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NOTA EDITORIAL 
Este documento foi elaborado no Drive institucional da Diretoria de Planejamento e poderá 
ser atualizado sempre que necessário, mantendo-se o histórico de alterações e dos 
servidores envolvidos em sua elaboração. 

 
 
 

 



APRESENTAÇÃO 
A Central de Serviços no Sistema Unificado de Administração Pública (SUAP - 
Central de Serviços) é utilizada para registrar e acompanhar chamados de suporte 
(técnico, incidentes, requisições) direcionando a demanda à área responsável pela 
solução. Ela funciona como um canal único de comunicação entre os solicitantes e 
os solucionadores. 
Este Manual é voltado para a Central de Serviços da Área de Desenvolvimento 
Institucional, contudo, pode servir de suporte para as demais áreas. 
╍╍╍╍╍╍╍╍╍╍╍╍╍╍╍╍╍╍╍╍╍╍╍╍╍╍╍╍╍╍╍╍╍╍╍╍╍ 
 

DO CADASTRO DOS SERVIÇOS 
Primeiro passo: Listagem dos serviços da área/setor. 
Responsável: Área/Setor responsável pelo(s) serviço(s). 
Na Pró-Reitoria de Desenvolvimento Institucional os serviços que necessitam 
abertura de chamado giram em torno das atividades desenvolvidas pela Diretoria de 
Planejamento e da Pesquisa Institucional. 
A Diretoria de Gestão de Tecnologia da Informação tem atividades muito 
específicas, por isso não está sendo citada neste manual. 
Os Serviços da PRODIN foram descritos em Planilha compartilhada entre o grupo 
de servidores responsáveis por elaborar a lista de serviços. 
 
Segundo passo: Criação da Área de Atuação 
Responsável: DGTI/CDSIS. 
 
Terceiro passo: Vinculação de Gestor à Área de Atuação 
Responsável: DGTI/CDSIS. 
 
Quarto passo: Criação da Categoria de Serviços 
Categoria de Serviços: Conjunto de Serviços relacionados sobre um mesmo 
assunto. Por exemplo, dentro da Categoria de Serviços Sistemas MEC/Inep estão 
listados os sistemas do Governo Federal (PNP, Censup, etc.). 
Responsável: Gestor da Área de Atuação. 
Caminho: Central de Serviços > Cadastros > Serviços > Categorias de Serviço. 

 

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


Durante a elaboração deste Manual, foram cadastradas as seguintes Categorias de 
Serviços na Área de Atuação Desenvolvimento Institucional: 
 

 
 
 
Quinto passo: Criação do Grupo de Serviço 
Grupo de Serviço: É o detalhamento da Categoria. Por exemplo, na Categoria de 
Serviços Sistemas MEC/Inep estão listados os sistemas do Governo Federal (PNP, 
Censup, etc.). 
Responsável: Gestor da Área de Atuação. 
Caminho: Central de Serviços > Cadastros > Serviços > Grupos de Serviço. 
 

 

 
 
 
Nome: Nome do Grupo de Serviço. 
 
 
Detalhamento: Breve descrição do 
Grupo de Serviço. 
 
 
 
 
Categorias: Selecione uma das 
Categorias de Serviços cadastradas 
anteriormente. 

 
 
 
 
 
 



O usuário visualiza da seguinte forma: 

 
 
Durante a elaboração deste Manual, foram cadastrados os seguintes Grupos de 
Serviços na Área de Atuação Desenvolvimento Institucional: 
 

 
 
Sexto passo: Criação do Centro de Atendimento 
Centro de Atendimento: Área responsável pelo atendimento. 
Responsável: Gestor da Área de Atuação. 
Caminho: Central de Serviços > Cadastros > Atendimento > Centros de 
Atendimento. 
 

 

 
 
 
Nome: Área responsável pelo 
atendimento. 
 
Centro de Atendimento Local?: Marcar 
apenas se houver atendimento inicial nos 
campi. 
 
Área do Serviço: Área de Atuação 

 



Sétimo passo: Criação do Grupo de Atendimento 
Grupo de Atendimento = Servidor(es) responsável(eis) pelo atendimento. 
Responsável: Gestor da Área de Atuação. 
Caminho: Central de Serviços > Cadastros > Atendimento > Grupos de 
Atendimento. 
 

