
& 1aCa umia SCECRacdo FPUSIDIT SFOVaeD
prodd s, por conlE propna

e Clique em modificar informagoes pessoais.

— ﬁ Secretaria Municipal de Educagao Q, Pesquisar [ Novo 0

Inicie > Meu perfil Delegar Aprovagies

Delegue aprovacoes enquanio vooe estiver fora

Anderson Oliveira 7 Adiclonar delegagio

Fuso Horéno diama
Brasilia Portuguese (BR)
Alterar as informactes pessoais 0w senha acima

[ Medificar infoﬁpaqﬁes pessoais
o

Parfil do usuario Documentos Ativos Software

E-ma E-rmaails secundannos

anderson bolveiragisme prefettura.sp.gov.br

Farmato de hiva Localizacsn

| 24-haur “ | Menhum

e Va paraaabaseguranca.
Perfil

Anderson Oliveira ¢ Editar Peril

anderson.boliveira@sme.prefeitura,sp.govbr | 2100000000 | user

Yarfil Seguranga
et ST E i

Autenticagio de dois fatores Inativa  w

A autenticacao de dois fatores ainda nao foi ativada

Ao habilitar a autenticagdo de dois fatores, vocé adiciona uma camada exfra de seguranga que impede © acess0 nao autorizado as suas contas, Uma wez habilitado, voce

autentic F|l'_-=|' de dois fatores, vocé nda poderd fazer o Oqin 3 MEnos que INSIfa o Codigo de ’I'.'..:'TI'F:%' correto. Saiba mais.

= E-mail

Use o codigo de seguranca enviado para seu enderego de e-mail como autenticacio de dois fatores (2FA). O codigo de
SEQUFENGE Sera enviado Parg o endereqn assnciado A sua conta !

E Aplicativo de autenticacio
Use um aplicative de aulenticacdo como aulenlicacio de dois fatores (2FA) Ao fazer l0gin, vooe sera solicitgdo & usar o -"-'-nﬁgurar
Co z
codigo de seguranca fomecido pelo aplicativo.

| -, »

e Paracadastrar o e-mail como fator de verificacao, clique em configurar, insira o cddigo que sera enviado para o
seu e-mail cadastrado na plataforma e cligue em ativar.

Perfil
Anderson Oliveira ' Editar Per
inilErson bolndraigame prefeituraig. gov " 000000
SeguUranga

= E-mail

Hgite a QTP recebids +m seu |} de +-mall regisirado

e Paracadastrar um aplicativo de autenticacao, baixe o app de sua preferéncia, escaneie o QRCode e insira o
codigo disponibilizado no aplicativo.

Perfil

Anderson Oliveira o Elitar Pertd
wberson boliveira@sme peefeiurasn oo b £ TOICK NN
Seguranga

B Aplicative de autenticarso

Exgamcie o CoRigo QR abaisg uiands Guakginer apliativo de
aulenticaho da wa preferéncia, como Ruthy, Google

Auvthenticator, LastPass Authenticator

Depois de escanear o codigo QR vood recebert um codige
de verificacdas de 6 digitad. Par faver, indara-o abalag

Pronto! Agora vocé esta protegido por meio da autenticacao de dois fatores e pode acessar sua conta com
seguranca.

Nao esqueca de salvar os codigos de recuperagao em um lugar seguro caso vocé perca o acesso a alguma
dessas ferramentas.

Se vocé tiver duvidas, escaneie o QR Code abaixo! La vocé encontrara videos explicativos que vao te ajudar.




Login no Fresh

e Acesse a plataforma pelo link.

https://suporte.sme.prefeitura.sp.gov.br/

e Clique emlogin.

Secretaria Municipal de Educagado &, 0800 049 1763

Bem vindo a Central de Suporte de Ti
Como podemos ajudar vocée?

Q. Pesquisar solugdes, servigos e tickets

Treinamentos e Tutoriais

Status do Portal
: Aproveite ao maximo suas ferramentas
Consulte o status dos servicos e B )
com nossos videos de treinamento

funcionalidades do portal i
especializados

e |nsira seu e-mail e senha.

SAO PAULO
EDUCACAO

Entrar

E-mail

Senha

Esqueceu a senha?

Ao clicar em 'Entrar’, Aceito os Termos de servigo e o Aviso de privacidade
da Freshworks

Portugués (Brazil) v

e Confirme com o segundo fator (se ativado).
Pronto! Agora vocé tera acesso a todas as funcionalidades da plataforma.

Se voceé tiver duvidas, escaneie o QR Code abaixo! La vocé encontrara videos explicativos que vao te ajudar.



https://suporte.sme.prefeitura.sp.gov.br/

Como Abrir um Chamado no Fresh

Cligue em "abrir um ticket".

