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Trouble Tickets

Trouble Tickets — O que séao

Um Trouble Ticket ndo € mais do que a abertura de um processo informatico de modo a reportar a

existéncia de um problema numa determinada area’.

Através da colocacao de um Trouble Ticket, o utilizador garante que o seu problema fica registado numa
base de dados e que os correctos intervenientes responsaveis pela resolucédo do referido problema séo
avisados do mesmo. Tudo isto sem ter de se deslocar e/ou falar directamente com os diversos
interlocutores, garantindo assim comodidade, uma certeza de que a mensagem ndo se perde e uma

garantia de resposta.

A resposta a um determinado Trouble Ticket pode demorar consoante a gravidade do problema e a
prioridade que lhe seja dada pelo Servico responsavel pela resposta.

Trouble Tickets — Como utilizar

Quando o utilizador se depara com um problema, existe uma forma facil e simples de reportar o
problema ao servico responsavel pela resolucdo do mesmo. Para tal, terd de comecar por fazer uma
pré-analise sobre o problema em questdo de modo a identificar qual o servico ao qual o problema se

destina.

Depois de se autenticar no portal da EST Setubal (www.estsetubal.ips.pt), o utilizador clica sobre o seu

nome.

INSTITUTO POLITECKICO DE SETHBAL

Figura 1 — Clicar sobre o nome
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De momento, os Servigos abrangidas por este sistema séo o Apoio Informético, a Manuten¢do, o Audiovisuais e o0 e-Learning
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Ao fazer o passo acima, o utilizador entra na sua area pessoal. No lado direito, existe 0 menu Opc¢des
Pessoais, com um link para Trouble Tickets.

Recursoz Huomanos

Utente Biblioteca
Imprassdas
Quotas de Disco
Bens

Hotificagies

Inquéri

Traouble Tickets

Figura 2 — Opg¢Oes Pessoais: Trouble Tickets?

Depois de clicar sobre esse link, o utilizador entra na sua area de Trouble Tickets pessoal.

Atalh

TT - Problemas =
Bl verLista

Pesquisa de Problemas 2 Adicionar Figina

ID: | 1 Colocar TT's
L

Problema: | <

Data de Criagdo entre: i i |
{(neraMMmD) -

Texto: i

Pesquisar

ista de Problemas Colocados
Tipo: iEm resolugdio v |
Em resolugiio

[ hrobema  [oescrigio| D _|undaue| Crisgio | Prewsio | Conciusio | buragio | etaie |

Sistema de Informagéo (Portal ESTSet(bal) - Actuslizagso de dados Teste TT.. 11300 2pinf 2001?071115728 200070710%724 - 0 dias Q,

Registos1a1de .

Figura 3 — Area pessoal de TT

Por defeito a pagina que aparece é a pagina da pesquisa de problemas por si colocados e/ou ja
resolvidos (caso existam).

E também aqui que se colocam os novos problemas utilizando a opg&o “Colocar TT's”. Na imagem da
Figura 3, nas opcdes podemos visualizar a hipotese “Colocar TT's”. Clicando nessa opgéo, aparece-nos
o campo de preenchimento em relacdo ao TT em questao.

2 - . - L o -
E possivel que as opg¢des pessoais ndo sejam iguais as exemplificadas
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TT - Problemas

riar Problema

Unidade: [ v]

Descrigio:

Adicionar Documento

Mostrar:

Criar

Figura 4 — Criagcdo do TT (l)

Ao chegar a este ponto, e para colocar um novo problema, o utilizador tem de seguir uns certos passos:
1. Vai comecar por escolher a Unidade/Servigo para a qual quer dirigir o seu pedido de resolugéo
de problema.
2. Depois de escolher o Servico, vai escolher o “Tipo de Problema”, de modo a que consoante o
tipo do problema em questdo este seja dirigido para as pessoas certas.

3. Depois do tipo de problema, é escolhido o problema em concreto.

TT - Problemas

riar Problema

Unidade: I Apint - GTS - apoio Informatico w !

Tipo de Problema: iSistema de Informagdo (Portal EsTSetibal) » |

Problema: i Actualizacdo de dados |

1
2
3

A

Descrigdo: |Tooa TT

Adicionar Documento

Documento:i I[ Procurar. .. ]

Mostrar:

Criar

Figura 5 — Criagdo do TT (II)

Escola Superior de Tecnologia de Setdbal | Manual de Trouble Tickets



I{WH Ei‘;ﬂ%or
9

” Tecnologia

_:_'_;}“?_SETUBAL

A este pode ser acrescentado uma pequena descricdo explicativa e, quando o problema assim o exige

ou utilizador vé mais valia, ser adicionado documentos (sejam screenshots ou outros).

