PASSO-A-PASSO PARA CADASTRO DE ORDENS DE
SERVICO (0S) NO PORTAL DE SUPORTE DA
QUALIDATA

1. Abra seu navegador (ex: Internet Explorer, Mozila Firefox, etc.) e digite no campo endereco
http://www?2.qualidata.com.br/suporte. Serd exibida a pagina abaixo.
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2. Insira seu nome de usudrio (login) no campo ‘USUARIO’, e a sua senha no campo ‘SENHA’.
Ap0s estes passos clique no botio ‘Entrar’.
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3. A tela que serd exibida a seguir ja serd a tela de cadastro de OS. Caso vocé tenha acessado o
portal de suporte para cadastrar um novo item ja pode iniciar o cadastro. Abaixo segue uma
breve descri¢do de cada campo. Lembre-se de ser o mais especifico possivel para que possamos
reproduzir o problema em nossos testes e assim poder resolvé-lo.
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Ao tentar langar frequencia zero para gualguer um dos alunos o sistema exibe uma
mensagem de erro (ver imagem em anexo).
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e Nome do Solicitante: A pessoa que estd abrindo a OS ou quem serd responsavel pela mesma na
instituicdo.

e E-mail: E-mail do responsavel pela OS. E importante que o mesmo esteja preenchido para o
caso de serem necessdrias maiores informagdes.

e Sistema: Selecione aqui o sistema ao qual a OS se refere.

e Modulos do Sistema: Para facilitar a localiza¢do do problema, dividimos o sistema em médulos
e dreas do médulo. Escolha o médulo/aplicacdo que melhor se aplica a OS.

e Area do Médulo: Selecione a drea do médulo a qual a OS se refere.

e Tipo de OS: Deverd ser selecionado um tipo de OS. A descricdo de cada item é realizada a
seguir:

a) Ajuste de dados: Necessidades de intervencdo da Qualidata para alteracdo de dados no
sistema que, por qualquer motivo, ndo podem ser realizados utilizando o préprio sistema.



b)

d)

e)

Por exemplo, dados advindos de migracdo de sistemas legados podem apresentar lacunas
que eventualmente provocam efeitos indesejaveis no sistema impossibilitando seu ajuste
através dos procedimentos disponiveis aos usudrios.

Correcao de erros: Correcdo de problemas gerados por falhas de programacgdo que podem
resultar em processos que ndo fazem exatamente o que deveriam fazer ou abortam emitindo
mensagens de “erro inesperado’.

Divida de utilizacio: Solicitagdo de auxilio a tomada de decisdo sobre procedimentos que
devem ser executados em situacdes especificas. Duvidas de utilizagdo pontuais também
podem ser resolvidas através da nossa equipe de Help Desk disponivel de segunda-feira a
sexta-feira, das 09h as 12h e das 13h as 18h (hordrio de Brasilia), no telefone (27) 3434-
4400.

Melhoria: Pequena alteracdo de processos jd existentes no sistema visando atender melhor
as necessidades da organizacao.

Como exemplo, consideramos “melhoria” a adi¢do de novos campos em cadastros e
relatérios; novas opgdes de filtro em determinadas consultas; adicdo de atalhos para
funcionalidades existentes, etc..

Nova funcionalidade: Alteracdo estrutural ou criagdo de novo processo no sistema.
Como exemplo, consideramos uma “nova funcionalidade” a criacdo de um novo relatério,

cadastro, procedimento ou consulta. Também consideramos ‘“nova funcionalidade”
alteracdes de procedimentos ja existentes que exijam que eles sejam reprojetados.

Outro: Reservado para algum tipo de problema que ndo tenha sido previsto e ndo se
enquadre nos tipos de solicitagdes definidas.

Urgéncia: € necessdrio especificar o nivel de urgéncia para a OS que estd sendo cadastrada para
que possamos definir prioridades e melhor prestar um atendimento mas apropriado.

a)

b)

¢)

Solicitacdo Critica: Necessidade de suporte essencial a operacdo de processos chaves,
sendo que tais processos precisem ser executados imediatamente, e nido haja qualquer
solu¢do de contorno vidvel.

Como exemplo, consideramos uma solicitagdo “critica” a corre¢do de uma falha no processo
de pedido de matricula do médulo web, para alunos com matricula por disciplina, durante o
periodo do pedido.

Problemas “criticos” devem ser analisados em um prazo de 24h, desconsiderando sdbados,
domingos e feriados, e a sua resolu¢do iniciada imediatamente, de modo que uma solugdo
seja dada o mais prontamente possivel, ndo excedendo, em casos extremos, a um prazo
limite de 48 horas.

Solicitacao Urgente: Necessidade de suporte essencial a operagdo de processos chaves,
sendo que tais processos precisem ser executados em um prazo limite curto, limitado a 7
dias.