£, DBOO 049 1743

"1 Secretaria Municipal de Educagio

Bem vindo a Central de Suporte de Tl
Como podemos ajudar voce?

O} Pesquisar solugdes, servicos e tickels

Artigns de Ajudas

Cormue oz politeas oy boa a3
pevunias freqgeentes para cormgir
problemas por conia pripna

Abrir um Ticket Aprovagies Pendentes

Naveguee pela Bsta de servgos olenscidos 0 Exibir Bocian s solcrtg Ce que
& a0 W sokcilacho Bt T oG]

51 do | Trelnamentos & Tulorials

- ADICEEE B0 Mdarmd 3.3 Temamerias
L
wideos de tremamenio

Lt S S )

3 PSR J08 Sy
& COm MOSE0S
L.

Selecione a categoria do servigo.

rlidsces o porial

Todos os itens de servigo
Acessos

E-mail

Equipamentos
Impressora
Infraestrutura
Ouvidoria

Pastas

Programas e Sistemas
Qualidade

Rede e Internet
Servidores

Suporte Pedagogico
Tablet

Videoconferéncia

Selecione o servico desejado.

N

Q. Pesquisar

o

= ﬁ Secretaria Municipal de Educagao

s et LSS e

Todos os itens de servico ELINDNMENTLS

Equipamentos

Problema de Notebook

Servigos relacionados a

Problema de Periféricos

Solicitagdes relacionadas a

Acessos s Laudo Técnico C Problema de Desktop Problema de Monitor
ﬂ Servigos relacionados a Problemas relacionados a Problemas relacionados a
E-mail =W | Emissdo de Laudo Técnico Desktops 1 monitor

Reposigéo de Equipamento

Impressora (v

404 Problemas relacionados a Problema de Periféricos Servigos relacionados a
Infraestrutura Notebook Problemas em periféricos, ... Reposigdo de Equipamento
Ouvidoria
Pastas Servigo de Desktop — Servigo de Monitor Servigo de Notebook

Solicitagges relacionadas a

L]

Desktop monitor Notebaok

Programas e Sistemas

Qualidade

Servigo de Periféricos

Rede e Internet S .
Solicitagtes relacionadas a

periféricos

Preencha as informacoes e faca a solicitacao.
Inicio » Requisitar Novo Servige » Equipamentos » Servigo de Notebook

Servico de Notebook

Solicitagtes relacionadas a Notebook

Leia mais

EOL / Unidade *

‘ Digite 2 ou mais caracteres

Sala / Setor®

Periodo para Atendimento

Marca / Modelo

Numero de Série

Tipo de Servigo *

‘ i |

Descrigao / Justificativa / Informagoes Complementares *

,@Anexar um arquive (Tamanho do arquivo < 40 MB)

Fazer Requisicao

Requisite para outra pessoa (se necessario).

Itens Requisitados

Servigo de Notebook

L]

Solicitante *

E-mail

Requisitar para oulra pessoa

Requisicdo para *

Confirme a solicitagao.

e Acompanhe o andamento do chamado.

Responder Marcar ticket come fechado

Tickets » #5R-1418

Equipamentos : Configuragdo de Notebook
Criado em Seq, 30 Set 2024 11:55 - via Portal | & Adcionar GG

Em processamento Desde alguns segundos

Anderson Oliveira reportou alguns sequndos alras AGENTE TRABALHANDO MESTE

TICKET
Henhum Agente
Servigo de Notebook Estégio: Requisitada
Descrigio: CAMPOS DE TICKET
Solicitaghes relzcionadas & Notebook
Satus
Leia mais Fm processamento b
EOL / Unidade : 127020 DIVISAO DE INFRAESTRUTURA TECNOLOGICA - COTIC-DITEC
Zala | Setar . Sala X Setor ¥ Grupa
Periodo para Atendimenio : Manhd o
Marca / Modele : Dell G3
Hamere de Série ;123456 Nk
Tipo de Servigo . Confguracio de Notebook G
Descricio / Juslincativa / Informacies Complementarnas:
Configurar imagem no notebook DRE
EME
SLA
Athvos (0)
Wed, 2 Oct, 2024 11:55 GMT 0300
Sua resposta Tipo de Tiehet
g & e s E s kS EE wm B A 5
Insira sua rasposia m
e Receba notificagoes por e-mail.

Ticket Recebida - Equipamentos : Configuracio de Notebook

secretariaminicipaldarducs Respondes

5
Para: 3 Anderson Rorges de Oliveira

Central de Atendimento
Secretaria Municipal de Educagio

Ola Anderson Oliveira,




Consulta de Chamado

e Apds acessar a plataforma, role a pagina até encontrar a secao "Tickets Abertos" e clique em "Exibir Todos".

