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APRESENTAGCAO

A Central de Servigos no Sistema Unificado de Administracdo Publica (SUAP -
Central de Servigos) € utilizada para registrar e acompanhar chamados de suporte
(técnico, incidentes, requisigdes) direcionando a demanda a area responsavel pela
solugdo. Ela funciona como um canal unico de comunicagéo entre os solicitantes e
os solucionadores.

Este Manual é voltado para a Central de Servicos da Area de Desenvolvimento
Institucional, contudo, pode servir de suporte para as demais areas.

DO CADASTRO DOS SERVICOS
Primeiro passo: Listagem dos servigos da area/setor.
Responsavel: Area/Setor responsavel pelo(s) servigo(s).
Na Pro-Reitoria de Desenvolvimento Institucional os servicos que necessitam
abertura de chamado giram em torno das atividades desenvolvidas pela Diretoria de
Planejamento e da Pesquisa Institucional.
A Diretoria de Gestdo de Tecnologia da Informagdo tem atividades muito
especificas, por isso nao esta sendo citada neste manual.
Os Servigos da PRODIN foram descritos em Planilha compartilhada entre o grupo
de servidores responsaveis por elaborar a lista de servigos.

Segundo passo: Criagdo da Area de Atuagio
Responsavel: DGTI/CDSIS.

Terceiro passo: Vinculacdo de Gestor a Area de Atuacdo
Responsavel: DGTI/CDSIS.

Quarto passo: Criagado da Categoria de Servigos

Categoria de Servicos: Conjunto de Servigos relacionados sobre um mesmo
assunto. Por exemplo, dentro da Categoria de Servigos Sistemas MEC/Inep estao
listados os sistemas do Governo Federal (PNP, Censup, etc.).

Responsavel: Gestor da Area de Atuacao.

Caminho: Central de Servigos > Cadastros > Servigos > Categorias de Servigo.

Adicionar Categoria de Servigo

( Sal\.rare;dicionarcutro(a}) ( Salvar e continuar editar‘da)



https://docs.google.com/spreadsheets/d/1KeSpH5_SIRhR15wTBmKnzAO7YpCJVzG1SJGDwzQgH-E/edit?gid=82850933#gid=82850933

Durante a elaboragao deste Manual, foram cadastradas as seguintes Categorias de
Servicos na Area de Atuagdo Desenvolvimento Institucional:

Nome Area do Servigo

Gest3o de Riscos Desenvolvimento Institucional
Gest3o de Trabalho Desenvolvimento Institucional
Sistemnas MEC/IMERP Desenvolvimento Institucional

Quinto passo: Criagao do Grupo de Servigo

Grupo de Servico: E o detalhamento da Categoria. Por exemplo, na Categoria de
Servigos Sistemas MEC/Inep estdo listados os sistemas do Governo Federal (PNP,
Censup, etc.).

Responsavel: Gestor da Area de Atuacao.

Caminho: Central de Servigos > Cadastros > Servigos > Grupos de Servigo.

Adicionar Grupo de Servico

Nome: Nome do Grupo de Servigo.

Informe um nome para © grupo de servico

*peralhamente: Detalhamento: Breve descricdo do
Grupo de Servigo.

0 caracteres informados.

Categorias: Selecione uma das
Categorias de Servigos cadastradas
anteriormente.

Icone:

list

Infarme um icone para representar este grupa de Servigos. Fonte: https://fontawesome.comsv4. 7. 0ficons/

| Salvar e adicionar outrofa) | | Salvar e continuar editando |




O usuario visualiza da seguinte forma:

Gestdo de Riscos Gestdo de Trabalho Sistemas MEC/IMEP

Plano Anual de Trabalho ome do Grupo de Servico

Categorias:de Servigos \\L Detalhamento

Gestdo de Trabalho

Durante a elaboragdo deste Manual, foram cadastrados os seguintes Grupos de
Servicos na Area de Atuagdo Desenvolvimento Institucional:

Nome Categorias
Censo da Educacao Superior (CENSUP) = Sistemas MEC/INEF
Ciclo de Coleta e Validag3o (COV/PNF) = Sistemas MEC/INEP

= Sistemas MEC/INEP

Educacenso
E-MEC » Sistemas MEC/INEP
EMADE = Sistemas MEC/INEP

Plano Anual de Trabalho s Gestdo de Trabalho

Sistema UAI Risk s (Gestdo de Riscos

Sexto passo: Criagao do Centro de Atendimento

Centro de Atendimento: Area responsavel pelo atendimento.

