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Módulo   Central   de   Serviços   do   SUAP   –   Perfil   Requisitante   de   Chamados  
 

Servidores  e  alunos  do  IFRO  podem  abrir  chamados  no  SUAP  referentes  aos  serviços              
que  necessitem  de  suporte  e  que  estiverem  sendo  atendidos  através  do  Módulo  de  Central  de                
Serviços  (CS).  A  ideia  é  que  o  canal  se  torne  o  principal  ponto  de  contato  para  o  registro  de                    
requisições,  incidentes,  dúvidas  ou  sugestões.  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 ”  na  Central  de  Serviços  do  SUAP  pode  ser  utilizada              
sempre  que  o  usuário  necessitar  informar  incidentes  ou  requisitar  serviços  que  estiverem  sendo              
atendidos  através  do  módulo.  Esses  serviços  podem  ser  de  diversas  áreas  como  Serviços              
Gerais,  Manutenção  Predial,  Ensino  e  da  área  de Tecnologia  da  Informação (atualmente  a              
única  em  produção),  entre  outros.  Os  serviços  atendidos  pelo  Módulo  CS  podem  ser  de  dois                
tipos   distintos:  

● Incidente :  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  (e.g.              
sistema   indisponível,   mensagem   de   erro   de   sistema,   falha   no   acesso   a   internet).  

● Requisição :  é  tratada  como  um  tipo  de  serviço  que  não  provoca  interrupção  ou  falha  na                
infraestrutura   de   TI   (e.g.   solicitação   de   cadastro,   permissão,   dúvidas   e/ou   orientações).  

 
A   figura   1   apresenta   o   fluxo   do   processo   de   atendimento   de   um   chamado   aberto   pelo  

servidor/aluno:  
Figura   1:   Fluxo   de   atendimento   de   Chamados  

 
Fonte:   IFG   (Módulo   Central   de   Serviços   SUAP   –   Perfil   Abridor   de   Chamados)  

 
Os   papéis   no   módulo   são   definidos   da   seguinte   forma:  

● Requisitante:    aquele   que   faz   uma   solicitação   de   serviço   para   o   setor   de   TI   do   IFRO;  
● Interessado:     diretamente   afetado/beneficiado   com   o   chamado;  
● Atendente:  são  os  analistas,  técnicos  ou  estagiários  de  TI  que  recebem  as  solicitações              

de  serviços  e  realizam  as  tarefas  para  atendimento  e  solução  do  chamado  do              
requisitante/interessado;  

● Responsável  por  Grupo  de  Atendimento: pessoa  responsável  por  um  grupo  de            
atendentes,  o  qual,  deve  acompanhar,  atribuir  e  gerenciar  o  processo  de  atendimento             
(e.g.   Coordenador   de   TI);  
 
Nos  tópicos  a  seguir  serão  demonstradas  as  telas  e  os  passos  necessários  para  a               

abertura,   acompanhamento   e   encerramento   de   Chamados   na   Central   de   Serviços.  



 

1. Abrir   Chamado  
 

Para  realizar  a  abertura  de  um  chamado  na  Central  de  Serviços  do  SUAP,  os  seguintes                
passos   devem   ser   satisfeitos:  

 
1. Acesse   o   menu   principal   do   SUAP,    “Central   de   Serviços”    ,   e   clique   em    “Abrir   Chamado” .  
 

Figura   2:   Tela   Menu   Principal   -   Central   de   Serviços  

 
 
2. Selecione  a  Área  do  Serviço  que  deseja  abrir  o  chamado,  no  exemplo,  o  serviço               

“Tecnologia   da   Informação” .  
 

Figura   3:   Tela   Listar   Áreas   de   Serviços   

 



 

3. Na  tela  de  abertura  de  chamado  (figura  4),  selecione  a  aba  da  categoria  desejada,  depois                
selecione   o   serviço   desejado.  

 
Figura   4:   Tela   Abrir   Chamado   para   TI  

 
 
4. Uma  tela  com  possíveis  soluções  será  apresentada  .  Se  algumas  das  soluções  listadas  não               

resolver,  basta  clicar  no  botão  verde  “Não  encontrei  nenhuma  solução.  Desejo  abrir  um              
novo   chamado   mesmo   assim”    conforme   a   tela   da   Figura   5.  

 
Figura   5:   Tela   de   Soluções   Conhecidas   e   Abertura   de   Chamados.  