Tickets abertos
Infraestrutura : Ponto de Ebétrica Indisponivel SINC-1432
Ern processamsenio
Criado em Sog 7 0ut 11:06 -via Portal | Atribuldo 3 Menhum
E-mail : Concessho de Permissdo de Cabta Compartilhada #50-1437
Ermn processamento

Criado em Sog. 7 0ut 11:05 -via Portal | Atribuido a: Menhum

Exibir tedas

e No canto superior esquerdo, vocé podera filtrar os chamados por status (resolvidos, fechados, etc.).

= §) Secretaria Municipal de Educagio Q Pesquisar m o B
Abertos ou pendentes

)

! escenle v Exportar tickeis
Todos os tickets
Abertos ou pendentes o
Resolvidos ou fechados Isponivel 2INC-1432

Em processame_

Compartilhado comigo aPortal | Atribukdo a: Nenhum

E-mail : Concessdo de Permissio de Caixa Compartilhada #5R-1431
Criado em Seg, 7 Out 2024 11:05 -via Portal | Atribuido a: Nenhum

Equipamentos : Configuracio de Notebook #5R-1418
Criado em Seg. 30 Set 2024 11:55 - via Portal | Atribuido a: Nenhum

e Caso queira, exporte os tickets em CSV ou Excel na opgao localizada no canto superior direito da pagina.

= ) Secretaria Municipal de Educagao Q Pesquisar 3 ¢

Todos os tickets
Classificar por  Data de Criacio / Decrescents F:pnﬂa'i’%hnh

Infraestrutura : Ponto de Elétrica Indisponivel SINC-1432

Em processame
Criado em Seq. 7 Out 2024 11:06 -via Portal | Atribuido a: Nenhum
E-mail : Concessao de Permissdo de Caixa Compartilhada #5R-1437
" Em processame
Criado em Seg, 7 Out 2024 11:05 -via Portal | Atribuido a: Nenhum
Equipamentos : Configuraciio de Notebook #5R-1418
Em Andamento
Criado em Seq. 30 Set 2024 11:55 - via Portal | Atribuido & Nenhum
Exportar tickets x
Exportar coma: & C5V Exced
Filtrar tickats por: Unimos 30 Dias
Selecione os campos para exportar » Selact all
« |D do ticket Assunto Descricio
Status Nome do E-mail do
Requisitante requisitante
Agente Grupo Hora da Criacdo
Hora da Uiima DRE (Busca SLA
Atualizacio automatica)
I

e Caso voceé ja saiba o nimero ou o titulo do seu ticket também & possivel consulta-lo diretamente na barra de

pesquisa.
= (%) Secretaria Municipal de Educagio
Q 1418 Limpar  Fechar (ESC)
Bem vindo a Central de Suporte de Tl
Como podemos ajudar vocé? Sokigten Hans o serge oss
Q Pesquisar solugBes, sepvicos e lickets l TICKETS
- |:— G o de K #5R-1418
R Eeonsikion N S—— ;l CIE'?EO em Seg, 30 Set 2024 | Atribuido a: Nenhum Agente Sl
Vocé gostaria de relatar este problema? Relatirio
1418
e Acesse 0s detalhes do ticket.
= § secretaria Municipal de Educagio Q Pesquisar o &
Tickets » #SR-1418 Responder Marcar ticket como fechado
Equipamentos : Configuragio de Notebook
Criado em Seg, 30 Set 2024 11:55 - via Portal | (& Adcionar CC
Ern Andaments Desde 7 dias
Anderson Oliveira reportou 7 dias atris AGENTE TRABALHANDO NESTE
TICKET
Nenhum Agente
Servigo de Notebook Estagio: Requisitada
Descriciio: CAMPOS DE TICKET
Solichaches relaclonadas a Notebook
Status
Leia mais Em Andamento -
EOL / Unidade : 127020 DIVISAQ DE INFRAESTRUTURA TECNOLOGICA - COTIC-DITEC
Sala / Setor . Sala X Setor ¥ Eripo
Pernipdo para Atendimento : Manha -
Marea | Models . Dell G3
Niimero de Sérle . 123456 Aribukdo a
Tipo de Servico : Cenfiguragio de Notebook !
Descrigio / Justificativa / Informagdes Complementares:
Configurar imagem no notebook DRE
EME -
SLA
Ativos (0)

Wad, 2 Oct, 2024 11:53 GMT -0300

e QOutraforma de encontrar o numero do chamado é conferir seu e-mail @sme. Procure a mensagem de abertura
e clique no link que esta no corpo do e-mail.