Responsavel: Gestor da Area de Atuacao.

Caminho: Central de Servicos > Cadastros > Atendimento > Centros de
Atendimento.

Adicionar Centro de Atendimento

* Nome:

Nome: Area responsavel pelo
atendimento.

Informe um nome para o Centro de Atendimento

Centro de Atendimento Local? Centro de Atendimento Local?: Marcar
O] apenas se houver atendimento inicial nos
campi.

* Area do Servigo:

Q Area do Servico: Area de Atuacdo




Sétimo passo: Criagao do Grupo de Atendimento

Grupo de Atendimento = Servidor(es) responsavel(eis) pelo atendimento.
Responsavel: Gestor da Area de Atuacao.

Caminho: Central de Servigos > Cadastros > Atendimento > Grupos de
Atendimento.

Dados de Cadastro do Grupo de Atendimento
* Campus:
Q Campus: Unidade em que se localiza o Centro
de Atendimento (Reitoria ou Campus).

* de At i . i i
centro de Atendimento: Centro de Atendimento: Selecione um Centro

Q de Atendimento.

* Mome: . .
Nome: Pode ser o mesmo da Area de Atuacéo,

se ndo houver Centro de Atendimento Local.

Responsaveis: Gerentes da Area de
Atendimento.

* Responsaveis:

Q, Escolha uma ou mais op
0 responsavel pelo grupo de atendimento deve ser um dos atende
Atendentes Vinculados ao Grupo: Atendentes Vinculados ao Grupo: Selecione

o(s) servidor(es) que vao realizar o atendimento

Escolha uma ou mais o -
Q 7 na condigdo de Atendente.

Durante a elaboracdo deste Manual, o cadastrado na Area de Atuacdo
Desenvolvimento Institucional é:

Grupo de

. S Centro de Servigos
# Name Atendimento Campus Responsaveis Aert e Atendentes Ativos
Superior

L]

L]

L]

L]

o~ . Diretoria de N
(@) (#) PRODIN - REITORIA . 3

Planejamento




Oitavo passo: Criagao do Servico

Servico: Atividade especifica. Dentro da Area de Desenvolvimento Institucional, o
mais comum é que o usuario encontre dificuldades para acessar algum sistema ou
modulo relacionado ao Desenvolvimento Institucional.

Responsavel: Gestor da Area de Atuacao.

Caminho: Central de Servigos > Cadastros > Servicos > Servigos.

* Nome: Nome: Nome do Servigo (possivel dificuldade

encontrada pelo usuario).

* Tipo: Tipo: Requisigdo (solicitagdo) ou Incidente.

Area do Servico: conforme cadastro anterior.

Grupo de Servigo: conforme cadastro anterior.

Atendimento

* Centros de Atendimento:
Q, Escolha uma ou mais op

Informe pelo menos um centro de atendimento responsavel pelo atendimento do chamado.

* SLA (em horas):

1

Publico:

[ ] Discentes Ativos [[] Prestadores de Servigo Ativos [] servidores Ativos

Caso deseje restringir este servigo a apenas alguns tipos de usuario, selecione um ou mais.

Centros de Atendimento: Area que vai responder o Chamado.
SLA (em horas): Tempo que a Area tem para resolver o Chamado.

Publico: Usuarios que podem abrir Chamado para esse tipo de Servigo.



Informagdes Adicionais (ndo obrigatoérias):

Instrugtes para Abertura de Chamado Permite anexos?

Infermagdes Adicionais:

Requer nimere do patrimdnio?

Informac@es para preenchimento do chamado:

Deve solicitar local de atendimento?

Visibilidade

nforme se o usuario deve infarmar o local de atendimento na abertura do chamado.
Interno?

O

X . ; _ _ Permite abertura de chamado por terceiros?
Servigos interncs estardo disponiveis apenas para Atendentes da Central de Servigo.

Ativo?
Permite interessado informar Telefone Adicional?

