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1. Apresentacao
Este manual tem como objetivo auxiliar os servidores da UFPA a realizarem a criagdo
do Catadlogo de Servicos de sua unidade no SAGITTA, bem como a geréncia e

atendimentos das chamadas referentes ao seu setor.

O SAGITTA! é um sistema de atendimento que disponibiliza @ Comunidade
Universitaria os servigos institucionais por meio de um Catalogo de Servigcos, com a
possibilidade de solicitacdo de atendimento via web, provendo o acompanhamento das
solicitacbes, desde a criacdo da chamada até o seu fechamento e avaliacdo servico

prestado.

Por ser integrado com o SIG-UFPA (Sistema Integrado de Gestdo da UFPA), qualquer
usuério do SIGAA, SIGRH ou SIPAC pode realizar login no SAGITTA com 0 mesmo
usudrio e senha desses sistemas, assim, as informacdes relevantes para quem atende a
chamada ja sdo visualizadas pelas unidades que realizam atendimento pelo SAGITTA,
como matricula do discente ou SIAPE dos servidores, unidade de lotacdo de servidores

ou curso dos alunos, contatos, 0s cargos que ocupam, etc., o que agiliza o atendimento.

O SAGITTA deixa de ser um sistema de atendimento do CTIC e passa a ser um canal
de atendimento da Universidade. Qualquer unidade podera solicitar a utilizacdo do

SAGITTA para disponibilizar seus servicos.

1.1. Pagina de Login (Autenticacdo do Usuario)

Esta é a pagina principal, que apresenta uma breve descricdo do sistema no centro da
pagina (ver Figura 1). Existem também links para o usuario comum baixar 0s manuais
do Sagitta de solicitacdo de chamadas, nas versdes “Manual Detalhado” e “Manual

Resumido”, em formato PDF.

Para acessar 0 sistema, é necessario possuir cadastro no sistema SIG-UFPA (Sistema
Integrado de Gestdo da UFPA), ou seja, devera ser preenchido o mesmo Usuéario e
Senha utilizado no referido sistema. Apds preencher os campos, basta clicar no botédo

“Entrar” (ver Figura 1).

1 A palavra SAGITTA significa "seta" em latim. A seta de pedra polida de formato original, encontrada
na Caverna da Pedra Pintada, era utilizada pelos Paleoindios que habitavam a &rea do Rio Tapajos ha
onze mil e duzentos anos, area pertencente ao atual municipio de Monte Alegre-PA.



ﬁ%EITTA

Sistema de Atendimento

Bem vindos ao Sagitta, o Sistema de Atendimento ao Usuario da UFPA.

O Sagitta apresenta os servicos institucionais através de um catdlogo de
servicos. Ao selecionar um servico vocé obtem maiores informagdes do que se
trata, quem € o responsavel, qual o escopo e o horario de suporte.

Para auxilid-lo nos problemas e dividas mais comuns, mantenha-se atualizado
nas Perguntas Frequentes disponiveis no catalogo de servicos.

Para cada servico o Sagitta oferece uma lista de assuntos para os quais vocé
pode abrir uma chamada. Leia com atencdo o significado de cada assunto, pois
uma escolha incorreta pode atrasar o atendimento. O prazo de atendimento para
cada assunto & especificado, assim como o perfil que pode solicitéd-lo.

 J ULTIMAE Do TWITTER

@ CTIC - UFPA 7 (i iliE

0la comunidade do @iemci! Agora todos os alunos do instituto j& podem solicitar a adesio a
plataforma G Suite da... https://t.co/BomiHiebnY

@ CTIC - UFPA 03
0la comunidade @UFPA_Oficial! Migre sua conta institucional para a plataforma G Suite for
education do Google, € fa... https://t.co/Tb02zzHR4e

@ CTIC - UFPA

UFPA disponibiliza ades&o para a plataforma G Suite da Google https://t.co/PMvelKF1vS via
@@CTIC_UFPA https://t.co/iGI25]x1]1

23 jan 09:01

@ CTIC - UFPA 10 jan 09:01
CURSO DE AUTOCAD 2D - MODULO BASICO Hordrio: 09h &s 12h Periode: 04/03 A

20/03/2020 Carga Horaria: 40h- 3h/dia O p... https://t.co/Iem20E1wWRZ

® CTIC - UFPA 08 jan 09:01

Universidade Federal do Para

==
&@ ENTRAR NO S1STEMA

Entrar no Sistema
Usuario:

Senha:

Entrar

Atencdo: utilize o mesmo usuario e senha do SIG-UFPA
(SIGAA, SIGRH e SIPAC). Nao utilize as credenciais do e-mail
da UFPA.