Principais resultados Ticket Recebide - Equipamentos : Configuragio de Noteboak

tariamunicipaldaeducacaosp
cket Recehido - Fouip.

secretariamunicipaldaeducacaosp a Central de Atendimento 3
S Sec caghio -

BADE DA
tecebido - Equip..  Seq, 3009 ’E‘Z_ﬂ_'r"-“ s i

Camxa ge

Ola Anderson Oliveira,

. DTG O Nolobook

TRUTLIRA
L

hetor
i3 Atendimento

O




Encerramento de Chamado

e Acesse a pagina de tickets resolvidos ou fechados.

— ﬁ Secretaria Municipal de Educagao Q Pesquisar ) Hove A

Abertos ou pendentes ~
Lad=1 i B Exporar ickets
Todos 03 ets
Aberio mrente ("
Reschalos ou lechadgs Isponivel FINC-1432
.3 Em processamee.
Compartilhass comag  Porial Alribuido & Nanhgm

E-mail : Concesslo de Permissdo de Caixa Compartilhada s57-1431

Ermi proc et amae
Criage em Seg. 7 Out 2024 11205 - via Portal | Atibulde & Nenhurm
e \/isualize os detalhes do ticket resolvido.
Tickels » Equipamentos - Configuragio de Notebook Responder Marcar ticket coma fechado
DRE
SME B
Atives (0) sia

Wed, 2 Oct, 2024 11:55 GMT -0300
Anderson Oliveira disse 7 dias atras

(&, preciso urgente dessa nstalagdo

Anderson Borges disse um minuto atrds
Ola Anderson,

Seu notebook foi configurado.

Estamaos encenando =ste chamado

[

Por gentileza, responda a pesquisa de satisfagdo que serd enmiada para o seu e-mail para que possamos avaliar o desempenho de nossa equipe,

Sua resposia

B / u

Ireara sua rasposia

e Receba um e-mail confirmando a resolugao.

Ticket Resolvido - Equipamentos : Configuracio de Notebook

Para: & Anderson Borges de Olrveira

Ola Anderson Oliveira,

resolvido

COTIC (Coordenadoria de Tecnologia da Informacio & Comunicacan)

secretaria Municipal de Educacao de Sa0 Faulo

e \océ podera reabrir o chamado respondendo ao e-mail.

Ticket Resolvido - Equipamentas : Configuragao de Motebook
Dz fmdersan.boliveirai@sme. prefeituraspgovbr «
Para secretmimmunicpaldseducacaosy <it@secretariamunicipaldacduca freshsemvioe. com = "

Meu notebonk ndo fol configurado cormetaments

secretariamunicipaldarducacansp Responder Recponder 3 todos

& Anderson Borges de Oiveira

Ola Anderson Oliveira,

Se voceé tiver duvidas, escaneie o QR Code abaixo! La vocé encontrara videos explicativos que vao te ajudar.



Pesquisa de satisfacao

e Quando o chamado for resolvido, vocé recebera um e-mail informando a resolugao do ticket.

D taques Outros o = | Ticket Resolvido - Equipamentas : Configuracio de Notebook
secretariamunicipaldaeducacaosp Ola Anderson Oliveira,

scTetaniamunicipaldasducacansp

licket Atualizado - Equipa.., 1137

secretariamunicipaldasducacaosp
cebido - Infracstr... 1107

secietariamunicipaldacducacacsp
Ticke! Recebido - Infraestr_. 1107

SCTELAnNAMLUNKCI r_'lcllljdi':‘luf_dl'. A050
Tickest Atudlirado - Infraes... 1107

s rla yrmaric il aeschue ACACS]

Ticket Aprovac sjiitad... 1106

secretariamunicipaldastucacacsp Por Laves. nos diga romeo ol sua experibnea

Theket Recebido - E-mail : .. 1106

seCretanamunic [_'l-.'li daeducacacsp

e No final deste e-mail, existe uma pesquisa de satisfacao para que vocé possa avaliar o atendimento naquele

chamado.

e Preencha a pesquisa para que possamos estar a cada dia oferecendo um melhor atendimento.

é Secretaria Municipal de Educacao de Sao Paulo

1. Por favar, nod diga como 16i tus sxpeniéndia. ©

* % ok kK

F.a +

ﬁ Secretaria Municipal de Educacgao de Sao Paulo

2. Dbngade pelo téu feedback! Como podemot melharar & sus sxpanéncia’

E Secretaria Municipal de Educacao de Sao Paulo

Resumao

1. Par tavor, nos diga coma fol sua expenencia

* K ok kK

2. Obrigado pelo scu feedback! Como podemos melhorar a sua expenénda?

Valtar Ermend

E Secretaria Municipal de Educagdo de Sao Paulo

by

Obrigado! Enviamos o seu fesdback com sucessol

Se voceé tiver duvidas, escaneie o QR Code abaixo! La vocé encontrara videos explicativos que vao te ajudar.




QID§DE SpOSSU
SAO PAULO ot

EDUCACAO