Néo exibir artigos da base de conhecimento na abertura de chamado para este servigo.

Nono passo: Adicione a Base de Conhecimento

Base de Conhecimento: Descrigdo sobre o que é o servigo e outras informagdes
que sejam relevantes para que O usuario possa resolver a situagdo sem
necessidade de abertura de chamado.

Responsavel: Gestor da Area de Atuacao.

Caminho: Central de Servicos > Base de Conhecimentos > Desenvolvimento
Institucional > Adicionar Artigo.

Titulo: Servigo ao qual a Base de Conhecimento esta atrelada.
Resumo: Texto que ficara visivel abaixo do Titulo. Utilize o espaco para descrever o
que é aquele servico e o que motiva seu uso.
Solugao: Liste agdes que podem resolver a situacado antes de abrir um chamado.
Visibilidade:
Sigilosa: restringe os artigos apenas a determinados Grupos de
Atendimento;
Privada: artigos visiveis a todos os atendentes da Central de Servigos;
Publica: artigos visiveis a todos os atendentes da Central de Servicos e
na area de Perguntas Frequentes.
Anexo: Disponibilize manuais em formato pdf ou png/jpg/jpeg.



* Area do Servigo:

Q, Escolha uma opgdo

* Titulo:

* Resumao:

0 caracteres informadeas,

* Solugao:
BIZH XD 6BOH B -« ~|Q L W
B I UY|S % x|+ E»P === 9w

o

(= o M QM= Q=

I

Espaca.. = | Estilo = | Formata.. = | Fonte | Tamanho =« | A~ B-| =

Tags:

Separe cada tag com uma virgula e espago. Ex.: Ensino, Tecnologia da Informagdo, Baensdo, Imernet

Ativo?

Visibilidade

|E

* Visibilidade:

Privada

Sigilosa: restringe os artigos apenas a determinados Grupos de Atendimento;
Privada: artigos visiveis a todos oz atendentes da Central de Servigos;
Pdblica: artigos visiveis a todos os atendentes da Central de Servigos e na drea de Perguntas Frequentes,

Restringir aos Servigos:

* Anexo:

Nenhum argquivo escolhido

Tamanho maximo permitido: 10,0 MB.



O usuario vera a seguinte tela:

ucional Flano Anual de Trabalt Permissdo e acesso ao sistema - Modulo PAT

cio star Areas de servigo > Abrir chamado para Deservolimento

Plano Anual de Trabalho | Permlssao € acesso ao
sistema - Modulo PAT

Antes de abrir um nove chamado, verifique se as seguintes solugdes atendem a sua necessidade:

@ Ver solugdo @ Ver anexos

Titulo —
L . Solugio Anexos
Permissao e acesso ao Sistema
/"Resumo

Esse servigo & vinculado a0 Mddulo Plano Anual de Trabalho (PAT), para servidores que ndo estio conseguindo acessar o Plano de Area ou o
Plano de Setor. Abaixo estdo listadas solugdes que padem solucionar a situagdo sem a necessidade de abertura de chamado.

Esta solugdo j& fol utilizada para resolver: Tags relacionadas:

© N30 encontrei nenhuma solugdo. Desejo abrir um novo chamado mesmo assim.

Realizado o Nono Passo (Adicao da Base de Conhecimento) a Central de
Servigos estara pronta para ser disponibilizada aos usuarios.

DO ASSUMIR AO RESOLVER CHAMADO

(Disponivel para Atendentes e Gerentes)

Fique atento!

suap

. Beatriz Costa

Vocé pode submeter um
Projeto de Pesquisa.

Conheca o PAT da sua unidade.

Na tela inicial do SUAP, no
quadro Pendéncias Coletivas,
o Atendente visualiza se ha It
Chamados em Aberto:

Minhas pendéncias

Docente, atualize seus dados
de formacio acadé&mica.

Administracio
Chamado em atendimento

Central de Servigos . )
Pendéncia(s) de servidor no

PGD a resolver

Comunicagdo Social

Des. Institucional

-
(d
4

Pendéncias coletivas

i

Documentos/Processos
Chamados a atribuir

Ensino




Os Chamados também aparecem no quadro | Para ver apenas os seus Chamados, verifique
Central de Servigos: suas pendéncias no quadro Minhas
g e : pendéncias.