Manuais:
A
E=3 manual Gestor Sagitta (NOVO)
A
EZ3 manual Detalhado
A
EE3 Manual Resumido

Figural

1.2. Pagina Inicial

Apds a autenticacdo do usuério, € exibida a pagina inicial do SAGITTA (ver Figura 2
abaixo). No topo ao lado esquerdo, fica identificado 0 nome completo e a unidade de
lotacdo do usuério que esta conectado no momento, assim como as suas matriculas entre
parénteses (matricula SIAPE e/ou matricula académica). Para o usuério se desconectar,
basta clicar no link “Sair” (no topo no lado direito da pagina), entdo sera finalizada a

sessao e serd redirecionado para a pagina de Login (autenticacdo de usuario).



UFPA - SAGITTA - Sistema de Atendimento SAIR
MANUEL BANDEIRA (1643578 - 109807140071, 199900050068)
COORDENADORIA DE PLANEJAMENTO GESTAQ E AVALIACAO

£ Inicio @l Administragdo «f Nova Chamada 7J Ver Chamadas ‘@, Consulta Buscar

{2 ULtimos CoMENTARIOS

k_é\ - ) Manuel Bandeira (Solicitante) 27 set 17:09
"' Por favor, pego que a visita técnica seja feita pelo

turno da manha

Busque um assunto por palavras-chave 745093 - INSTALACAO DE COMPUTADOR @

(@ Marcelle Pereira (Solicitante)
Para encontrar mais facilmente os servicos oferecidos pela UFPA,
selecione a unidade prestadora logo abaixo:

Grata.
724300 - OFERTA-AJUSTES @
CALTA - CAMPUS UNIVERSITARTO DE ALTAMIRA - ALTAMIRA .
CANAN - CAMPUS UNIVERSITARIO DE ANANINDEUA - ANANINDEUA
CBRAG - CAMPUS UNIVERSITARTO DE BRAGANCA - BRAGANGA Manuais: i Detalhado B4 Resumido
CCAPA - CAMPUS UNIVERSITARIO DE CAPANEMA - CAPANEMA Clique aqui para acessar a antiga versao do Sagitta
CCAST - CAMPUS UNIVERSITARIO DE CASTANHAL - CASTANHAL
CTUCU - CAMPUS UNIVERSITARIO DE TUCURUI - TUCURUT
CCAME - CAMPUS UNTVERSITARTO DO TOCANTINS - CAMETA - CAMETA
CIAC - CENTRO DE REGISTRO E INDICADORES ACADEMICOS - BELEM

CTIC - CENTRO DE TECNOLOGIA DA TNFORMACAO E COMUNICACAO -
BELEM
ICS - INSTITUTO DE CIENCIAS DA SAUDE - BELEM

ICJ - INSTITUTO DE CIENCIAS JURIDICAS - BELEM
ICSA - INSTITUTO DE CIENCIAS SOCIAIS APLICADAS - BELEM
PREFEITURA - PREFEITURA - BELEM

L ULT[MAS po TwiTTer
® cr1C - UFPA 27 set 11:09

PROGRAMACAO DOS CURSOS DE NOVEMERO, JA ESTAMOS REALIZANDO CADASTROS. Mais
informag@es: 3201-7394 3271-8963 https://t.co/iwmu0B6r8h

® c71C - UFPA 21 set 09:09

0l3 comunidade, de 25 4 29/09 ocorre a Semana de Tecnologia e Seguranca da Informagdo,

para mais informagdes acesse... https://t.co/sEk4xtXHEB -
Figura 2

Em seguida, encontra-se o Menu Principal (Figura 3) que oferece as seguintes opcdes:
“Inicio”, “Administracao”, “Nova Chamada”, “Ver Chamadas” e “Consulta”. Toda

vez que o usuario quiser exibir a pagina inicial, basta clicar na opg¢ao “Inicio”.

£ Inicio ®i Administragdo « Nova Chamada 7J Ver Chamadas @, Consulta

Figura 3

Na se¢do “Busca Rapida de Assuntos”, o usuario pode digitar uma palavra-chave para
consultar diretamente os assuntos relacionados a servi¢os que sejam oferecidos pelas

unidades de acordo com o texto digitado.

