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GABINETE DO DIRECTOR-GERAL

Oficio Circular 20459/2007

A TODOS 0S SERVICOS DA ADMINISTRACAO CENTRAL SE
COMUNICA:

ASSUNTO: Prestagiio de apoio técnico aos utilizadores do SIC e do SRH,
Implementagiio da ferramenta de suporte “Track-It”.

O elevado nimero de Organismos da Administra¢do Piblica (AP) com SIC e SRH., bem
como, o crescente numero de questdes colocadas pelos respectivos utilizadores,
conjugado com a necessidade de constituir uma Base de Dados Estruturada com
perguntas ¢ respostas de apoio, permanentemente disponivel para consulta on-line,
Justifica a implementa¢do de uma ferramenta de suporte. Para tal solicita-se 0 empenho
¢ colaboragdo de todos os Organismos na implementagéio desta ferramenta, na certeza de
que constitui um contributo precioso para a melhoria da qualidade e eficiéncia dos
servigos de suporte prestados pelas equipas da Direcgfio Geral do Orcamento.

Equacionadas as necessidades e concluidos varios testes e adaptacdes da ferramenta, a
DGO adoptou a Ferramenta de Suporte, designada de “Track-It" com vista a abranger
progressivamente o suporte de vérias aplicagdes destinando-se contudo numa primeira
fase, apenas ao suporte dos utilizadores do SIC e do SRH, nas seguintes condi¢des:

l. A partir de 1 de Novembro de 2007 o “Track-It” passara a ser o meio a
disposi¢io dos Organismos para prestagio de apoio aos utilizadores do SIC e SRH,
deixando se ser prestado ¢ apoio habitual através de telefone, ou de email.

2. Até 12 de Outubro todos os Organismos terio de indicar através do email
suporterafe@dgo.pt os respectivos contactos (identificacio e telefone do
interlocutor responsavel de cada organismo) e dois_enderecos de email (por
exemplo, com a designagio contabilidade@xxxxxx.pt para o SIC e
pessoal@xxxxxx.pt para o SRH, onde “xxxxxx” ¢ respeitante ao endereco do
email) para poderem aceder ao “Track-It”.

Estes enderegos de email, serdo registados na Ferramenta de Suporte e serfio
utilizados apenas nas situagdes que a DGO considerar necessarias.

Alerta-se que sera da exclusiva responsabilidade dos Organismos, quaisquer atrasos
que se venham a verificar no fornecimento e atempado destes dados.
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Até 31 de Outubre a DGO fornecera um “Login/Password” a cada Organismo
para acesso ao “Track-It”, através dos enderegos de email entretanto facultados pelos
Organismos (conforme referido no ponto 2).

Esclarece-se que cada Organismo apenas terd um “Login/Password™ de acesso ao
“Track-It”, embora disponha de dois enderegos de email (SIC e SRH).

Sempre _que os Organismos pretendam_ alterar os enderecos de email efou a
designacio da entidade referidos em 2, terdo de comunicar as alteragdes a DGO,

utilizando quer o “Track-It”, quer a caixa de correio da DGO indicada
(suporterafe@dgo.pt), sob pena de ficarem inibidos de aceder ao suporte da DGO,

Os “Login/Password” fornecidos pela DGO, como referido no ponto 3, servirdo
unicamente para permitir o acesso ao “Track-It” através do endereco www.dgo.pt/-
REFORMA DA ADMINISTRACAO FINANCEIRA DO ESTADO/, Opgio
5./Apoio on-linew»”, o qual obrigarda a mudanga de “Password” no primeiro
acesso.

O acesso_ao_ “Track-It” e a utilizacio continuada do mesmo, constituird
automaticamente um_repositério proprio para cada_Organismo onde ficarfio
registadas todas as perguntas e respostas colocadas, servindo de historico para apoio
a resolugdo de situagdes futuras.

Paralelamente, os utilizadores poderio aceder a um conjunto de questdes de especial
relevancia (FAQs), previamente seleccionadas pela DGO.

Resumidamente o funcionamento do “Track-It” estd organizado do seguinte modo:

7.1. “Solugdes” - onde estdo colocadas as FAQ (Perguntas Mais Frequentes)
previamente seleccionadas pela DGO (ver ponto 6), disponivels através da
opgdo de pesquisa.

7.2. “Pedidos de Suporte” — op¢io que permitird a cada Organismo registar os
novos pedidos ¢ onde devera consultar o “estado” dos pedidos efectuados,
bem como o respectivo histérico de questdes, agrupados em “Pedidos de
suporte abertos”, “Fechados” ou *Todos™.

7.2.1. A op¢do “Adicionar pedido de suporte” abrird um formulario onde os
Organismos terdo de colocar as suas questdes, de forma clara, de acordo
com a respectiva “Prioridade”, “Tipo”, “Subtipo” e “Categoria”, sendo
atribuido automaticamente um nimero unico a cada pedido de suporte.

7.3. “Conta do utilizador” — opgéio onde os utilizadores do “Track-1t” podem
confirmar/alterar os seus contactos, bem como alterar a respectiva “Password”
de acesso (Unica).
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7.4.“Ajuda” - op¢do que disponibiliza um Manual de apoio ao utilizador, cuja consulta

devera ser sempre o primeiro passo a dar, quando surgirem davidas na utilizacdo do
“Track-It".

Direc¢do-Geral do Orgamento, em 26 de Setembro de 2007.

DIRECTOR-GERAL L
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Luis Morais Sarmento
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