Depois de o TT ser submetido (clicando em criar) e consoante o problema, este é encaminhado para o
respectivo Servico e para as pessoas dentro do servigco que estdo responsaveis pela resolugéo de
problemas desse tipo.

O TT é entdo submetido a analise e tratamento pelo Servigco responsavel, sendo que as pessoas
intervenientes podem comunicar com o0 requerente, seja com pedidos de maior detalhe, prazos de
analise ou seja com questdes mais técnicas sobre o TT, etc.

O utilizador pode a qualquer momento verificar a existéncia de mensagens e o estado do problema que
colocou e responder as mensagens colocadas (caso existam). Para tal, tem de seguir o mesmo caminho
até chegar a sua area de Trouble Tickets (ver Figura 1 — Clicar sobre o nome + Figura 2 — Opgdes Pessoais:

Trouble Tickets) pesquisando pelos TT's colocados e clicando em “Detalhe” pode verificar o estado do(s)
mesmo(s).

TT - Problemas

Pesquisa de Problemas

D: [

Problema: '

Data de Criagdo entre: | |
o1t )

Texto: |

ista de Problemas Colocados
. Feen. . o o l
Tipo: | Em resolugdo ¥ |
Em resolugio
\\
e obiere 1 5arcio | 0 Juridude] Criagio | Previsdo | Conchisio | buracie betaie B
Sistema de Informagio (Portal ESTSetubal) - Actualizagio de dados  Teste TT.. 11300 Apinf 202?0'_1415'28 2000?0'_105'24 2 0 diaz ||I a )

Y /
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Registos 1alde.

Figura 6 — Detalhe de um TT (l)

E também possivel ao requerente responder, caso existam, as mensagens, e/ou anexar novos
documentos.

Desta forma, € possivel controlar e acompanhar o andamento de um pedido de resolucdo de problema
sem andar atras de ninguém.
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TT - Problemas

Detalhe do Problema

D: 11300
Unidade: Apinf - GTS - Apoio Informatico
Tipo de Contacto: Sigarra

Problema: Sistema de Informscao (Portal ESTSetubal) - Actuslizacio de dados
Data de Criagdo: 2007-11-28 10:45
Previsdo de Conclusdo: 2007-12-24 00:00
Descrigdo: Teste TT

Resposta: O zeu problema esta em analize
Documentos

» Pan PG

Enviar Mensagem a Unidade: [

Ducumentu:: |[ Pracurar... ]

Inserir

Figura 7 — Detalhe de um TT (ll)

Por fim, quando o Servico da um TT como concluido aparece ao utilizador uma notificacdo no Sistema
de Informacdo (tendo o utilizador que estar autenticado para visualizar as notificagfes). A notificacao &

dada através de um sinal visual no cabecalho do Sl junto ao nome do utilizador.
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Figura 8 — Sinal de notificacéo (1)

Para a notificac@o desaparecer do utilizador, o utilizador tera de clicar sobre a imagem (ver Figura 9) e
tera de responder que tomou conhecimento da concluséo do TT.
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Figura 9 — Sinal de notificagao (I1)

Para responder que tomou conhecimento, basta seguir as indica¢des na Figura 10:

1. Colocar um v em “Tomei Conhecimento”
2. Clicar em responder

Hotificagdes Pendentes

Notificagio
Processo Dbs. Responder
Assurto

Trouble Ticket 11300
Teste TT 2007-11-28  TTs - Conclusdo da resolugéo do pedido de spoio %Tumei Canhecimernta

Nome Ulilizador

[ Responder s Motificacdes Selec:ﬁiru?nadas ]

Figura 10 - Limpar notificagbes

O utilizador, podera a qualquer momento consultar o histérico dos TT's colocados, bastando para tal,
aceder a sua area de Trouble Tickets (ver Figura 1 — Clicar sobre o nome + Figura 2 — Opgdes Pessoais: Trouble
Tickets) € pesquisar por TT's resolvidos.

TT - Problemas

Pesquisa de Problemas

ID: |
| N |
Problema: | |
| |
Data de Criagio entre: i ie | |
{YPYY MM DD T
Texto: | |
|
ista de Problemas Colocados
Tipo: |Reso|\u'1'dos vi
Resolvidos
e rkiore  Tooaccio] 0 Jlindade | Criagio | Provinio | Conchisio | Disagle |Detaine
Sistema de Informagéo (Portal ESTSetibal) - Actualizagéo de dados Teste TT... 11300 Apinf 2001?0'_1415'28 QDDD?DJDE-% 2001?1'_1012'28 0 dlizz =}

Registos 1alde 1.

Figura 11 - Pesquisa: Trouble Tickets Resolvidos
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