No centro da pégina estdo listadas as Unidades que possuem seu Catalogo de Servicos
disponivel no SAGITTA. Basta clicar em uma unidade (link), e ent&o sera redirecionado

para a pagina de servicos da unidade, e a partir da qual poder&o ser abertas as chamadas.

No lado direito da pagina, existe uma secdo “Ultimos Comentarios”, que exibe os
ultimos comentérios realizados nas chamadas que a pessoa conectada esteja envolvida
(como solicitante, como gerente ou como técnico da chamada). Se ainda ndo hover
comentarios ou ndo existirem chamadas, constara a mensagem “Nenhum comentario

realizado”.



1.3.

Permissoes de Usuario

A depender das permissfes implantadas para um usuario, ele tera acesso a determinadas

funcionalidades do menu principal. Abaixo estdo descritas as principais permissoes e

quais as funcionalidades do menu principal estdo associadas. A implantacdo dessas

permissdes deve ser solicitada para a equipe técnica do CTIC.

1.4.

ATRIBUIR_SETOR_DE_TRABALHO: permite a funcionalidade de alocar as
pessoas em cada setor de uma unidade (ex. coordenadorias ou faculdades).
Menu “Administragdo” > “Alocacao de setor”.

GESTOR_ATENDIMENTO: permite que a pessoa possa ver as chamadas com
status “Nova” de todos os setores de uma unidade na aba “Central de
Atendimento”, além do que no menu “Consulta” pode buscar e visualizar as
chamadas de todos os setores. Inclusive pode executar a acdo de receber as
chamadas de qualquer setor da unidade (status da chamada “Recebida”), e pode
reclassificar o assunto das chamadas de todos os setores, bem como pode
comentar nas chamadas de todos os setores também.

GESTOR_SERVICOS: permite que o usuario faca o cadastro das categorias, e
dos servicos relacionados a cada categoria de um determinado setor da Unidade.
Menu “Administragdo” > “Catdlogo”.

GESTOR_ASSUNTOS: permite que o usuario faca o cadastro dos assuntos que
estdo relacionados a um servico de um determinado setor da Unidade. Menu
“Administracao” > “Catalogo”.

ATRIBUIR_LOTACAO_SAGITTA: permite atribuir uma lotacdo diferente da
lotacdo real de um usuario, e esta lotacdo extra terd validade apenas no sistema
SAGITTA. Menu “Administragdo” > “Unidade Extra Sagitta”.

Papéis dos Usuarios:

Solicitante (usuario comum): € o usuario que pode abrir uma chamada para
determinado assunto, pode interagir com a equipe técnica por meio de
comentarios na chamada, pode acompanhar o andamento da chamada até ser
atendida e, por fim, deve realizar a avaliagdo do atendimento e fechamento da
chamada. A principio todos os usuarios que possuem cadastro nos sistemas SIG

podem acessar 0 SAGITTA com a permissao de solicitante.



e Técnico: € o usuario que sera responsavel por realizar o atendimento das
chamadas que forem alocadas para ele, ou que ele proprio faca a auto-alocacéo
par atender uma chamada (somente se o parametro de auto-alocagdo estiver
habilitado para determinado assunto do catalogo de servigos). Esta permissao é
atribuida pelo usuario com perfil GESTOR_SERVICOS no momento do
cadastro dos Servicos da unidade.

e Gerente: é 0 usuario que pode receber as novas chamadas que foram criadas e
que podem alocar o(s) técnico(s) que serdo responsaveis por realizar o
atendimento da chamada. Importante observar que todo Gerente pode ser
também um Técnico, ja que pode se alocar para atender determinada chamada.
Esta permissdo é atribuida pelo usuario com perfil GESTOR_SERVICOS no
momento do cadastro dos Servigos da unidade;

2. Principais Funcionalidades

Nesta secdo, serdo explicadas as principais funcionalidades acessadas pelos usuarios

gestores do Sagitta (administradores) a partir do menu principal do Sagitta.

2.1. Menu Administracao

O menu Administracdo comtempla funcionalidades administrativas que servem para
configurar os parametros do sistema e também para operacionalizar o Sagitta para

diferentes unidades académicas.

