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1 GLOSSARIO

1.1 TUA UFRGS
A TUAUFRGS é responsdvel pela consultoria dos servicos do aluno da UFRGS. A Central do aluno
compreende 3 niveis de atendimento para auxiliar a comunidade.
1.2 Catalogo de servigos do aluno
E um site com as informacdes, orientacdes e abertura de chamados junto @ TUAUFRGS da UFRGS,
conforme descrito no item 1.1.
1.3 Solicitante

E a denominacdo do usudrio dos servicos do aluno na UFRGS.

1.4 Chamado

E a denominac3o atribuida para a abertura de uma solicitagdo de atendimento do aluno pelo solicitante.

1.5 Formulario

E um fluxo com perguntas que devem ser respondidas pelo solicitante e que levam a abertura do chamado.

1.6 Situagdo do Chamado

E 0 estado que o chamado se encontra, ou seja, o chamado comeca com situacdo em “Novo”, apds
iniciado com situacdo em “Aberto” e depois de encerrado com situa¢cdo em “Fechado”.
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2 CATALOGO DE SERVICOS DO ALUNO

2.1 Atendimentos

A TUA UFRGS atende os chamados, duvidas e erros/problemas relativos aos servicos para aluno pelo
Catalogo de Servicos do Aluno, acessivel pelo endereco www.catalogodoaluno.ufrgs.br. As solicitacdes

abertas pelo catdlogo terdo prioridade no processo de atendimento.

Outras formas de contato: pelo telefone +55 51 3308-2000 ou e-mail

Ao acessar o Catalogo de Servicos do aluno serd exibida a tela abaixo:
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2.2 Como localizar um servigo

No Catalogo de servigos do aluno a busca pode ser realizada de trés maneiras.

2.2.1 Por Categoria

O servigo pode ser encontrado navegando nas categorias disponiveis na pagina.
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2.2.2 Por Servico de A-Z

O servigo pode ser encontrado selecionando um dos servicos listados na relagdo dos Servigos de A-Z.
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2.2.3 Pela Busca por palavra-chave

O servigo pode ser encontrado digitando um termo em Busca por palavra-chave.
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2.3 Servico

Existem campos em cada servico que servem para orientacdo do aluno. Sdo eles: Nome, Descricdo,
Publico-alvo, Requisitos, Ajuda rdpida, Servicos relacionados, Perguntas frequentes e Botdes de
servigos, conforme indicado na figura:

Central do Alu
Student Hub

LN 3

- - E CaTALOGO DE SERVICOS DO ALUNO
Ino
tivb

....................

BPis & Al
Cradusci

I B2 Salicitar Servicn| [@ Esciareser Divic] (B2 Poral Atunz] [ Relatar Proti ‘-.:II
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2.4 Botdes de servigos

Cada servico pode conter ou ndo um conjunto de botGes para interacao do solicitante. As op¢des dos
botdes sdao explicadas no campo Ajuda Rapida.

[@ Solicitar Servico| | @ Esclarecer Duvida

‘@ Portal Aluno: ‘A Relatar Problema

2.4.1 Solicitar Servigo — usado para executar um procedimento inicial a fim de adquirir o servico
ou abrir uma solicitacdo para o servico.

2.4.2 Esclarecer Duvida — usado para abrir uma solicitacdo a fim de obter mais informacdes sobre
0 servigo.

2.4.3 Portal Aluno — usado para acessar documentos/ procedimentos oferecidos dentro do portal
do aluno.

2.4.4 Relatar Problema — usado para abrir uma solicitacdo a fim de relatar um problema
relacionado ao servico que parou de funcionar, anexando a tela de erro.

2.5 Como me identificar

No Catalogo de Servigos Do Aluno, a identificagdao é obrigatdria e Unica, informando seu Numero de
cartdao UFRGS e a Senha do Portal de Servigos.

Os chamados identificados terao prioridade no processo de atendimento.

No caso de primeiro acesso, senha vencida, esquecimento de senha e senha invalida, esta pode ser
recuperada no servico Senha do cartao UFRGS.

