ANEXO IV

Lista de incidéncias e tipos de acao

Incidente

Resposta

1. Comprovar falta de conetividade (medicao Net.Mede),
com o suporte do ponto de contacto identificado na
AE/ENA;

Responsavel

Sistema de
informacgdo
online

2. Confirmada a indisponibilidade de servico e existindo 2. | Agrupamento
Falta de cobertura |equipamento de outro operador em armazém, efetuar a| Escolar/Escola |Registo troca
rede movel troca de equipamento de conetividade do Aluno.| Nao Agrupada |equipamento

Nao existindo, equipamento de outro operador, recolher (AE/ENA)

o hotspot e SIM card.

Todas as trocas tém de ser registadas no Sistema de

informacdo online;
Ndo sabe
utilizar/N3o Ponto Unico de contato da AE/ENA com guia de

. . N AE/ENA -

conhece utilizagdo | orientagdes da DGEEC.
do hotspot

Repor o Plafond

Carregamento nas caixas Multibanco, utilizando a
funcionalidade habitual de carregamento de telemdvel.

Encarregado de
Educacdo ou

esgotado . ; . . Aluno, quando
g Emissdo de fatura com NIF introduzido no Multibanco. . d .
maior de idade
1. Comprovar ndo funcionamento (O Aluno, quando
maior de idade, ou o Encarregado de Educagado fala com o
ponto Unico de contacto da AE/ENA > despistagem >
suporte em garantia).
2. Processo de recolha, logistica inversa ou entrega em
local a determinar. Registo troca
1. AE/ENA equipamento
Computador, ~ . .
N 3. Processo de troca de computador e/ou devolugdo apds | 2. Fornecedor | e posterior
Hotspot nao o ~
. reparacao. 3.Fornecedor > | devolucdo do
funciona

Caso ndo seja possivel resolver autonomamente o
problema, podera recorrer ao fornecedor correspondente
do equipamento em causa, consultando a lista de
contactos disponivel, no sistema de informacdo
disponivel neste link: Escola Digital — Registo de

Equipamentos.
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http://dsrn.dgeste.mec.pt/computadores2020/
http://dsrn.dgeste.mec.pt/computadores2020/

Incidente

Como ligaro
equipamento a

Resposta

Seguir procedimento “wifi-MINEDU” publicado na pagina

de apoio TIC da DGEEC:

https://apoio.dgeec.mec.pt/Ajuda/docs.php?
projeto=Escola+Digital&qg=

Responsavel

AE/ENA e
Encarregado de
Educacdo ou

Sistema de
informacao
online

rede wifina Menu: Ajuda -> Documentos de Apoio. Aluno, quando
AE/ENA Do lado esquerdo, filtrar pelo projeto Escola digital. maior de idade
Extravio de

equipamento -

Perda de

complementos de
equipamento
(transformador,
cabo do hotspot,
auscultador com
microfone ou

Despesas sdo da responsabilidade do responsavel.

Encarregado de
Educacdo ou
Aluno, quando
maior de idade

mochila)
Registo
O Aluno maior de idade ou o Encarregado de Educacao roubo e
. . Encarregado de .
Extravio de deve apresentar queixa nas forcas de seguranca e Educacio ou referéncia
equipamento — entregar o comprovativo na AE/ENA. aluno guando gueixa nas
roubo N3ao elegivel para novo equipamento. ] . . forgas de
. . . maior de idade
Aviso ao fornecedor. Equipamento fora de garantia. seguranga
(ID arquivo)
Registo de
equipamento
Se reparavel, processo idéntico a avaria. Despesas, se ndo | Encarregado de |em
Quebra cobertas por garantia, sdo de responsabilidade do| Educagdo ou reparagao e

Encarregado de Educagdo ou Aluno maior de idade. Ndo
elegivel para novo equipamento.

aluno, quando
maior de idade

posterior
devolugdo do
equipamento
reparado

N3o sabe instalar

o Suporte do ponto de contacto identificado na AE/ENA. AE/ENA -
aplicativos
N3o sabe/N3o
conhece utilizagdo Suporte do ponto de contacto identificado na AE/ENA. AE/ENA -

software
(aplicagcGes) de
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Incidente

colaboragdo/gestdo

Resposta

Responsavel

Sistema de
informacao
online

educativa®
1. Comprovar o ndo funcionamento (O Aluno ou o
Encarregado de Educacdo fala com ponto de contacto
software identificado no AE/ENA > despistagem contactar o
(Aplicagbes) ndo pistag AE/ENA -
. suporte);
funcionam . o . ~
2. Processo de reinstalagdo sob orientacdo da AE/ENA;
3. Teste e validagao.
1. Comprovar bloqueio; Reset de password (O Aluno ou o
Encarregado de Educacdo fala com ponto de contacto
identificado no AE/ENA> AE/ENA efetua despistagem >
Esquecimento de cria incidente no registo de incidentes disponivel na 1. AE/ENA; i
password plataforma de registo de equipamentos ou telefona ao 2. DGESstE.
suporte da DGESstE);
2. Processo de reset password.
1. Comprovar bloqueio; novo utilizador, problema de
autorizacdes/acessos (o Aluno ou o Encarregado de
Educacdo fala com ponto de contacto identificado na
User sem acesso ou AE/ENA > despistagem contactar o suporte); 1. AE/ENA;
inexistente 2.DGEstE/DGEEC; -
2. Processo de desbloqueamento, ajustamento e 3.Aluno.
configuracdo de autorizagdes, sob orientacdo da AE/ENA,;
3. Comunicacgdo ao Aluno que testa e valida.
Queixa de
tilizagdo para . . ~
HHz g P Suporte AE/ENA com guia de orientagdes da DGE. AE/ENA -
conteldos
improéprios
Ataques

Cibernéticos,
emails maliciosos e
outros incidentes
com
ciberseguranca

Consultar guia da Direcdo-Geral da Educacdo (DGE):
https://www.seguranet.pt e
https://apoioescolas.dge.mec.pt/Documentos

Encarregado de
Educacdo ou
Aluno, quando
maior de idade

Documentagdo de
apoio a escola
digital

Consultar documentagdo publicada neste link da pagina
de apoio TIC da DGEEC:

https://apoio.dgeec.mec.pt/Ajuda/docs.php?
projeto=Escola+Digital&qg=

Menu: Ajuda -> Documentos de Apoio.

Do lado esquerdo, filtrar pelo projeto Escola digital.

AE/ENA
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https://www.seguranet.pt/
https://apoioescolas.dge.mec.pt/Documentos
https://apoio.dgeec.mec.pt/Ajuda/docs.php