2.1.1. Alocacao de Setor

Esta é a primeira funcionalidade a ser executada antes de comecar a cadastrar o
Catalogo de Servicos de uma Unidade. A péagina de alocacdo de setor pode ser

visualizada na Figura 4 a seguir.



Usuirios Lotapos no CAMPUS UNIVERSITARIO DE ERAGANCA

Login: manuelbandeira

Nome:

E-mail:

CPF:
Servidor
Aluno
Credor
Outros

Consultor

Tipo Usuaric: Docante Externo
Consignataria
Plano de Saide
Cooperagio
Preceptor de Estagio
Familiar
Setor de trabalho: | -- Selecione - v
Buscar
Nome / Login E-mail Tipo Setor
Nenhum usuario encontrade
Selecione o setor de trabalho: [ - Selecione - v || Alocar selecionados
-- Selecione -
(o] YgTslild 111101 - COORDENADORIA ACADEMICA Para - UFPA - Versdo 2.3

111102 - COORDENADORIA DE PLANEJAMENTO GESTAO E AVALIACAQ

111109 - FACULDADE DE ADMINISTRACAO - BRAGANCA
111110 - FACULDADE DE CIENCIAS CONTABEIS - BRACANCA
111103 - FACULDADE DE EDUCACAQ - BRAGANCA

111112 - FACULDADE DE HISTORIA - BRAGANCA

111104 - FACULDADE DE LETRAS - BRAGANCA

Figura 4

Para listar todos os usuarios relacionados a unidade de lotacdo do usuario logado no
momento, basta clicar no botdo “Buscar”. Caso queria fazer uma busca especifica, basta
preencher algum dos campos “Login”, ou “Nome”, ou “E-mail”, ou “CPF” (ndo precisa
preencher todos). Também pode ser selecionado o filtro “Tipo Usuario” para listar
apenas os usuarios do tipo “Servidor”, e/ou “Aluno”, e/ou “Outros”, etc. Também pode
ser realizada consulta dos usuarios que previamente ja foram alocados em algum dos
setores listados em “Setor de trabalho” (setor € uma subunidade de uma Unidade). Em
seguida, basta clicar no botao “Buscar” e serdo listados os usuarios de acordo com os
campos preenchidos ou com os filtros selecionados no formulario. Obs. Inicialmente o0s

usuarios ndo estdo lotados em nenhum setor (subunidade), e sim na Unidade de lotac&o.

Na lista dos usuérios que for exibida, constam os seguintes dados em colunas: “Nome /
Login”, “E-mail”, “Tipo” e “Setor” (obs. O nome, login, e-mail, e tipo sdo informagdes
provenientes da base de dados do SIG). Na coluna “Setor”, por padrdo aparecerd um
hifen (“-”), o que significa que tal usuario ndo estd alocado em nenhum setor. Caso

contrario, constara o nome do setor no qual o usuério foi alocado pelo Sagitta.

A partir dai, deverdo ser selecionados os respectivos usudrios clicando-se no “quadrado”

ao lado de cada nome. Depois, no campo “Selecione o setor de trabalho”, escolha o



setor mais adequado para alocar os membros selecionados e, por fim, clique no botéo
“Alocar selecionados”. O setor é aquele referente ao a) gestor de catalogo, b) gerentes e
c) técnicos que atenderdo as chamadas do Sagitta para os servi¢os cadastrados para tal

setor da unidade.

E importante realizar esta alocacdo para os membros da equipe que atuario na geréncia
e atendimento dos servicos respectivos ao setor (mesmo setor do usuério gestor do
catalogo que esta conectado). Isso porque mais a frente, no cadastro do Catalogo de
Servicos, serd definida a equipe associada a cada servico e 0s membros participantes
serdo selecionados a partir dos usuarios alocados no setor, ou de usuarios de outros

setores da unidade.

2.1.2. Gerenciar Catalogo

A opcdo “Catalogo” permite cadastrar e gerenciar o Catalogo de Servicos para cada
Unidade que utiliza o Sagitta. Apenas 0S USuarios com a permissdo
GESTOR_SERVICOS e GESTOR_ASSUNTOS podem acessar esta funcionalidade.