A identificacdo pode ser feita de duas maneiras:
2.5.1 Ao clicar em Entrar

Na parte superior do Catdlogo de Servigos do aluno, clicar em Entrar, conforme figura:



& INSTRUCAO PARA PORTAL DO SOLICITANTE -
UFRGS Pag.: 7 de 12

UNIVERSIDADE FEDERAL
DO RIO GRANDE DO SUL

Revisdo: 0

[}
o S
B¢ CatALoco DE SeRvIGOS DO ALUNO
Central do Aluno L=
Student Fub )

Bros & aamry
Graduzcs
@ acessnmane 45" AUXiLIOS € BENEFiCIOS
B smuotecas e ReposmoRos bismas B sousas e estacios
CULTURA, ESPORTE E LAZER ¥ DIPLOMACAO E FORMATURA
& DOCUMENTOS EMPREENDEDORISMO E INOVACAD
W INTERCAMEIO & LOCALIZACAO E ESTACIONAMENTO
BE minnamENTIFICACAD S PLATAFORMAS DE APRENDIZAGEN
¥{ RestAURANTE UNIVERSITARIO - RU 5 saioe
5+ TECNOLOGIA DA INFORMACAQ BB vioa AcADEMICA

2.5.2 Ao clicar em um botdo de servigo

Ao selecionar um servico e clicar em um dos botGes de servicos, conforme figura:

Atestado de afastamento para dupla diplomacio - Solicitar Servico

2.6 Como abrir um chamado

Para abrir um chamado, basta clicar no botdo do servico desejado e preencher o formulario com o

maximo de informacao possivel. Apds responder todas as questdes, clique no botdo Enviar conforme
figura:
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4 Inicio » 75z Atestado de afastamento para dupla diplomagao

Atestado de afastamento para dupla diplomacio - Solicitar Servico

Apés solicitar o servico, entraremos em contato por seu e-mail cadastrado no Portal de Servicos (marcia@cpd.ufrgs.br).

Atendimento
Como podemos ajudar voca? *

Qual a Central da TUA UFRGS mais préxima?

Centro

Anexos (Max 10MB)

No files selected.

* Informag@es obrigatérias

Note: Os campos do formuldrio que contém asterisco sdo obrigatérios.

Na tela sera apresentado o numero do chamado gerado.

4 Solicitagio de abertura de chamado

& Seu chamado foi crizdo com o numerll 2018111664000029 Fm breve entraremaos em contato por seu e-mail cadastrado no Portal de Servigos
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3 PORTAL DO SOLICITANTE

3.1 Como consultar chamados

No Catdlogo de Servigos do Aluno, clicar em Minhas Solicitagdes no canto superior direito da tela.
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8
B Cataloco DE SERVICOS DO ALUNO
™
=

= o P
e

@ acessimaDe 45" Auxiuos E BENEFICIOS
B emuorecas ¢ ReposToRIOS DiGITAIS B soLsas £ esTAGIoS

CULTURA, ESPORTE E LAZER x DlPlOMﬂ‘;jDEFDRMﬂTUM
= DOCUMENTOS EMPREENDEDORISMO EINGVACAG
* INTERCAMBIO Q LOCALIZACAD E ESTACTONAMENTO
E M[NHA[D[N“HD\W Q PLATAFORMAS DE APRENDIZAGEM
Y1 RESTAURANTE UNIVERSITARIO - RU 7 saoe
=4+ TECNOLOGIA DA INFORMACAO WP vioa acapémica

3.2 Como visualizar um chamado

Para ver o contelddo do seu chamado, clicar em cima de um nimero de chamado.

# Minhas solicitages

Niimer Titulo Estaco fitima Alteracio

201811166400002% Atestado de afastamento pars dupla diplomacks - Solicitar Servign e 16/11/2018 11555
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41-Atestado de afastamento para dupla diplomacio - Solicitar Servigo

Data Autor Assunto Contelido

16/11/2018 1155 - Requisiciovia catilogo de senicos Teste parz documentacio do guia do Soictants
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4 MENSAGENS RECEBIDAS

O aluno recebera mensagens do sistema durante todo o processo de chamado.