Central de Servigos

Minhas pendéncias

Chamados

Atribuidas 3 mim
2 , Docente, atualize seus dados
de formacdo académica.

L]
-
Chamado : a Chamados em atendimenta

Atrasado atribuido a
mirm

1 ;

Pendéncia(s) de servidor no
PGD a resalver

Movos Chamados
Sem atribuicio

2 ;

= Meus Chamados

4+ Abrir Chamado

? EBase de Conhecimentos

Ao clicar em (Chamados a atribuir ou Novos Chamados sem atribuicdo) o Atendente
vera a tela abaixo. No canto superior direito do Chamado fica o botdo Assumir.
Clicando nele, o Atendente atribui o Chamado a si mesmo e fica responsavel pela
resolucao da solicitagéo.

Aberto @
REQ #36158 Langamento de informagdes

re teste
Agmar
Interessado: Aberto em: Data limite: Tempo ultrapassado:
Agmar Chaves 16 de Junho de 2026 &s 11:53 19 de Junho de 2026 45 11:53 12 dias, 22 horas, 28 minutos
SLA: 71 horas
Ultima interacio: Grupo de atendimento: Atribuido para:
15 dias, 22 horas, 27 minutos Prodin Sistémico Ninguém

.

REQ #36164 Permissio e acesso ao sistema - Modulo PAT

i Sou Chefe de Gabinete e ndo consigo acessar o Plano de Area do setor.
Dzeias
Interessado: Aberto em: Data limite: Tempo restante: Ultima interacan:
Dzeias Souza 2 de Julho de 2026 3= 10:16 7 de Julho de 2026 as 10:16 4 diaz, 232 horas, 54 minutos 4 minutos
SLA: 119 horas
Grupo de atendimento: Atribuide para: |

Prodin Sistémico Ninguém |



Linha do tempo: Registro de alteragdes no Chamado.

Notas Internas: Geralmente utilizada para comunicacédo entre chefe e atendente.
Somente os atendentes e o(s) Interessado(s) podem ver.

Anexos: aparecem os anexos inseridos pelo Interessado e pelos Atendentes.
Histérico de Movimentagdes: Registro de alteragbes no Chamado, por status do
Atendimento.

Inicio » Chamados * Chamado 36164

| Aberto
'cha mado 361 64 Alterar para Em Atendimento
Plano Anual de Trabalho | Permissdo e acesso ao sistema - Modulo PAT ~
afFaoto Interessado: Setor atual: Fungdes:
de Ozeias  Ogeijas Souza COL-CGAB CHEFE (CGAB)
Souza
Telefones institucionais:
(69) 3341-7600 (ramal: 7600)
Descrigdo:

Sou Chefe de Gabinete e ndo consigo acessar o Plano de Area do setor.

Linha do tempo Notas Internas Anexas Histdrico de Maovimentagdes

® Chamado distribuido para Prodin Sistémico (PRODIM).
Arribuido para Beatriz Costa (sutcatribuida).

02/07/2026 S;e A Chamado| Aberto por Ozeias Souza

A Central de Servigos apresenta outras possibilidades além da Resolucéo:
Inicio » Chamados *» Chamado 36764

| Aberto

Chamado 36164

Reclassificar

Plano Anual de Trabalho | Permissdo e acesso ao sistema - Modulo PAT SEPQ;EFEHD P
0 SISTEM3
Adicionar
. outros
«foto Interessado:; Setor atual: Funcdes: interessados
de Ozeias  Ozejas Souza COL-CGAR CHEFE (CGAB)
"ouZa
Telefones institucionais: ;:rfl'::irl:sg:;odﬂ

(69) 3341-7600 (ramal: 7600)



Alterar para Em Atendimento: muda o status do Chamado.

Acdes - Reclassificar: Altera o Servigo relacionado ao Chamado. E necessario
justificar a reclassificagao.

Acoes - Reportar erro do sistema: Especifico para Equipe de TI.

Acdes - Adicionar outros interessados: Inclui outros servidores para acompanhar as
alteracdes no Chamado.

Acbes - Outros chamados do interessado: Visualizar outros chamados que o usuario
tenha feito.