2.1.2.1. Categoria

Para cadastrar uma nova categoria, basta acessar o submenu “Categoria”, dentro de
“Catalogo™, e preencher 0s seguintes campos obrigatérios do formulario (Figura 5

abaixo):

UFPA - SAGITTA - Sistema de Atendimento SAIR

MANUEL BANDEIRA (1643578 - 199807140071, 199900050068)
COORDENADORIA DE PLANEJAMENTO GESTAQ E AVALIACAO

£ Inicio @i Administragdo « Nova Chamada 2J Ver Chamadas @ Consulta Buscar

Imagem (64x64): = i

Nome: % |Nome limitado a 50 caracteres

Geréncia be CavEcoRias DE SERvIgos

Status: Ativo Inativo

Cadastrar Cancelar

Figura b
e Imagem*: deve ser selecionado um arquivo de imagem (formato jpeg, gif, etc.)
que representara o icone da categoria;
e Nome *: nome que descreve a categoria;
e Status*: indica se a categoria esta ativa ou inativa. Caso esteja inativa, esta
categoria ficara invisivel e desabilitada para o usuario solicitante na pagina de

visualizacdo do Catalogo de Servicos de determinada unidade.



Ao final, clicar no botdo “Cadastrar”, ¢ entdo a categoria cadastrada serd exibida numa

lista na mesma pagina, conforme a Figura 6 seguinte.

GERrENcIA DE CaTEGORIAS DE SERVIGOS -
Alteracao realizada com sucesso
Imagem (64x64): * .
Nome: % |Nome limitado a 50 caracteres
Status: Ativo Inativo
Cadastrar | Cancelar
) Ativar Categoria @@ Desativar Categoria |- Alterar Categoria @ Excluir Categoria
CaTEGORIAS CADASTRADAS
icone ordem Categoria cadastrado Por Ultima Alteracio opcdes
.ﬂ_ 1 Faculdade de Educacio rubenilson em 17/10/2016 17:54 T;‘_';‘ée‘bame”'a em 27/09/2017 vy I
y _ 2 Faculdade de Letras irlane em 07/04/2017 09:19 rlr\?a.rétae\bande\ra em 27/09/2017 8 o '-:_4 ‘Q "'
et 8
3 Divisdo de Tecnologia da Informagde- milenasilva em 17/04/2017 08:49 ma.nue\bande\ra em 28/09/2017 8 " W ey
DITEC 14:25
@ 4 Infraestrutura de Rede eduardofsb em 20/09/2016 10:13 T;‘_”;le‘ba”de‘ra GO 2L Q. Yay
5 Site do Campus eduardofsb em 28/09/2016 15:31 ;“:?f‘ba”de‘ra (T 25 UL @ . 9ay
B ¥ :

Figura 6
Nesta pagina, as operacdes disponiveis para gerenciar as categorias sdo: Ativar ou
Inativar, Editar, Excluir, e Alterar a ordem em que a Categoria sera exibida na pagina de

visualizacdo do Catalogo de Servicos da unidade.

2.1.2.2. Servico

Para cadastrar um novo servigo, basta acessar o submenu “Servi¢o”, dentro de
“Catalogo”, e clicar no botao “Novo Servigo”, entdo sera exibida a pagina ilustrada na

Figura 7 a seguir.



DESCRICAO DO SERVIGCO

Categoria: |Selecione uma categoria

Titulo:
B I Uhe L x. X SIEEEFEE®R & |9
Descrigdo:
B I Uades DL x. ¥ SSEEEEE® e [
Escopo:
BI UG DExxSEES=T=e
Suporte:
Disponibilidade: | 24h por dia, 7 dias por semana v |

Anexos: Wadicionar Anexos

RESPONSAVEIS/TECNICOS

Selecione: | ADRIANO v | Adicionar

MEMBROS DE OUTROS SETORES

Selecione de outros

setores: Ocultar Discentes | MARIA v Adicionar
E#\E‘:ﬂqaudeeg-e ourres Busque por nome ou &-mail nmrTEs
Nome Unidade Gerente Excluir

Nenhum membro adicionado

adicionar Perguntas Frequentes
# Tema Pergunta Resposta Opgoes
Nenhuma FAQ adicionada

Cadastrar Cancelar

Figura 7

Os campos que devem ser preenchidos sdo 0s seguintes (campos obrigatorios estdo

indicados com asterisco “*”):

e Categoria*: escolher a categoria que foi cadastrada previamente e que esta
relacionada ao servico que esta sendo cadastrado;

e Titulo*: é 0 nome que identifica de maneira clara e sucinta o servico;

e Descricdo*: texto descritivo que especifica de forma detalhada o servico;

e Escopo: nesse campo pode ser delimitada a abrangéncia do servico que sera
prestado. Por exemplo, se o servigo for “Manutengdao de Computadores”, pode
ser especificado que o atendimento sO podera ser realizado em computadores
institucionais, ndo sendo permitida a manuteng@o de computadores pessoais;

e Suporte: campo de texto onde pode ser informado o horario de atendimento
deste servico e/ou telefones de contato. E um campo opcional que pode ficar em

branco;