Por exemplo, consideramos uma solicitagdo “urgente” a correcdo de um problema na
configuracdo das ofertas para o pedido de matricula na Internet, identificado 10 dias antes
do inicio das matriculas;

Solicitacio Necessaria: Necessidade de suporte requerido por algum processo do sistema,
porém sua execucdo ndo é extremamente urgente. Esse tipo de solicitacdo tem um prazo
para atendimento mais flexivel, limitado a, no maximo, 21 dias.




Por exemplo, consideramos uma solicitagdo “necessaria” a correcdo de um erro em um
relatério que ndo impeca a execucdo de procedimentos essenciais do sistema e ndo precise
ser emitido com urgéncia; ou ainda a solugdo de um problema “critico” que, contudo,
possua uma solug@o de contorno satisfatéria, que serd aplicada imediatamente, permitindo
um prazo de atendimento mais confortavel.

d) Solicitacdo Desejavel: Geralmente associada a sugestdes de melhoria ou de novas
funcionalidades. Em até 14 dias deve ser dada um resposta a solicitagdo, indicando a
viabilidade ou ndo dela ser implementada pela Qualidata e, se for o caso, uma estimativa de
prazo. Uma vez aprovada a sugestdo, o cronograma de execucdo dependerd da
disponibilidade da equipa da Qualidata, e ndo ha prazo limite para esse tipo de solicitacdo.

Descric¢ao: escreva aqui o texto da sua OS. Procure ser bem detalhista, para que possamos em
nossos testes ir direto ao erro. E importante que sejam enviados, por exemplo, matricula e nome
dos alunos e informacdo de ano/periodo letivo para os quais o problema ocorre. Isto nos fard
ganhar tempo e fard com que ganhemos tempo, agilizando a resposta a OS, pois ndo teremos que
ficar escolhendo alunos de forma aleatdria para realizar os testes, e também garante que faremos
testes com os que de fato sofreram com o problema. Também € importante que, em caso de
ocorréncia de erro no sistema, seja inserida a mensagem exibida pelo programa. A imagem da
tela de erro pode ser capturada via ALT + PrtSc, colada no word por exemplo e anexada a OS.

Botdes ‘Procurar...’ e ‘Adicionar’: Caso deseje adicionar qualquer arquivo (com o limite de
4MB na soma do tamanho de todos os arquivos), basta clicar no botdo Procurar..., localizar o
arquivo em seu computador e, em seguida, clicar em Adicionar, para que a mesma seja anexada
a OS. Podem ser adicionadas imagens de telas de erro do sistema ou ainda modelos de
documentos ou relatério que se deseja adicionar ao sistema.

Os arquivos anexados ficam na lista Arquivos Anexados e podem ser excluidos da OS a
qualquer tempo, apenas selecionando o mesmo na lista e em seguida clicando em Remover item
selecionado.

Ap6s o cadastro da OS clique no botdo ENVIAR para que a mesma seja recebida pelo nosso
sistema de gestdo e possamos entdo comecar a atendé-lo.

As solicitacdes de “melhorias” e “novas funcionalidades” dependerdo da aprovagdo da geréncia de
projetos para sua execugdo. Essas solicitagdes sé terdo seu prazo de entrega definido apds terem sido
analisadas e projetadas pelos analistas da Qualidata. Por esses motivos, a necessidade e a urgéncia de
cada solicitacdo desse tipo deve ser discutida e acordada previamente com a Qualidata.

Caso a equipe de suporte nio concorde com a classificacdo do tipo de OS e/ou urgéncia de uma
solicitacdo, o solicitante serd contatado para que sejam esclarecidas suas razdes e a classificacdo da
solicitacdo seja confirmada ou alterada.

4.

As OS’s anteriormente cadastradas poderdo ser consultadas/visualizadas através da opcdo
‘Consultar Status OS’ localizado no menu a esquerda no seu browser. Nesta tela, para facilitar
a procura e localizacdio da OS que vocé quer verificar poderdo ser utilizados filtros,
selecionando-se as opgdes desejadas e clicando em seguida no botdo Fitltrar. A seguir exemplo
da tela de consulta a situacio das OS’s
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5. Os atendimentos realizados sem o efetivo uso do cadastro de OS, tendo sido realizados por

exemplo por telefone sdo consideradas solicitacdes de Help Desk. E importante frisar que
mesmo ndo se tratando de OS’s estes procedimentos também sdo cadastrados em nosso sistema
de gestao e estdo disponiveis para consulta em nosso portal. Para consultar os atendimentos de
Help Desk basta acessar o item Consulta Help-Desk localizado a esquerda no seu broser. A tela
de Consulta a Help Desk também podera ser filtrada, a exemplo da consulta a situa¢des de OS’s.
Segue abaixo exemplo da tela de Consulta a Help-Desk.
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