Dados de Cadastro do Grupo de Atendimento 
 
Campus: Unidade em que se localiza o Centro 
de Atendimento (Reitoria ou Campus). 
 
Centro de Atendimento: Selecione um Centro 
de Atendimento. 
 
 
Nome: Pode ser o mesmo da Área de Atuação, 
se não houver Centro de Atendimento Local. 
 
Responsáveis: Gerentes da Área de 
Atendimento. 
 
 
 
Atendentes Vinculados ao Grupo: Selecione 
o(s) servidor(es) que vão realizar o atendimento 
na condição de Atendente. 

 
 
Durante a elaboração deste Manual, o cadastrado na Área de Atuação 
Desenvolvimento Institucional é: 

 
 
 
 
 
 



Oitavo passo: Criação do Serviço 
Serviço: Atividade específica. Dentro da Área de Desenvolvimento Institucional, o 
mais comum é que o usuário encontre dificuldades para acessar algum sistema ou 
módulo relacionado ao Desenvolvimento Institucional. 
Responsável: Gestor da Área de Atuação. 
Caminho: Central de Serviços > Cadastros > Serviços > Serviços. 
 

 

 
 
Nome: Nome do Serviço (possível dificuldade 
encontrada pelo usuário). 
 
 
 
Tipo: Requisição (solicitação) ou Incidente. 
 
 
 
Área do Serviço: conforme cadastro anterior. 
 
 
 
 
Grupo de Serviço: conforme cadastro anterior. 

 

 

Centros de Atendimento: Área que vai responder o Chamado. 
 
SLA (em horas): Tempo que a Área tem para resolver o Chamado. 
 
Público: Usuários que podem abrir Chamado para esse tipo de Serviço. 



Informações Adicionais (não obrigatórias): 

 
 
 
Nono passo: Adicione a Base de Conhecimento 
Base de Conhecimento: Descrição sobre o que é o serviço e outras informações 
que sejam relevantes para que o usuário possa resolver a situação sem 
necessidade de abertura de chamado. 
Responsável: Gestor da Área de Atuação. 
Caminho: Central de Serviços > Base de Conhecimentos > Desenvolvimento 
Institucional > Adicionar Artigo. 
 
 
Título: Serviço ao qual a Base de Conhecimento está atrelada. 
Resumo: Texto que ficará visível abaixo do Título. Utilize o espaço para descrever o 
que é aquele serviço e o que motiva seu uso. 
Solução: Liste ações que podem resolver a situação antes de abrir um chamado. 
Visibilidade:  

Sigilosa: restringe os artigos apenas a determinados Grupos de 
Atendimento; 
Privada: artigos visíveis a todos os atendentes da Central de Serviços; 
Pública: artigos visíveis a todos os atendentes da Central de Serviços e 
na área de Perguntas Frequentes.  

Anexo: Disponibilize manuais em formato pdf ou png/jpg/jpeg. 



 
 
 
 
 
 
 
 
 



O usuário verá a seguinte tela: 

 

Realizado o Nono Passo (Adição da Base de Conhecimento) a Central de 
Serviços estará pronta para ser disponibilizada aos usuários. 

 
╍╍╍╍╍╍╍╍╍╍╍╍╍╍╍╍╍╍╍╍╍╍╍╍╍╍╍╍╍╍╍╍╍╍╍╍╍ 
 

DO ASSUMIR AO RESOLVER CHAMADO 
(Disponível para Atendentes e Gerentes) 

 

 
 
 
 
 
Na tela inicial do SUAP, no 
quadro Pendências Coletivas, 
o Atendente visualiza se há 
Chamados em Aberto: 

 

 
 
 



 
Os Chamados também aparecem no quadro 
Central de Serviços: 

 

 
Para ver apenas os seus Chamados, verifique 
suas pendências no quadro Minhas 
pendências. 
 

 

 
Ao clicar em (Chamados a atribuir ou Novos Chamados sem atribuição) o Atendente 
verá a tela abaixo. No canto superior direito do Chamado fica o botão Assumir. 
Clicando nele, o Atendente atribui o Chamado a si mesmo e fica responsável pela 
resolução da solicitação.  

