Seccao de Infraestruturas e Suporte ao Utilizador
(SISU)
Como redigir um pedido de suporte informatico

A submissao de um pedido de suporte informatico pode ser feita de duas formas:

1. enviando um email para helpdesk@isep.ipp.pt;
2. submetendo o pedido no Portal ISEP (Area Pessoal > Efetuar Pedido
Helpdesk > Suporte Informatico).

As questdes relacionadas com o Portal ISEP devem ser encaminhadas diretamente
para a equipa do Portal por email para portal@isep.ipp.pt ou no Portal ISEP (Area
Pessoal > Efetuar Pedido Helpdesk > Portal).

Nao existindo um formato rigido para redigir o pedido, devem contudo ser
observadas algumas recomendacoes:

a identificacao do utilizador deve ser perfeitamente clara — os
estudantes devem identificar-se com o seu niumero de estudante; o pessoal
docente, técnico e administrativo deve indicar a respetiva sigla;

 deve ser utilizado o meio de contacto institucional (email), exceto
guando houver manifesta dificuldade em utilizar a respetiva conta de email
(por exemplo, por falha nas credenciais);

* 0 pedido deve estar enquadrado no ambito dos Servicos de
Sistemas Informaticos — questdes académicas, de manutencao e outras
nao enquadraveis em suporte informatico devem ser enderecadas aos
respetivos servicos através da opcao correspondente no Portal ISEP (Area
Pessoal > Efetuar Pedido Helpdesk);

* a submissao de cada pedido deve ser unica — o envio de varios
pedidos em sequéncia para a mesma guestao provoca a atribuicao a
diferentes técnicos, dificultando a resolucao da questdao em causa;

e 0 assunto do pedido deve ser conciso mas esclarecedor da questao
subjacente;

* a descricao da questao subjacente deve ser suficientemente
detalhada de forma a ser devidamente compreendida;

e eventuais mensagens de erro associadas ao problema reportado

devem ser comunicadas exatamente como surgem (usando captura de

ecra se necessario).

Apds submissao do pedido, o utilizador recebera por email uma mensagem de
confirmacao que contém o nimero de pedido. Todas as comunicacdes referentes a
esse pedido devem ser feitas por resposta as mensagens enviadas pelo sistema de
gestao de pedidos — nao deve ser enviada uma nova mensagem (a qual ira
originar um novo pedido separado do pedido original, o que dificulta a resolucao da
questao em causa).

Como parte interessada, o utilizador devera colaborar ativamente na resolucao da
guestao que submeteu, devendo:
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* responder o mais rapidamente que lhe seja possivel a qualquer solicitacao
adicional de informacao, por parte do servico de suporte informatico;

e aplicar a solucao proposta em tempo Util e confirmar que a solucao
efetivamente resolve a questao reportada.
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