4.1 Mensagens do chamado

Toda vez que um chamado for gerado, cancelado, encerrado, reaberto ou o atendente retornar
alguma informacgao, o solicitante receberd no seu e-mail uma mensagem de abertura com o niumero do
chamado, informacgdes da abertura, um link para acompanhamento e orientacdes sobre este chamado,
conforme figura abaixo.

{5 Responder ff:%_ Responder a Todos (5 Encaminhar
sab 17/11/2018 15:50
OTRS System <otrs-teste@ufrgs.br>
[Ticket#2018111764000018] Ticket criado: Criacdo de chamado para testar notificacdes

Fara Tales™ “rado ~

[Ticket#2018111764000018] Ticket criado: Criacdo de chamado para testar notificagoes

OiTALES,
o ticket [Ticket#2018111764000018] foi criado na fila N1-CENTRO.

TALES s PRADQ ezcreveun:

Mais uma vez fui informado de que o OTRS ndo estd enviando notificacies quando
da criagio de chamados

— OTRSE Notifications

Para retornar alguma informacgao sobre o chamado, basta responder o referido e-mail.

4.2 Mensagem de encerramento do chamado
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£ Responder fﬁ—}_ Responder a Todos (& Encaminhar
sab 17/11/2018 16:26
OTRS System <otrs-teste@ufrgs.br>
[Ticket#2018111764000018] Encerramento de chamado no OTRS

Para Tales do Prado

Ola TALES,

o ticket [Ticket£2018111764000018] foi encerrado.

TALES escreveu:

Como o chamado havia sido criado apenas por motivos de teste, estou agora
encerrando o0 mesmo.

Vocé pode acompanhar todos os seus atendimentos em:

Equipe TUAUFRGS

Para retornar alguma informacgdo sobre o chamado, basta responder o referido e-mail.
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1 GLOSSARY

1.1 TUA UFRGS
TUAUFRGS is responsible for consulting UFRGS’ student services. The student Central has 3 levels of
support service to help the community.
1.2 Student services Catalogue
It's a website containing information, orientation and opening of service calls along with UFRGS’
TUAUFRGS, as described in item 1.2.
1.3 Requester

It’s the name given to the users of UFRGS’ student services.

1.4 Service Call

It’s the name given to the opening of a student service request by the requester.

1.5 Form

Has questions that must be answered by the requester and takes to the opening of a service call.

1.6 Service Call Situation

It’s the state the service call is in, that is to say, the call’s first situation is “New”, when initiated, its
situation is “Open” and when ended its situation will show as “Closed”.
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2 STUDENT SERVICES CATALOGUE

2.1 Assistance

TUA UFRGS answers to service calls, doubts and mistakes/problems related to student services
through the Student Services Catalogue, available at www.catalogodoaluno.ufrgs.br.

Requests opened through the catalogue will be given priority in the fulfillment process.

Other contact formats: Through the phone +55 51 3308-2000 or e-mail tuaufrgs@ufrgs.br.

When accessing the Student Services Catalogue, the screen below will be shown:

Central do Aluno
Student Hub

Search by keyword

(+]

ACCESSIBILITY

m

CULTURE. SPORT AND LEISURE

DOCUMENTS

INTERCHANGE

¥

MY IDENTIFICATION
T‘ UNIVERSITY RESTAURANT - RU

=* INFORMATION TECHNOLOGY

LIBRARIES AND DIGITAL REPOSITORIES

("]
(*]
E TUA UFRGS (STUDENT Hug)
=2

Senvices by profile

2 Undergraduate @ Graduate & Alumn

45" ALLOWANCES AND BENEFITS

B SCHOLARSHIPS AND INTERNSHIPS

& DIPLOMATION AND GRADUATION
ENTREPRENEURSHIP AND INNOVATION

=) LOCALIZATION AND PARKING

5-] LEARNING PLATAFORMS

Q) mearn

BB Acaoemic ure

2.2 How to locate a service

In the student services Catalogue the search can be done in three ways.