Disponibilidade*: indica qual o periodo em que o servico deve ficar disponivel
(em pleno funcionamento) para o usuario utilizar;

Anexos: € um campo para anexar algum arquivo que esteja relacionado ao
servico (tutorial, manual, etc.) e que podera ser consultado pelo solicitante ao
consultar o servico, durante o processo de abertura de uma chamada;

Equipe Responsaveis / Técnicos*:

o Selecione do seu setor: neste campo serdo listadas as pessoas que foram
alocadas no Sagitta no mesmo setor do usuario que estd logado (vide
funcionalidade “Aloca¢ao de Setor”).

o Selecione de outros setores: neste campo serdo listadas as pessoas que
foram alocadas no Sagitta em outros setores (subunidades) diferentes do
setor do usuério que esta logado. Ao lado, existe a op¢ao “Ocultar
Discentes” que esta selecionada por padrdo, e se for desmarcada vai
carregar neste campo todos 0s tipos de usuérios (técnico administrativo,
docente, discente, e outros).

o Busque de outras unidades: nesse campo pode ser digitado 0 nome ou
e-mail cadastrado no SIG para encontrar pessoas que estdo lotadas em

outras unidades distintas da unidade do usuério que esta logado.

Obs. O Setor é uma subunidade da Unidade em que o usuério esta lotado no
SIG.

RESPONSAVEIS/TECNICOS

MEMBROS DO SEU SETOR
Selecione: | ADRIANO vri Adicionar
MEMBROS DE OUTROS SETORES
Selecione de outros ( 3 —
tores: Ocultar Discentes ‘ M Adicionar
Sﬁsj%?jee:'e outras Busque por nome ou e-mail Adicionar
Nome Unidade Gerente Excluir
GABRIEL CTIC 4 o
THAIS CTIC x o
MARIA CTIC 4 o
JOAO CTIC 4 o
PAULO cTIC x o
AMANDA CTIC x o
Figura 8

Conforme a tela da Figura 8 acima, vocé deve adicionar ou retirar 0s
membros da equipe de atendimento no cadastro ou edicdo de cada Servico

em: menu Administracdo > Catalogo > Servicos. Entéo clique no icone -
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"lapis amarelo™ para editar determinado Servi¢o. Apds adicionar 0s novos
membros, verifique quais estdo com o perfil de Gerente na equipe do
servico. Na secdo "Responsaveis/Técnicos” sdo listados os membros da
equipe que foram adicionados, se ao lado do seu nome aparecer um ¥ "X
vermelho", entdo vocé deve clicar no icone % para mudar para a ¥ "seta
verde". O icone ¥ significa que a pessoa é apenas Técnico atendente, e 0
icone " significa que a pessoa é também Gerente do servico. Importante
ressaltar que cada servico precisa ter no minimo um ou mais gerentes, ou

seja, ndo pode haver somente técnicos e nenhum gerente.

Feito isso, 0 usuario deve sair e entrar novamente no Sagitta, a partir dai
estara habilitado o menu Gerenciar Chamadas para o perfil de Gerente e/ou
0 menu Atender Chamadas para o perfil de Técnico.

e Perguntas Frequentes:
E possivel opcionalmente cadastrar perguntas frequentes relacionadas ao servico
gue possam orientar 0s usuarios sobre davidas ou procedimentos, antes mesmo
de abrir uma chamada. Basta clicar no link “Adicionar perguntas frequentes”,
entdo serd aberta uma janela pop-up em que deverdo ser cadastrados 0s seguintes
campos obrigatérios:

o Tema: selecionar um tema ao qual a pergunta sera associada. As
perguntas frequentes podem ser agrupadas em diferentes temas, ou em
um unico tema (ex. tema “Geral”);

o Pergunta: descreve a pergunta ou davida a respeito do servico;

o Resposta: descreve a resposta adequada relativa a pergunta.

Depois ¢ s6 clicar no botdo “Adicionar” pra cadastrar a pergunta

frequente, e assim sucessivamente quantas perguntas forem necessarias.