Apos o Atendente alterar o Chamado de Aberto para Em Atendimento, acontecem
as seguintes mudancgas:

a) Sao incluidas novas agdes para o Chamado:
Inicio LNamagdoz LNamaao 2016

Em atendimento

Chamado 36164

Criar processo
eletrénico

Plano Anual de Trabalho | Permissdo e acesso ao sistema - Modulo PAT S ~
EClassinicar

Reportar erro
R dao sistema
sfoto Interessado: Setor atual:
deOzeias  Ozeias Souza COL-CGAB Adicianar
Souza outros
Telefones institucionais: imeressados
(69) 3341-7600 (ramal: 7600) Visualizar
chamados
semelhantes

Descrigdo:

Sou Chefe de Gabinete e ndo consigo acessar o Plano de Area do setor. QOutros
chamados do
interessado

Linha do tempo MNotas Internas Anexcs Artigos relacionados 2 Histdrica de Movimentacbes

Alterar para Resolvido: Altera o status do Chamado para Resolvido (mas para
resolver o Chamado existem informagdes necessarias - descricdo mais abaixo).

Acbes - Criar processo eletronico: s6 ocorre em instituigdes em que 0s processos
tramitam pelo SUAP (o IFRO tramita processos pelo SEI).

Acoes - Visualizar chamados semelhantes:
Suspender: Nao utilizado no IFRO.



b) E possivel adicionar comentarios na Linha do Tempo:

Linha do tempo Motas Internas Anexos Artigos relacionados 2 Histérico de Moviment.agaes

02072026
10:35:41

02/07/2028
10:24:25 4

02072026

i
101644 OFE

c) E preciso marcar, no minimo, um artigo da base de conhecimentos,

perguntas (se e

Adicionar comentario:

0 caracteres informados.

Sugerir Artizos da Base de Conhacimentos:

[] Permissio e acasso ao Sistema

C=z0 deseje sugerir algum Artigo da Base de Conhecimentos para ofs) interessado(s) deste chamado, especifigue-as.

Adicionar Comentario

Beatriz Costa alterou a situagSo do chamado para| Em atendimento

Chamado distribuido para Pradin Sistémico (PRODIN).
Atribuido para Beatriz Costa (sutoatribuide).

Chamado| Aberto  por Ozeias Souza

xistentes) e preencher o comentario:

Linha do tempa Motas Internas Anexos Artigos relacionados 2 Histdrico de Movimentagtes

0 Para resolver um cham

1. MARcar, NG Minime, u

ado, vord deve:

M dos artigos da base de conhecimentos listados abaind:

1. ter avalindo todas a3 perguntas (Se existentes) para cada artigo marcada;

3. preencher o comentl

* Artiges relacionades:

Resposta Padriio:

* Comentario:

Fio 20 final de formulinio.

e & neconses (D
I_J Permissio e acesso ao Sistema

Erge pervign & vinculbds 3o Médulo Plans Anual o8 Trabaihs [PATL pars tervidores que nlo extlo
conseguindo scessar @ Flans de Area ou o Plano de Setor. Abaixs estdo limadas solugdes que podem
selucicnar @ situagio sem a necessidade de abertura de chamads

E5ma solugho i foi unilzads pars resobver Miédia de svakagies dems solugio
0 chamadas 000

[. vl

Arespossa padelio selecionada serd sdicionads 8o campo de comentinio

0 caracteres informados

Bt COrmbntinia Serh pdKionsda b Linka oo Tempds deste Thamads

Alzerar para Resolvido

avaliar



Resolvida a solicitagdo, marcada a Base de Conhecimento e incluido o
comentario, é possivel Resolver o Chamado. O comentario vai aparecer na
Linha do Tempo.

O quadro de Minhas pendéncias do usuario indica que o Chamado foi resolvido e
precisa ser fechado.

Fique atento!

suap

[ ]

-

n Vocé pode submeter um
. Ozeias Souza Projeto de Pesquisa.

o Conheca o PAT da sua unidade.