2.2.1 by Category

The service can be found by navigating the categories at the webpage.
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[E LIBRARIES AND DIGITAL REPOSITORIES

T CULTURE SPORT AND LEISURE

&= DOCUMENTS

"" INTERCHANGE
B2 MY IDENTIFICATION
T‘ UNIVERSITY RESTAURANT - RU

*5* INFORMATION TECHNOLOGY

2.2.2 by Service from A-Z

The service can be found by selecting one of the services listed in the Services from A-Z listing.

&

Services by category

@ accessiBuTy

= LIBRARIES AND DIGITAL REPOSITORIES
T CULTURE SPORT AND LEISURE

& DOCUMENTS

M= INTERCHANGE

EE MY IDENTIFICATION

Y1 univeRsITY RESTAURANT - RU

‘{.‘ INFORMATION TECHNOLOGY

“l'.‘ ALLOWANCES AND BENEFITS
ﬂ SCHOLARSHIPS AND INTERNSHIPS
z DIPLOMATION AND GRADUATION
@ ENTREPRENEURSHIP AND INNOVATION
ﬂ LOCALIZATION AND PARKING
Q LEARNING PLATAFORMS

Q5 ueamn

.. ACADEMIC LIFE

T N S — Portuipe | Sersigms | Lopiegte

w
=

- E TUA UFRGS (STUDENT Hus)
=]

Sennces by profile
&8 Undergraduate @ Graguate & Alumni

“l'.‘ ALLOWANCES AND BENEFITS

ﬂ SCHOLARSHIPS AND INTERNSHIPS

z DIPLOMATION AND GRADUATION

@ ENTREPRENEURSHIP AND INNOVATION
ﬂ LOCALIZATION AND PARKING
Q LEARNING PLATAFORMS

Q5 ueamn

.. ACADEMIC LIFE

Cansin

visitor | Login
B Gua o SoRcrante
| =

visitor | Login
B Gua o SoRcrante
| =
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2.2.3 by keyword Search

The service can be found by typing a term in Search by keyword.

&

Vasitor | Login
D Gusa 30 Scacitante
@m =

("]
(*]
E TUA UFRGS (STUDENT Hug)
=2

Central do Aluno

Student Hub
Search by keywerd Senvices by profile
8 Unoergraduate @ Graduate & Alumni
@ ACCESSIBILITY ‘5‘ ALLOWANCES AND BENEFITS

[E LIBRARIES AND DIGITAL REPOSITORIES Il SCHOLARSHIPS AND INTERNSHIPS

CULTURE. SPORT AND LEISURE ¥ DIPLOMATION AND GRADUATION
& DOCUMENTS ENTREPRENEURSHIP AND INNOVATION
M= INTERCHANGE = LOCALIZATION AND PARKING

EE MY IDENTIFICATION
T‘ UNIVERSITY RESTAURANT - RU

*“* INFORMATION TECHNOLOGY

2.2.4 by Services by profile

5-] LEARNING PLATAFORMS

Q) mearn

BB Acaoemic ure

The service can be found by selecting the desired profile in Services by profile.

2.3 Service

There are fields in every service designed to orientate the student. They are: Name, Description,
Target audience, Requirements, Fast help, Related services, Frequently asked questions and Service

buttons, as indicated in the picture:
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—| The document informs the student's enrollment, step, accomplished percentage of the course, year/semester of conclusion and student’s CPF |
-

Undergraduation and Alumni

I'he student’s leave must be registered in the Undergraduate S'J'sle'nl

Request the document by clicking the “Solicitar Servigo” button below and fill in the following information:
* Full name, UFRGS identification card number, course, contact information (phone number, email).
Document withdrawal must be done directly at DECORDI, upon presentation of original ID card of the requester.

[ATTENTION: For third party document withdrawal, append the signed letter of attorney and a copy of the ID cards of both the requester and the authorized person. The
authorized person should present their original document for document withdrawal.