 



 

5.  Após  clicar  na  no  botão  verde  a  tela  da  Figura  6  será  apresentada,  preencha  os  campos  com                   
o   máximo   de   informações   possíveis   sobre   o   Chamado   e   clique   em    “Confirmar” .  
 

Figura   6:   Tela   de   Cadastro   de   Chamado  

 

        

 

2. Acompanhar   Meus   Chamados  
A  página  “Meus  Chamados”  fornece  ao  usuário  uma  visualização  de  todos  os  seus              

chamados  abertos  na  Central  de  Serviços.  Isso  possibilita  acompanhar  o  andamento  dos             
chamados.  Para  acompanhar  os  seus  chamados  abertos,  o  usuário  precisa  realizar  os  seguintes              
passos:  



 

1. Para  visualizar  os  chamados  abertos  acesse  o  menu “Central  de  Serviços” e  selecione              
a   opção    “Meus   Chamados”    no   menu   principal   do   SUAP.   A   tela   da   Figura   7   será   aberta.  

Figura   7:   Tela   Meus   Chamados  

 

Na  tela  “Meus  Chamados”  (figura  7)  existem  as  opções  de  filtrar  os  chamados  por  id,                
Área   de   Serviço,   data   e   situação.   Após   preencher   o   campo   dos   filtros   clique   em    “enviar”.  

2. Para  abrir  e  visualizar  o  detalhamento  de  um  Chamado  específico  ou  interagir  com  o               
Atendente,   clique   no   Chamado   desejado.   A   tela   da   figura   8   será   exibida.  

Figura   8:   Tela   Detalhamento   do   Chamado   5  

 



 

 
Nessa   tela   (figura   8)   o   Requisitante/Interessado   tem   acesso   a:  

 
● Linha  do  tempo:  Exibe  todas  as  interações  realizadas  neste  chamado.  também  é  onde  o               

Requisitante/Interessado   pode   enviar   perguntas   ou   interagir   com   o   Atendente;  
● Anexos:    área   para   a   inserção   de   anexos   relacionados   ao   chamado.  
● Artigos  Relacionados  (apenas  alguns  serviços): artigo  com  instruções  que  podem           

auxiliar   ao   próprio   Requisitante/Interessado   resolver   o   Chamado.  
● Históricos  de  movimentações:  exibe  o  histórico  das  alterações  realizadas  no  Chamado,            

aba  visível  para  os  usuários  Requisitantes/Interessados,  Atendentes  e  Responsável  pelo           
Grupo   de   Atendimento.  
 
Essa   tela   também   mostra   o   histórico,   situações   e   a   quem   foi   atribuído   o   chamado.  

3. Fechar   ou   Reabrir   chamado  
 Quando  a  equipe  de  TI  classifica  o  chamado  com  o  status “Resolvido” ,  e  estando  de                 

acordo  com  a  sua  resolução,  o  Requisitante/Interessado  pode  fechar  o  chamado  e,             
posteriormente,  avaliar  o  atendimento.  Caso  contrário,  ele  pode “Reabrir” o  chamado            
informando  que  serviço  ainda  não  foi  concluindo.  Para  fechar  ou  reabrir  um  chamado  os               
seguintes   passos   devem   ser   satisfeitos:  

1. Acesse  o  item “Central  de  Serviços” e  selecione “Meus  Chamados”  no  menu  principal              
do  SUAP.  Escolha  a  opção “Fechar  Chamado” ou “Reabrir  Chamado”  no  canto             
superior   direito.   Conforme   a   tela   da   Figura   9.  

Figura   9:   Tela   Meus   Chamados   -   Chamado   Resolvido  

 



 

2. Caso  a  opção  escolhida  for “Reabrir  Chamado” ,  será  redirecionado  para  a  página  de              
reabertura  de  chamado  onde  deve  adicionar  uma  observação  descrevendo  o  porquê  da             
reabertura   e   depois   clicar   em    “salvar” .   Conforme   a   Figura   10.  

Figura   10:   Tela   Reabertura   de   Chamado  

 

3. Caso  a  opção  escolhida  seja “Fechar  Chamado” ,  será  redirecionado  para  a  página  de              
fechamento  de  chamado.  Por  fim,  o  usuário  deve  selecionar  um  item  de  avaliação  do               
atendimento  (1  a  5  estrelas)  e  poderá  opcionalmente  um  comentar,  após  isso,  deve  clicar               
em    “Enviar” .   Conforme   a   Figura   11.  

Figura   11:   Tela   Fechar   Chamado  
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