Q [Buscar menu

& Minhas pendéncias

Inicio Chamado como interessado em
andamento

Administragdo
n Chamado a fechar resclvides

Central de Servigos

O usuario pode reabrir o Chamado ou fecha-lo:

Total de 1 item

Resolvida Fechar Chamado

REQ #36164 Permissdo e acesso ao sistema - Modulo PAT

A Sou Chefe de Gabinete e n3o consigo acessar o Plano de Area do setor.
Ozeias
Area do Servigo: Aberto Em: Grupo de Atendimento: Atribuide Para:
Desenvolvimento Institucional 2 de Julho de 2026 a5 10:16 Prodin Sist&mico Beatriz Costa
SLA: 119 horas

Para reabrir o Chamado, o usuario precisa, obrigatoriamente, incluir um comentario
explicando a necessidade de reabertura. Ao ser reaberto, o Chamado volta
automaticamente para o mesmo Atendente, e o ciclo de atendimento recomega (o
Atendente deve alterar o status do Chamado para Em Atendimento).

Atencao: O Atendente ndo consegue Fechar Chamado. Apenas o Interessado
e o Gerente.

O Gerente, além das obrigagdes e possibilidades ja listadas neste Manual e de
atribuir o Chamado a si mesmo, pode atribuir o Chamado a alguém da Equipe.



FERRAMENTAS DE ACOMPANHAMENTO

DASHBOARD
Central de Servigos > Dashboard
O Painel Visual mostra a quantidade de Chamados Atribuidos ao Atendente e os
Chamados de Incidentes e de Requisicoes.

o » Dashboard

Dashboard

Chamados Atribuidos a Mim

Chamados de Incidentes

Chamados de Requisicbes Separados em Atribuidos a mim / N&o Atribuidos / Atribuidos a Outros

RELATORIOS
Central de Servigos > Relatérios

Central de Servigos > Relatérios > Indicadores
Os Relatérios disponibilizados estao divididos em quatro grupos:
1. Indicadores
Quantificam o Numero de Chamados a) Abertos; b) Reabertos; c) Fechados; d)
Escalados/Retornados; e e) Reclassificados.

Indicadores N Indicadores

Nmero de Chamados Abertos. = Nimero de Chamados Reabertos =

Nimero de Chamados Abertos = Nimero de Chamados Reabertos =

2. Demandantes
Sao apresentados os valores percentuais de Chamados Fechados e os Dez
Servidores que mais abriram chamados.

Avaliagao dos Chamados Fechados = Top 10 Demandantes

100 100 100 100 100 100 100

8571




3. Servigos/Servigos Mais Demandados
Mostra os os dez servigos mais demandados, a quantidade de chamados em
servigo, e os Grupos e as Categorias de Servigos mais demandados.

cada

Servigos ~
Top 10 Servigos =
mais demandados
Problema ou falha no computado... 11
Instalagio de token (certifica.: 12—
Instalar impressora/ scanner: 13
Sistemasissthucionnie 1 —_ ~~ Problema ou falha no SUAP: 128
Alterar senha de e-mait 21—
Instalar/desinstalar softwares.: 22— —
Suporte ao Portal Instituciona..; 28 U
Problema ou falha: 37 \
Criar /ativar conta de e-mail |..; 64
@ Problema ou falha no SUAP @ Criar/ativar conta de e-mail institucional Problema ou falha
@ Suporte ao Portal Institucional/Selecio @ Instalar/desinstalar softwares ou aplicativos @ Alterar senha de e-mail
Sistemas Institucionais @ Instalar impressora/scanner @ Instalagio de token (certificado digital)
Problema ou falha no computador ou periférico
Servigos mais Demandados
# Servigo Quantidade de Chamados
1 Problema ou falha no SUAP 128
2 Criar/ativar conta de e-mail institucional 64
3 Problema ou falha 37
4 Suporte ao Portal Institucional/Selegdo 28
5 Instalar/desinstalar softwares ou aplicativos 22
6 Alterar senha de e-mail 21
Grupos de Servigos = Categorias de Servigos =
mais demandados mais demandadas
N Suagp: 174
[ Redes & Internet: 7
? Softwares ¢ Aplicatives: 25 ~
Servigos Téonicos 1
(internak 39
Softwares & aphicativos: 35 E-mail Institucional: 100
Equipamenisas de Ti: 43 Sistemas Institucionads: 239
@ Suap
@ E-mail Institucional
Softwares e aplicativos
@ Portal Institucional /Selecdo Conlii o Aot T
@ Impressoras e Scanners
@ Conta de Usuario Institucional
Token e Certificado Digital
@ Computador (estagdo de trabalho e periféricos)
@ Sistemnas Institucionais (interno)
Servigos DNS
@ Banco de Dados @ Sistemas Institucionais @ Contas e Acesso
o Equipamentos de TI @ Servigos Técnicos (Intermo)