« Deadline for the making of the document: up to 5 business days. A notification will be send (by email) to the student when the document is available for withdrawal
* Deadline for the withdrawal of the document: 3 business day. Otherwise, the document will be discarded.

For further information visit PROGRAD's webpage.
DECORDI (Department of Students Records Consulting)
Address: 110, Avenue Paulo Gama, Annex | of the University Rectory - Ground Floor, Porto Alegre, RS / 90040-060, Brazil

Downtown Campus

| [@ Request Servlce‘ |0 Clarify Question| |& Portal A\an‘ |A Report Problem

2 Federal University of Rio Grande do Sul
© UGS

2.4 Service buttons

Every service may or may not contain a set of buttons for requester interaction. The button options
are explained in the Fast help field.

[@ Request Service’ |Q Clarify Question‘ ||'_,G4> Portal Aluno’ {A Report Problem

2.4.1 Request Service — used to perform a starting procedure to acquire the service or open a
service request.

2.4.2 Clarify Question — used to open a request to obtain further information on the service.
2.4.3 Portal Aluno — used to access documents/ procedures offered inside the student portal.

2.4.4 Report Problem — used to open a request to report an issue in the service that stopped
working, attaching the error screen.

2.5 How to identify myself

In the student Services Catalogue, identification is mandatory and singular, informing your UFRGS
identification card Number and your Service Portal Password.

Identified service calls will be given priority in the fulfillment process.
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In case of first-time access, expired password, forgotten password and invalid password, it can be
recovered in the UFRGS identification card Password service.

Identification can be done in two different ways:

2.5.1 By clicking Entrar

On the top part of the student Services Catalogue, click Entrar, according to the picture:

BRASIL Acesso i informagio Partiipe  Servicos  Legislagio  Canais -
&
v vistor o0 |
a B Guia do Solicitante
m -
g€ TUA UFRGS (STUDENT Hus)
Central do Aluno N
Student Hub =
Search by keyword Services by profile
& Undergraduate € Graduate & Alumni
@ ACCESSIBILITY “ﬁ ALLOWANCES AND BENEFITS o oo 7:3": °9
E LIBRARIES AND DIGITAL REPOSITORIES B SCHOLARSHIPS AND INTERNSHIPS "
CULTURE, SPORT AND LEISURE l." DIPLOMATION AND GRADUATION ’
ter
) = nacimenTe ENTREPRENEURSHIP AND INNOVATION

2.5.2 By clicking on a service button

When selecting a service and clicking on one of the service buttons, according to the picture:
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A Inicio
A lo de af: to para dupla dipl 30 - Solicitar Servico ACESSIBILIDADE
AUXILIOS E BENEFICIOS
BIBLIOTECAS E REPOSITORIOS DIGITAIS
Numero do cartio UFRGS BOLSAS E ESTAGIOS
Digite agui seu namerc Recuperar sua senha CULTURA, ESPORTE E LAZER
) Primeiro acesso DIPLOMAGAO E FORMATURA
Senha Portal de Servigos Nio sou da UFRGS* DOCUMENTOS
Digite agui sua senha EMPREENDEDORISMO E INOVAGAQ
* 0 atendimento de solicitantes sem cartdo pode levar mais tempo. Se vocé possui carto e senha, GRADUAGAQ
utilize-os para agilizar seu atendimento. INTERCAMBIO
P Entrar RESTAURANTE UNIVERSITARIO - RU
SAUDE

TECNOLOGIA DA INFORMAGAQ
TRANSPORTE E ESTACIONAMENTO

2.6 How to open a service call

To open a service call, you just click on the desired service’s button and fill in the form with as much
information as possible. After answering all questions asked, click the Enviar button according to the
picture:

4 Inicio » 75z Atestado de afastamento para dupla diplomagao

Atestado de afastamento para dupla diplomacio - Solicitar Servico

Apés solicitar o servico, entraremos em contato por seu e-mail cadastrado no Portal de Servicos (marcia@cpd.ufrgs.br).

