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Modulo Central de Servicos do SUAP — Perfil Abridor de Chamados

Funcionarios e estudantes do campus Umirim do IFCE tém a possibilidade de abrir
solicitagdes no SUAP relacionadas aos servigos que demandam suporte € que estao sendo
gerenciados pelo Modulo de Central de Servigos (CS). A intengdo ¢ estabelecer esse canal
como o principal meio de comunicagdo para registrar pedidos, problemas, perguntas,
sugestoes ou queixas. Os usuarios t€ém a capacidade de monitorar o andamento de suas
solicitagdes, inclusive com a estimativa do prazo maximo para o atendimento da sua
requisi¢ao.

A opc¢ao "Abrir Chamado" no SUAP esta disponivel para ser usada sempre que um
usuario precisar relatar incidentes ou solicitar os servigos que estdo sendo tratados pelo
modulo. Esses servicos abrangem vdrias areas, como Administragdo ¢ Manutencao
Predial, Tecnologia da Informagdo, Gestdo Académica, Laboratérios, Educacdo a
Distancia, entre outras. Os servigos abordados pelo Modulo CS podem se enquadrar em
diversas categorias e possuem dois tipos distintos:

e Incidentes: S3o eventos que estdo fora da operacdo usual de um servigo e que
resultam, ou tém potencial para resultar, em interrupcdes ou reducdes na
qualidade desse servigo. Exemplos incluem vazamentos de agua em aparelhos de
ar-condicionado ou bebedouros, isolamento de fios, desentupimento de ralos etc.

e Solicitagdo de Servigos: Esta categoria se refere a situagdes que ndo causam
interrupcdes ou falhas na infraestrutura. Exemplos englobam pedidos de cadastro,
autorizagdes, informacdes ou documentos, reparos em portas e janelas, troca de
lampadas, reabastecimento de sabonete ou papel toalha nos banheiros, entre
outros.

O diagrama abaixo ilustra o fluxo do procedimento de atendimento para um
chamado que foi aberto por um servidor:
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Figura 1 - Fluxo de atendimento de Chamados - Perfil Abridor de Chamados
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Para abrir um chamado, acesse o SUAP e depois va até o menu Central de Servigcos ->
Abrir Chamado no menu principal. Outra opgao € acessar o link “Abrir Chamado” disponivel

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

Ao clicar em alguma das opgoes de “Abrir Chamado”, a tela da Figura 3 sera apresentada
para que o usuario selecione a Area do Servigo que ele deseja abrir o chamado.

No caso da Infraestrutura, deve-se clicar em ADMINISTRACAO -> Aba Infraestrutura
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Abrir Chamado para Administragédo
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Figura 3 - Opcao para "Abrir Chamado de Infraestrutura' no SUAP

Apos a selecio da "Area de Servigo de Infraestrutura” pelo usudrio, a tela representada na
Figura 4 serd exibida, apresentando em abas individuais os nomes das Categorias
correspondentes. Dentro de cada aba (Categoria), os Grupos de Servigcos associados a essa
Categoria serao exibidos. Além disso, para cada Grupo de Servico, os Servicos vinculados a esse
grupo serdo listados. E relevante mencionar que tanto as Categorias, os Grupos de Servigo quanto
os Servigos para cada Area ja terdo sido previamente cadastrados no SUAP.

O usuario possui a flexibilidade de explorar as abas para localizar o servigo desejado ou
optar por realizar uma busca através de uma palavra-chave no campo de pesquisa ("Qual servico
vocé procura?") que se encontra acima das abas.
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Figura 4 - Selecionar a Categoria da Area de Servico ao Abrir Chamado

Ap6s selecionar o servigo desejado clicando em seu nome, serd possivel proceder com a
abertura do chamado, o que levara & exibicdo da tela representada na Figura 5.

e Area do Servico: Ex: Manutencdo Predial;
e (ategoria: Ex: Manutencao. As categorias s3o os nomes das abas;
e Grupo de Servigo: Ex: Ar-condicionado. Dentro de cada aba/categoria podem ser listados

varios tipos de Grupos de Servicos e dentro de cada grupo, varios servigos;
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e Servigo: Ex: Vazamento de agua no aparelho. O nome do servico ja aparece com um icone
indicando se ele se trata de uma requisi¢do (icone de uma caixa de didlogo) ou de um
incidente (icone de uma chama de fogo).

Conserto de ar-condicionado

O Existem 76 chamados abertos para este servigo.
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Figura 5 — Tela de especificacio do chamado

Na tela da Figura 5, o usudrio pode detalhar melhor o seu chamado no campo
Descri¢dao, na sequéncia coloca Numero de Patrimoénio, a pessoa interessada no campo
Interessado. Os campos Descrigao, Interessado, Centro de Atendimento e Meio de Abertura
(web, telefone, e-mail ou pessoalmente) sdo obrigatdrios. Também ¢ possivel informar outros
interessados no andamento do chamado (Qutros interessados)

Uma vez que o chamado foi aberto, algum Atendente associado a CINFRA assumira
o mesmo. O usudrio pode acompanhar o andamento do seu chamado clicando no menu Central
de Servigos -> Meus Chamados. Caso o Atendente precise se comunicar com 0 usuario que abriu
o chamado ou vice-versa, eles poderao fazé-lo adicionando “Comentarios” através da aba “Linha
do Tempo”, que funciona como um “bate-papo” (Figura 6)
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Figura 6 - 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)) receberao
uma notificagdo por e-mail informando a alteragao.

Depois que o Atendente altera a situagdo do chamado para “Resolvido”, o usuario
requerente pode “Fechar Chamado”, caso esteja satisfeito com a solugao ou “Reabrir Chamado”,
caso contrario (Figura 7)
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Figura 7 - Tela do submenu '""Meus Chamados" - Perfil Abridor de Chamados.

Se o usuario clicar no botao “Reabrir Chamado” sera aberta a tela da Figura 8 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.

Alterar Situacao para Reaberto

Comentario: *

Figura 8 - Tela de Reabrir Chamado

Se o usuario clicar no botdo “Fechar Chamado” da Figura 8, sera aberta a tela da Figura 9
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 avaliagdo em outro campo.

suap
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Nota para Atendimento
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Comentario:

Figura 9 - Tela de Fechar Chamado