1/37W @ Softwares e Aplicativos @ Redes e Internet



4. Atendimento
Mostra os dez servidores que mais fizeram atendimentos de chamados, a média de
tempo de atendimento dos chamados (demonstra o tempo do inicio ao fim do
atendimento) e a média do tempo de resposta dos chamados (tempo entre o
chamado ser aberto e colocado em atendimento).

Atendimento

Média do Tempo de Atendimento dos =

Top 10 Atendentes

Jue 1 Chamados
LEmon Chagas: 15
200
Diego Margues: 16
Fernanda Mungs: 20 Renan Alves: 125 3
Thiage Perelra: 24
g 132
Artur Gomes: 26 &
E 106
o 100 a1 94 95
Elinl Lima: 16 L 70
& 57
=
. 50 16
Flavio Morass: 63 £l -

Dwcar Dlisdo: 51 ) 20

Para algumas areas também s&o apresentados os Relatérios de média do tempo de
atendimento por unidade e média do tempo de resposta por unidade.

Média do Tempo de Resposta dos = Média do Tempo de Atendimento por U0 =
Chamados em horas / agrupado por ano
(em horas) 250
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Média do Tempo de Resposta por U0 =
em horas / agrupado por ano
500
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300
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200 @
100 § g



Nesse item também aparecem, para algumas areas, os dez chamados com maior
tempo de atendimento e os dez chamados com maior tempo de resposta.

Top 10 Chamados com Maior Tempo de Atendimento

REQ #34297

Tempo de Atendimento: 2 meses, 1 dia, 20
horas, 42 minutos

Interessado: Paulo Teixeira
Aberto Em: 16 de Margo de 2026 as 14:54

INC #33079

Tempo de Atendimento: 1 més, 15 dias, 23
horas, 23 minutos

Interessado: Marcia Tesser
Aberto Em: 20 de Janeiro de 2026 as 13:38

REQ #36443

Tempo de Atendimento: 1 més, 8 dias, 19
horas, 15 minutos

Interessado: Fabio Conde
Aberto Em: 3 de Julho de 2026 as 11:43

REQ #33182

REQ #34421

Tempo de Atendimento: 1 més, 28 dias, 20
horas, 31 minutos

Interessado: Rafael Meireles
Aberto Em: 19 de Margo de 2026 as 14:28

Resolvido

INC #36430

Tempo de Atendimento: 1 més, 9 dias, 23
horas, 48 minutos

Interessado: Ghueisa Ribeiro
Aberto Em: 2 de Julho de 2026 as 10:46

REQ #36170

Tempo de Atendimento: 1 més, 5 dias, 3
horas, 35 minutos

Interessado: Thiago Pereira
Aberto Em: 15 de Junho de 2026 as 11:20

Tempo de Atendimento: 1 més, 2 dias, 5 horas, 16 minutos

Interessado: Marcia Tesser

Aharta Erac 12 da Ianaiva da INIE 3 NeEn

Top 10 Chamados com Maior Tempo de Resposta

Em atendimento

INC #35111

Tempo de Resposta: 12 dias, 22 horas, 8
minutos

Interessado: Collien Nery
Aberto Em: 22 de Abril de 2026 as 15:50

Em atendimento

REQ #36794

Tempo de Resposta: 1 dia, 1 hora, 57
minutos

Interessado: Oscar Olivio
Aberto Em: 30 de Julho de 2026 as 13:59

Em atendimento

INC #37008

Tempo de Resposta: 4 horas, 26 minutos
Interessado: Gisele Santos
Aberto Em: 13 de Agosto de 2026 as 10:43