Ao final do formulario de cadastro do Servico, clicar no botdo “Cadastrar”, ¢ entdo o
servigo cadastrado serda exibido na proxima pagina numa lista intitulada “Servigos

providos pela unidade <NOME DA UNIDADE>", conforme a Figura 9 a seguir.
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&3 Inicio =] Administragdo «f Nova Chamada ©J Ver Chamadas @ Consulta Buscar

Novo Servigo

© Ativar Servico @@ Desativar Servico | Alterar Servico 9 Excluir Servico

Servigos provipos peLA unibane COORDENADORIA DE PLANEJAMENTO GESTAO E AVALIACAO

Titulo  Cor prioridade Opgdes

A
|

- Divisdo de Infraestrutura-DINFRA O Atualizar @ - @
~m i 2
I'_F'\g_/ Infraestrutura de redes O AtuallZﬂre &
E Ouvidoria do site do Campus O Atualizar @ o &
~m ) . =
I'_F'\g_/ Site Campus Universitario de Braganga O Atllﬂhlﬂre v °
"El ; . =
I'_F'\g_/ Suporte Computacional O Atualizar @ 0 @
m ) .
I'_F'\g_/ Verificagdo de equipamento de rede O Atualizar @ 0 o

Figura 9
Nesta pagina, as operacdes disponiveis para gerenciar os servicos sdo: Ativar & ou
Inativar @, Editar ", Excluir ¥, Prioridade (o numero de estrelas € uma
classificacdo apenas informativa), Alterar a Cor (clicar no quadrado colorido,

selecionar uma cor na paleta de cores, e depois clicar no link “Atualizar” para aplicar a

cor associada ao servi¢o). Obs. Inicialmente todos 0s servigos sdo de cor amarela.

2.1.2.3. Assunto

Para cadastrar um novo assunto, basta acessar o submenu “Assunto”, dentro de

“Catalogo”, e clicar no botao “Novo Assunto”, entdo sera exibida a pagina da Figura 10.

Capastro pe Assuntos

Servigo: = Selecione um servico v
Tema: * -- Selecione - ¥ | Novo Tema
Titulo: #

Descrigdo: =

Docente Técnico Administrativo Secretaria de Curso
Discente Ativo Discente Graduagdo Ativo Discente Stricto-Sensu Ativo
Restringir por grupos: X X i . i
Secretaria de Instituto Discente Evadido Discente Graduagdo Evadido
Discente Stricto-Sensu Evadido Discente Lato-Sensu Ativo Discente Lato-Sensu Evadido
Busgue a unidade por nome ou sigla Adicionar

Restringir por unidades:
Unidade Excluir

Criticidade: = Baixa | ©/Média  Alta  Critica

Interno: = Sim Nio

5 EE

Auto-alocagdo Técnica: * Permitido N3o Permitido

Atendimento Presencial:

<]

* sim (®/Nio
Prazo Min/Max: = 1 dias dteis 2|30 dias dteis
Hordrio de Chamada: * 8h as 18h
Solicita Anexo: » |2 sim (#)Ngo
Exige Aceite Termo: = | sim Nio

Cor: [ ]

Cadastro de perguntas

Rétulo:
Comentario/Dica:
Formul3rio:
Tipo: |Texto Obrigatério Ative & Adicionar

Nenhuma pergunta cadastrada

Tratamento: =  [2][-- Selecione - v

Salvar Cancelar

Figura 10

13



Os campos que devem ser preenchidos sdo os seguintes (campos obrigatorios estdo

indicados com “*”):

e Servigo*: deve ser escolhido um dos servigos previamente cadastrados, ao qual
0 Novo assunto esta relacionado.

e Tema*: pode ser selecionado um tema existente, ou pode ser criado um novo
tema clicando-se em “Novo Tema”. Ao selecionar um tema, pode-se também
escolher a op¢édo “Alterar Tema”, para modifica-lo. O tema serve para agrupar
e organizar os assuntos em abas, para facilitar que o usuario escolha um assunto
quando for abrir uma nova chamada. E indicado agrupar os assuntos em
diferentes temas quando existirem muitos assuntos para determinado servico
caso contrario, todos os assuntos podem ser cadastrados em um Unico tema
“Geral”, por exemplo.

e Titulo*: é 0o nome que identifica de maneira clara e sucinta o assunto.

