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Moédulo Central de Servicos do SUAP - Perfil Abridor de Chamados

Servidores e alunos do IFG podem abrir chamados no SUAP referentes aos servicos que
necessitem de suporte e que estiverem sendo atendidos através do Moédulo de Central de
Servicos (CS). A ideia € que o canal se torne o principal ponto de contato para o registro de
requisi¢des, incidentes, davidas, sugestdes ou reclamagdes. O usuario pode acompanhar o status
de seu chamado, com a previsao do tempo maximo para o atendimento de sua solicitacao.

A funcionalidade “Abrir Chamado” no SUAP pode ser utilizada sempre que o usuario
necessitar informar incidentes ou requerer 0s servi¢cos que estiverem sendo atendidos através do
maédulo. Esses servigcos podem ser da area de Administracdo e Manutencdo Predial, Tecnologia
da Informacéo, Gestdo Académica, Laboratérios, Educacéo a Distancia, entre outros.

Os servigos atendidos pelo Modulo CS podem ser de diversas areas e de dois tipos
distintos:

¢ Incidentes: Qualquer evento que ndo seja parte da operacdo padrao de um servico e que
causa, ou pode causar, uma interrupcdo ou reducdo na qualidade daquele servico.
Exemplos: vazamento de agua no aparelho de ar condicionado ou bebedouro, isolamento
de fiacdo, desentupimento de ralos, etc.;

e Requisicdo de Servicos: E tratada como uma categoria de incidente que n&do provoca
interrupcdo ou falha na infraestrutura. Exemplos: solicitagdo de cadastros, permisséo,
informacdo e/ou documentacdo, consertos de portas e janelas, troca de lampadas,
abastecimento de sabdo ou papel toalha nos banheiros, etc.

A figura abaixo demonstra o fluxo do processo de atendimento de um chamado aberto pelo

servidor/aluno:
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Acompanha Informa situagao do chamado
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para resolugao

Figura 1 - Fluxo de atendimento de Chamados - Perfil Abridor de Chamados
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Para abrir um chamado, acesse 0 SUAP e depois va até o menu Central de Servicos ->
Abrir Chamado no menu principal. Outra opcado é acessar o link “Abrir Chamado” disponivel na

pagina inicial do SUAP (Figura 2).
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Figura 2 - Opcao para "Abrir Chamado " na tela inicial do SUAP

Ao clicar em alguma das opc¢des de “Abrir Chamado”, a tela da Figura 3 seré apresentada

para que o usuario selecione a Area do Servico que ele deseja abrir o chamado.
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Figura 3 - Selecionar a Area de Servigo ao Abrir Chamado
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Depois que o usuario selecionar a Area do Servico, a tela da Figura 4 sera apresentada
mostrando em cada aba o nome de uma Categoria daquela Area que foi selecionada pelo
usuario. Dentro de cada aba (Categoria) serdo listados os Grupos de Servicos de cada
Categoria. E para cada Grupo de Servico serdo listados os Servicos daquele Grupo. As
Categorias, 0s Grupos de Servico e os Servicos de cada Area ja terdo sido previamente
cadastrados no SUAP.

O usuério pode tanto navegar pelas abas para procurar pelo servico desejado, ou
pesquisar por alguma palavra chave no campo de busca (Qual servico vocé procura?) que

aparece acima das abas.

nicio » Listar Areas do Servico = Consertar ou adequar tomada » Abrir Chamada para Tecnologia da Informacdo » Abrir Chamado para Tecnologia da Informacio

Abrir Chamado para Tecnologia da Informacao
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Figura 4 - Selecionar a Categoria da Area de Servigo ao Abrir Chamado

Depois de clicar sobre o nome do Servico desejado, uma tela com as solugbes mais
comuns seré apresentada como a Figura 5, para que o usuario verifique se alguma delas atende a
sua necessidade ou se ainda é necessario abrir o chamado. Caso seja necessario, basta clicar no
botdo verde “Nao encontrei nenhuma solucédo. Desejo abrir um novo chamado mesmo

assim” e a tela da Figura 6 sera apresentada.
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Inicio » List
seguintes solug