Atendimento
Como podemos ajudar voca? *

Qual a Central da TUA UFRGS mais préxima?

B

Anexos (Max 10MB)

No files selected.

* Informag@es obrigatérias

Note: Form fields indicated by an asterisk are mandatory.

The screen will show the number of the generated service call.

4 Solicitacio de abertura de chamado

& Seu chamado foi crisde com o nimerlll 2018111664000029 FEm breve entraremaos em contato por seu e-mail cadastrade no Portal de Servigos
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3 REQUESTER’S PORTAL

3.1 How to check service calls

In the student Services Catalogue, click Minhas Solicitagdes in the top right of the screen.

Central do Aluno

3
@2 CATALOGO DE SERVICOS DO ALUNO
™

StudentHub mD)

Buses por palavrs-chave Senigas por perfl

® Graduagie & Pos-Graduagio OB Ex-aluno

@ ACESSIEILIDADE ‘5“ AUXILIOS E BENEFICIOS
< i~ o
E BIBLIOTECAS E REPOSITORIOS DIGITAIS I soisaseestacios
CULTURA, ESPORTE E LAZER E DIPLOMAGAO E FORMATURA
& pocumentos EMPREENDEDORISMO E INOVAGAO
= GRADUAGAO ”‘ INTERCAMBIO
?1 RESTAURANTE UNIVERSITARIO - RU Q} SAUDE
*42* TECNOLOGIA DA INFORMAGAO ) TRANSPORTE E ESTACIONAMENTO

g Universidade Federal do Ria Grande do Sul
UFRGS " Pauio Gama 110 Bairo Famoupina - Porto Alegre - Rio Grande do Sul
Cume:  CEP:SOM40-060- Fone: +55 5133082000 ) +55 5133085333

3.2 How to see a service call
To see the content of your service call, click on a service call number.
[ Minhas solicitacées

Nimero Titulo Estado. Ultima Alteracio

2018111664000029 Atestado de afastamento para dupla diplomacio - Solicitar Servico

16/11/2018 11:55

7
3 8
8
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41-Atestado de afastamento para dupla diplomagao - Solicitar Servigo

Data Autar Assunto Conteddo

16/11/2018 1155 - RequisicBo via catélogo de senvices Teste para documentacio do guia do Soictants
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4 RECEIVED MESSAGES

The student will receive system messages during the entire service call process.

4.1 Service call messages

Every time a service call is initiated, generated, the attendant sends any information back or the
service is closed, the requester will receive via e-mail an opening message with the service call number,
opening information, a follow-up link and orientations on that service call, according to pictures below.

4.2 Creation of service call message

{52 Responder fé“;l Respender a Todos (5} Encaminhar
sab 17/11/2018 1%::50
OTRS System <otrs-teste@ufrgs.br>
[Ticket#2018111764000018] Ticket criado: Criacdo de chamado para testar notificagbes

Para Tales ™ Prado

[Ticket#2018111764000018] Ticket criado: Criagdo de chamado para testar notificagoes

OiTALES,
o ticket [Ticket#2018111764000018] foicriado na fila N1-CENTRO.

TALES SOV PEADO escreven:

Mais uma vez fuiinformado de que 0 OTES ndo estd enviando notificaces guando
da criagio de chamados

— OTRS Notifications
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4.3 Closure of service call message

5 Responder ff;‘i Responder a Todes (=} Encaminhar
5ab 17/11/2018 16:26

OTRS System <otrs-teste@ufrgs.br>
[Ticket#2018111764000018] Encerramento de chamado no OTRS

Para Tales do Prado

Ola TALES,
o ticket [Ticket#20128111764000018] foi encerrado.

TALES escreven:

Como o chamado havia sido ciado apenas por motivos de teste, estou agora
encerrando o mesmo.

Vocé pode acompanhar todos o3 zens atendimentos em:

Equipe TUAUFRGS

Desenvolvido por OTRS 6

To send back any information on the service call, just answer to the referred e-mail.