 
 



Linha do tempo: Registro de alterações no Chamado. 
Notas Internas: Geralmente utilizada para comunicação entre chefe e atendente. 
Somente os atendentes e o(s) Interessado(s) podem ver. 
Anexos: aparecem os anexos inseridos pelo Interessado e pelos Atendentes. 
Histórico de Movimentações: Registro de alterações no Chamado, por status do 
Atendimento. 

 

 
 
A Central de Serviços apresenta outras possibilidades além da Resolução: 

 
 
 
 



Alterar para Em Atendimento: muda o status do Chamado. 
Ações - Reclassificar: Altera o Serviço relacionado ao Chamado. É necessário 
justificar a reclassificação. 
Ações - Reportar erro do sistema: Específico para Equipe de TI. 
Ações - Adicionar outros interessados: Inclui outros servidores para acompanhar as 
alterações no Chamado. 
Ações - Outros chamados do interessado: Visualizar outros chamados que o usuário 
tenha feito. 
 
Após o Atendente alterar o Chamado de Aberto para Em Atendimento, acontecem 
as seguintes mudanças: 
 
a) São incluídas novas ações para o Chamado: 

 
 
Alterar para Resolvido: Altera o status do Chamado para Resolvido (mas para 
resolver o Chamado existem informações necessárias - descrição mais abaixo). 
 

Ações - Criar processo eletrônico: só ocorre em instituições em que os processos 
tramitam pelo SUAP (o IFRO tramita processos pelo SEI). 
 

Ações - Visualizar chamados semelhantes:  
Suspender: Não utilizado no IFRO. 
 
 
 
 
 
 



b) É possível adicionar comentários na Linha do Tempo: 

 
 
c) É preciso marcar, no mínimo, um artigo da base de conhecimentos, avaliar 
perguntas (se existentes) e preencher o comentário: 

 



Resolvida a solicitação, marcada a Base de Conhecimento e incluído o 
comentário, é possível Resolver o Chamado. O comentário vai aparecer na 
Linha do Tempo. 
 
O quadro de Minhas pendências do usuário indica que o Chamado foi resolvido e 
precisa ser fechado. 

 
 
 
O usuário pode reabrir o Chamado ou fechá-lo: 

 
Para reabrir o Chamado, o usuário precisa, obrigatoriamente, incluir um comentário 
explicando a necessidade de reabertura. Ao ser reaberto, o Chamado volta 
automaticamente para o mesmo Atendente, e o ciclo de atendimento recomeça (o 
Atendente deve alterar o status do Chamado para Em Atendimento). 
Atenção: O Atendente não consegue Fechar Chamado. Apenas o Interessado 
e o Gerente. 
O Gerente, além das obrigações e possibilidades já 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 Serviços > Dashboard 

O Painel Visual mostra a quantidade de Chamados Atribuídos ao Atendente e os 
Chamados de Incidentes e de Requisições. 

 
 

RELATÓRIOS 
Central de Serviços > Relatórios 

 
Central de Serviços > Relatórios > Indicadores 

Os Relatórios disponibilizados estão divididos em quatro grupos: 
1.​ Indicadores 

Quantificam o Número de Chamados a) Abertos; b) Reabertos; c) Fechados; d) 
Escalados/Retornados; e e) Reclassificados. 

  
 

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

 



3.​ Serviços/Serviços Mais Demandados 
Mostra os os dez serviços mais demandados, a quantidade de chamados em cada 
serviço, e os Grupos e as Categorias de Serviços mais demandados. 
 

 
 

 
 
 
 
 



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

 
Para algumas áreas também são apresentados os Relatórios de média do tempo de 
atendimento por unidade e média do tempo de resposta por unidade. 
 

 
 
 
 
 



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

 
 

 
 



Central de Serviços > Relatórios > Atendimentos por Ano 
Esse relatório mostra informações sobre os Chamados por unidade. 

 
 

Central de Serviços > Relatórios > Situação dos Atendentes 
Esse relatório apresenta a situação dos atendentes com relação a quantidade de 
chamados que estão atendendo. 
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