Antes de abrir um novo chamado, verifique se as seguintes solugoes atendem
asua necessidade

ou adequar tomada » Abrir Chamado para Tecnologia dalnformagzo » Abrir Chamado para TecnologiadaInformacac » Antes de abrir um novo chamado, verifique se as
ndem a e

SUAP - Médulo Central de Servigos | SUAP Central de Servicos - Solicitar implantagao do médulo

1 Enviar uma Solicitagdo de Desenvolvimento ou Alteracido de Sistema

Solicitacie de Desenvolvimento ou Alteracao de Sistema
L1 TEC. DA INFY

# ENSINO

Enviar uma Solicitagio de Desenvolvimento ou Alteracéo de Sistema
4STITUCIONAL - . o = 5 5 5 &
Sobre a alteracio de cadigo de sistema por favor enviar uma "Salicitacio de Desenvolvimento ou Alteracao de Sistema® Apés isso a DTI apresentard essa salicitacio ao Comité de
‘Governanca Digital para que seja priorizada

‘0 madelo de solicitago e asinstrugdes estio no site institucional, na pagina da DTI.

- http:/fwwew.ifg edubr/dti

- Clicar em "Documentos de TI"

Esta solucao ja foi utilizada Média de avaliagoes desta
pararesolver: solucdo:
1 chamados

Nao encontrei nenhuma solucao. Desejo abrir um novo chamadoe mesmo assim. ]

Figura 5 - Tela de Sugestdes de Solucdes ao Abrir Chamado
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Areas do Sen rou adequar tomada « A para Tecnologia da Informagio « Abrir Chamado para Tecnologia da Informacio » Antes de abrir um nowo chamado, verifique se a5 seguintes solugdes atendema

FAFM e

SUAP.Ce-htraI de Ser;/ic;os-- Sollutar implantagdo do médulo (Interno)

Informacées Adicionais

Central de Servigos - Solicitar implantacio do madulo

Descreva o Seu Chamado

Descrigio: *

Descrevaa sua solicitagao

Interessado: *

Centro de Atendimento: " @ 7 - Coord. Desenvolvimento de Sistemas

Selecione o Centro de Atendimento que mais se adequa ao seu problema
Meio de Abertura: *

Interface Web ~

Qutros Interessados: T

possivel selecionar mais de um ite

Vincule outros ususrios a este chamado. Eles poderso acompanhar as alteraaes & comentarios deste chamado

Enviar cépia de abertura
leste chamado para os
interessados?

Anexar Arquivos

Descrigao Anexo
Browse No file selected.
Browse No file selected
Browse No file selected
Este chamado deve ser resolvido em até 720 horas.

Figura 6 - Tela de detalhamento do Chamado ao abrir um novo

Para se chegar até a tela da Figura 6, o usuario ter4 que ter selecionado os seguintes
campos listados abaixo e depois clicado no botdo “Ndo encontrei nenhuma solucdo. Desejo
abrir um novo chamado mesmo assim” da Figura 5, por ndo ter encontrado nenhuma solucéo
gue o atendesse:

e Areado Servico: Ex: Manutencéo Predial;

e Categoria: Ex: Manutencdo. As categorias sdo os nomes das abas;

e Grupo de Servico: Ex: Ar-condicionado. Dentro de cada aba/categoria podem ser listados
varios tipos de Grupos de Servigos e dentro de cada grupo, varios servigos;

e Servigco: Ex: Vazamento de agua no aparelho. O nome do servigo ja aparece com um
icone indicando se ele se trata de uma requisicao (icone de uma caixa de didlogo) ou de
um incidente (icone de uma chama de fogo).
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Na tela da Figura 6, o usuario pode detalhar melhor o seu chamado no campo Descricao.
Ele deve selecionar a pessoa interessada no campo Interessado (que pode ser ele préprio, ou
pode abrir chamados para terceiros, caso no cadastro do Servico o campo “Permite abertura de
chamados por terceiros?” tenha sido marcado). Os campos Descricao, Interessado, Centro de
Atendimento e Meio de Abertura (web, telefone, e-mail ou pessoalmente) sédo obrigatérios.
Também é possivel informar outros interessados no andamento do chamado. Abaixo do botdo
verde Confirmar, aparecerd o tempo (SLA) previsto para a solu¢do do chamado.

