
Módulo Central de Serviços do SUAP – Perfil Requisitante

Servidores e alunos do IFG podem registrar solicitações no SUAP referentes aos serviços

que necessitem de suporte e que estiverem sendo atendidos através do Módulo Central de

Serviços. A ideia é que o canal se torne o principal ponto de contato para o registro de

requisições, incidentes, dúvidas, sugestões ou reclamações. O usuário pode acompanhar o status

de seu chamado, com a previsão do tempo máximo para o atendimento de sua solicitação.

A funcionalidade “Abrir Chamado” no SUAP pode ser utilizada sempre que o usuário

necessitar informar incidentes ou requerer os serviços que estiverem sendo atendidos através do

módulo. Esses serviços podem ser da área de Administração e Manutenção Predial, Tecnologia

da Informação, Gestão Acadêmica, Laboratórios, Educação a Distância, Plano de Trabalho

Docente, dentre outros.

Os serviços atendidos pelo Módulo Central de Serviços podem ser de diversas áreas e de

dois tipos distintos:

● Incidentes: Qualquer evento que não seja parte da operação padrão de um serviço e que

causa, ou pode causar, uma interrupção ou redução na qualidade daquele serviço.

Exemplos: vazamento de água no aparelho de ar condicionado ou bebedouro, isolamento

de fiação, desentupimento de ralos, etc.;

● Requisição de Serviços: É tratada como uma categoria de incidente que não provoca

interrupção ou falha na infraestrutura. Exemplos: solicitação de cadastros, permissão,

informação e/ou documentação, consertos de portas e janelas, troca de lâmpadas,

abastecimento de sabão ou papel toalha nos banheiros, etc.

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

servidor/aluno:

Figura 1: Fluxo de atendimento de Chamados - Perfil Requisitante
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Para abrir um chamado, acesse o SUAP e depois vá até o menu Central de Serviços ->
Abrir Chamado no menu principal. Outra opção é acessar o link “Abrir Chamado” disponível na

página inicial do SUAP (Figura 2).

Figura 2:  Opção para "Abrir Chamado " na tela inicial do SUAP

Ao clicar em alguma das opções de “Abrir Chamado”, a tela da Figura 3 será apresentada

para que o usuário selecione a Área do Serviço que deseja abrir o chamado.

Figura 3: Selecionar a Área de Serviço ao Abrir Chamado

Reitoria do Instituto Federal de Goiás
Endereço: Av. C-198, 500 - Jardim América, Goiânia, Goiás, Brasil, CEP: 74270-040

Fone: (62) 3612-2200



Depois que o usuário selecionar a Área do Serviço, a tela da Figura 4 será apresentada

mostrando em cada aba o nome de uma Categoria daquela Área que foi selecionada pelo

usuário. Dentro de cada aba (Categoria) serão listados os Grupos de Serviços de cada

Categoria. E para cada Grupo de Serviço serão listados os Serviços daquele Grupo. As

Categorias, os Grupos de Serviço e os Serviços de cada Área já terão sido previamente

cadastrados no SUAP.

O usuário pode tanto navegar pelas abas para procurar pelo serviço desejado, ou

pesquisar por alguma palavra chave no campo de busca (Qual serviço você procura?) que

aparece acima das abas.

Figura 4: Selecionar a Categoria da Área de Serviço ao Abrir Chamado

Depois de clicar sobre o nome do Serviço desejado, uma tela com as soluções mais

comuns será apresentada como a Figura 5, para que o usuário verifique se alguma delas atende a

sua necessidade ou se ainda é necessário abrir o chamado. Caso seja necessário, basta clicar no

botão verde “Não encontrei nenhuma solução. Desejo abrir um novo chamado mesmo
assim” e a tela da Figura 6 será apresentada.
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Figura 5: Tela de Sugestões de Soluções ao Abrir Chamado
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Figura 6: Tela de detalhamento do Chamado ao abrir um novo

Para se chegar até a tela da Figura 6, o usuário terá que ter selecionado os seguintes

campos listados abaixo e depois clicando no botão “Não encontrei nenhuma solução. Desejo
abrir um novo chamado mesmo assim” da Figura 5, por não ter encontrado nenhuma solução

que o atendesse:

● Área do Serviço: Ex: Manutenção Predial;

● Categoria: Ex: Manutenção. As categorias são os nomes das abas;

● Grupo de Serviço: Ex: Ar-condicionado. Dentro de cada aba/categoria podem ser listados

vários tipos de Grupos de Serviços e dentro de cada grupo, vários serviços;
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● Serviço: Ex: Vazamento de água no aparelho. O nome do serviço já aparece com um

ícone indicando se ele se trata de uma requisição (ícone de uma caixa de diálogo) ou de

um incidente (ícone de uma chama de fogo).

Na tela da Figura 6, o usuário pode detalhar melhor o seu chamado no campo Descrição.

Ele deve selecionar a pessoa interessada no campo Interessado (que pode ser ele próprio, ou

pode abrir chamados para terceiros, caso no cadastro do Serviço o campo “Permite abertura de

chamados por terceiros?” tenha sido marcado). Os campos Descrição, Interessado, Centro de
Atendimento e Meio de Abertura (web, telefone, e-mail ou pessoalmente) são obrigatórios.

Também é possível informar outros interessados no andamento do chamado. Abaixo do botão

verde Confirmar, aparecerá o tempo (SLA) previsto para a solução do chamado.

Uma vez que o chamado foi aberto, algum Atendente associado ao Centro de Atendimento

selecionado pelo usuário na tela de abertura do chamado o assumirá. O usuário pode

acompanhar o andamento do seu chamado clicando no menu Central de Serviços -> Meus
Chamados.

Caso o Atendente precise se comunicar com o usuário que abriu o chamado ou vice-versa,

eles poderão fazê-lo adicionando “Comentários” através da aba “Linha do Tempo”, que funciona

como um “bate-papo” (Figura 7).

Figura 7:  Tela de acompanhamento do Chamado
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Sempre que o Atendente fizer alguma modificação no chamado (adicionar um comentário,

alterar o status, etc.), o usuário requerente (a(s) pessoa(s) interessada(s)) receberão uma

notificação por e-mail informando a alteração.

Depois que o Atendente altera a situação do chamado para “Resolvido”, o usuário

requerente pode “Fechar Chamado”, caso esteja satisfeito com a solução ou “Reabrir
Chamado”, caso contrário (Figura 8).

Figura 8:  Tela do submenu "Meus Chamados" - Perfil Requisitante

Se o usuário clicar no botão “Reabrir Chamado” será aberta a tela da Figura 9 com o

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

comentário será exibido na Linha do Tempo do Chamado.

Figura 9: Tela de Reabrir Chamado

Se o usuário clicar no botão “Fechar Chamado” da Figura 8, será aberta a tela da Figura

10 para que o mesmo avalie o atendimento do Chamado, selecionando de 1 a 5 estrelas de
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acordo com a sua satisfação, e ainda poderá deixar um comentário sobre a sua avaliação em

outro campo.

Figura 10: Tela de Fechar Chamado
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