Em atendimento
REQ #36977
Tempo de Resposta: 42 minutos

Interessado: Allan Augusto
Aberto Em: 11 de Agosto de 2026 as 17:07

Em atendimento

REQ #37042

Tempo de Resposta: 2 dias, 12 horas, 34
minutos

Interessado: Diego Lins
Aberto Em: 14 de Agosto de 2026 as 19:51

Em atendimento

REQ #37047

Tempo de Resposta: 1 dia, 1 hora, 33
minutos

Interessado: Cesar Santos
Aberto Em: 16 de Agosto de 2026 as 07:12

Em atendimento

INC #36919
Tempo de Resposta: 3 horas, 10 minutos

Interessado: Jaqueline Oliveira
Aberto Em: 6 de Agosto de 2026 as 13:00

INC #31380

Tempo de Atendimento: 1 més, 27 dias, 4
horas, 27 minutos

Interessado: Roseni Rodrigues
Aberto Em: 6 de Outubro de 2025 s 08:51

Resolvido

REQ #36089

Tempo de Atendimento: 1 més, 8 dias, 19
horas, 59 minutos

Interessado: Vanessa Oliveira
Aberto Em: 10 de Junho de 2026 as 12:22

Fecl

INC #32812

o

Tempo de Atendimento: 1 més, 3 dias, 18
horas, 34 minutos

Interessado: Marcel Rios

Aberto Em: 22 de Dezembro de 2025 as
11:33

Em atendimento

REQ #37043

Tempo de Resposta: 2 dias, 12 horas, 27
minutos

Interessado: Sévio Oliveira
Aberta Em: 14 de Agosto de 2026 as 19:58

Em atendimento

INC #36470

Tempo de Resposta: 5 horas, 6 minutos
Interessado: Jaqueline Oliveira
Aberta Em: 7 de Julho de 2026 as 11:09

Em atendimento

INC #36538
Tempo de Resposta: 2 horas, 55 minutos

Interessado: Giulia Almeida
Aberto Em: 13 de Julho de 2026 as 14:34



Central de Servigos > Relatérios > Atendimentos por Ano
Esse relatorio mostra informagdes sobre os Chamados por unidade.

Relatério de Atendimentos por Ano

Filtros:
Area do Servigo: * Ano de Inicio: * Ano de Término:
Tecnologia da Informagao s 2026 & 2026 = Enviar

Unidade Organizacional Total de Chamados Resolvidos Média de Tempo de Atendimento

ARIQUEMES 158 16 dias

CACOAL 150 10 dias

COLORADO 393 2 dias

GUAJARA 154 1 dias

JARU 144 22 dias

JIPARANA 264 4 dias

PVH_CALAMA 170 14 dias

PVH_ZONA_NORTE 240 5 dias

REITORIA 492 4 dias

SAO_MIGUEL 9 6 dias

VILHENA 308 2 dias

Unidade Chamados Total de Chamados do Ano % Total de Chamados do Ano % Total de Chamados Resolvidos
Organizacional Abertos do Ano Resolvidos ou Fechados atendidos no Prazo ou Fechados no Ano
ARIQUEMES 161 147 91,30% 72 4897% 147

CACOAL 170 144 8470% 99 6875% 110

COLORADO 402 390 97.01% 314 80,51% 359

GUAJARA 157 154 98,08% 126 81,81% 157
JARU 148 132 89,18% 59 4469% 130
JIPARANA 28 262 93,23% 190 7251% 187

PVH_CALAMA 177 159 89,83% 107 67,29% 118
PVH_ZONA_NORTE 245 229 93.46% 176 76,85% 224

REITORIA 507 488 96,25% 347 71,10% 357

SAQ_MIGUEL 1" 9 B181% 4 44,44% B

VILHENA 318 303 95,28% 247 81.51% 218

2577 2417 93,79% 1741 72,03% 2015

Central de Servigcos > Relatérios > Situagao dos Atendentes
Esse relatorio apresenta a situagao dos atendentes com relagdo a quantidade de
chamados que estao atendendo.

Atendentes 7

Legenda: Disponivel Ocupado Muito ocupada

Pro-Reitoria de Desenvolvimento Institucional
Diretoria de Planejamento
Diretoria de Gestao de Tecnologia da Informacéo / Coordenagao de
Desenvolvimento de Sistemas

Agosto, 2026



	 