Uma vez que o chamado foi aberto, algum Atendente associado ao Centro de Atendimento
selecionado pelo usuario na tela de abertura do chamado o assumird. O usuéario pode
acompanhar o andamento do seu chamado clicando no menu Central de Servicos -> Meus
Chamados.

Caso o Atendente precise se comunicar com o usuario que abriu o chamado ou vice-versa,
eles poderéo fazé-lo adicionando “Comentarios” através da aba “Linha do Tempo”, que funciona

como um “bate-papo” (Figura 7).

Chamado 2266

Em atendimento ‘ Tempao de atendimenta previsto ultrapassado

Outras OpcBes ~

- . " . Dados Gerais
Portal Institucional | Joomla - Editar configuracdo de site
Tecnologia da Informagao

Interessado: Grupos e Permissaes wura: Interface Web

Fungdes: DIRETOR

2 DTI-
Setor: REI-DT Desenwolvimento - 09/10/2018
Contatos: (62) 3612-2227 (ramal: 2227) 1327
TI- Coord
Realizar atualizacao da barra do governo dossite do IFG, Desenvohviimento de Sistemas
Pelo que analisei 2 mesma ests desatualizada REl

TITUCIONAL

Nesta mesma linha, verificar o motivo do acesso ao Avatar em Libras (disponibilizado recentemente pela barra brasil) nac esta funcionando, retorna erro de
Jjavascript.
Tempo de Atendimento

em: 09/10/2019 13:27

- 12/10/2019 13:27
I‘ Linha do Tempo 2 l . 18 dias. 23
t io: & meses, 18 dias, 23

Mostrar mais detalhes

{/_} minutos

‘Comentario:

ta: 1dia, 23horas, 38

Requisitante

DIRETOR
r: None - REI-DTI
- douglas santanai@ifg.edu br
(62) 3227-2700

- Aberto Por
Boatarde

13 conseguiu finalizar a atualizagio?

Figura 7 - Tela de acompanhamento do Chamado

Sempre que o Atendente fizer alguma modificacdo no chamado (adicionar um comentario,
alterar o status, etc.), o usuario requerente (a(s) pessoa(s) interessada(s)) receberdo uma

notificacdo por e-mail informando a alteracéo.
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Depois que o Atendente altera a situacdo do chamado para “Resolvido”, o usuério

requerente pode “Fechar Chamado”, caso esteja satisfeito com a solucdo ou “Reabrir

Chamado”, caso contrario (Figura 8).
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INICIO

i DOCU

[ 1 Resolvidos 8 106 7 ]

Total de 8 itens

F) TR AT REQ #5100 Solicitar Criacdo/exclusdo de conta de rede para prestador de servico, bolsista ou professor externo

Grupo de Atribuido Para:
Atendimento

Tl Reitoria

Figura 8 - Tela do submenu "Meus Chamados" - Perfil Abridor de Chamados

Se o usuario clicar no botdo “Reabrir Chamado” sera aberta a tela da Figura 9 com o

campo “Comentario” para que seja informado o motivo do chamado estar sendo reaberto. Este

comentario sera exibido na Linha do Tempo do Chamado.

Comentario: *

& INicIo

B DOCUMENTOS/PROCESSOS

nicio » Meus Chamados » Alterar Situag3o para Reaberto

Alterar Situacdo para Reaberto

Este comentario sera adicionado 3 Linha do Tempo deste Chamado

Figura 9 - Tela de Reabrir Chamado

Se o usuario clicar no botdo “Fechar Chamado” da Figura 8, sera aberta a tela da Figura

10 para que o mesmo avalie o atendimento do Chamado, selecionando de 1 a 5 estrelas de

acordo com a sua satisfacdo, e ainda podera deixar um comentario sobre a sua avaliacdo em

outro campo.
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Inicio » Meus Chamados » Meus Chamados » Fechar Chamado

Fechar Chamado

Nota para Atendimento
do Chamade:

Comentario:
INICIO

O DE PESSOAS T

= ADMINISTRACAO

L] TEC. DA INFORMAGA m

Figura 10 - Tela de Fechar Chamado
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