e Descricdo™: texto descritivo que especifica de forma detalhada o assunto.

e Restringir por grupos: é um campo opcional, que serve para restringir 0s
grupos de usuarios que poderdo abrir chamadas para determinado assunto. Se
ndo for selecionado nenhum dos grupos, todos os tipos de usuario poderdo abrir
chamada para o0 assunto, inclusive usuario do tipo “Outros” (que geralmente sao
funcionarios contratados e docentes externos). [Obs: Secretaria de Curso,
inclui os cargos de Secretario, Coordenador e Vice-Coordenador dos Cursos de
Graduacdo e Pos. Secretaria de Instituto (inclui os cargos de Secretario,
Diretor e Vice-Diretor do Instituto). Discente Ativo, inclui todos os discentes
ativos de Graduacdo e Pos. Discente Graduacdo ativo, apenas da graduacao.
Discente Stricto-sensu ativo, apenas pos-graduacéo.]

e Restringir por unidades: serve para restringir que apenas usuarios de
determinada unidade possam abrir a chamada para tal assunto. Podem ser
especificada uma ou mais unidades.

e Criticidade*: indica o grau de criticidade de um assunto. E apenas um campo
informativo.

e Interno*: se um assunto é especificado como interno “Sim”, entdo apenas
usuarios que estdo lotados na unidade responsavel (referente ao catalogo que

estd sendo criado) que poderdo abrir chamadas para este assunto. Por exemplo,
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pode ser utilizado no caso de servigos internos que sé&o solicitados entre setores
de uma unidade, mas ndo podem ser solicitados por usuarios externos a unidade.
Auto-alocacdo Técnica*: se for “Permitido”, entdo todos 0s técnicos que fazem
parte da equipe do servico referente a tal assunto podem eles préprios realizar a
acdo de “se alocar”, sem a necessidade de esperar o gerente fazer esta alocagao.
Importante salientar que enquanto a chamada estiver com status “Nova”, os
técnicos ainda ndo podem visualizar as chamadas, apenas quando for recebida
pelo gerente (status “Recebida”) é que 0s técnicos conseguem visualizar a
chamada disponivel e podem se “auto-alocar” para atendé-la (status “Alocada”).
Se for “Nao permitido”, entdo apenas o gerente podera alocar um técnico (status
“Alocada”) para atender as chamadas referentes a este assunto.

Atendimento Presencial*: se for marcada a op¢ao “Sim”, no momento que o
solicitante for abrir uma chamada aparecerd o campo “Local” onde devera ser
descrito o local especifico que sera realizada a visita técnica (prédio, andar, sala,
etc.). Se for marcado “Nao”, entdo quer dizer que o atendimento da chamada nao
precisa ser presencial, entdo ndo sera necessario especificar um local de
atendimento.

Prazo Min/Max*: estipula em dias Uteis o prazo minimo e maximo de
atendimento de uma chamada para determinado assunto. Se o prazo méaximo for
ultrapassado e a chamada néo for atendida, estara em atraso.

Horario de Chamada*: estabelece o horario de atendimento para poder
determinar qual a data de criacdo da chamada. Por exemplo, se for de 08h as
18h, caso uma chamada seja criada por um solicitante as 19h, a data de criacdo
sO serd contabilizada a partir do proximo dia util, ja que foi criada fora do
horario de atendimento.

Solicita Anexo*: deve ser marcado “Sim”, caso Seja necessario anexar um ou
mais arquivos no momento da criacdo da chamada pelo solicitante. Entéo
aparecera o campo de texto “Anexos EXigidos” e este devera ser preenchido com
0s nomes dos arquivos que o solicitante devera anexar (exemplo: copia do RG,
copia da certiddo de casamento, portaria de coordenacéo, etc.). Os formatos de
arquivo aceitos séo jpg, doc, pdf, etc. Se for marcado “Nao”, o solicitante nao

precisard anexar nenhum arquivo ao abrir uma chamada.
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Exige Aceite Termo*: se for marcado “Sim”, entdo aparecerd um campo de
texto que devera ser preenchido com os termos de uma politica para determinado
assunto. No momento da abertura da chamada, aparecera uma tela com o texto
da politica, e o usuario devera clicar no botdo “Aceito” ou ‘“Nao aceito”. Se
clicar em “Aceito”, 0 usuario estara manifestando a sua concordancia com os
termos da politica, e entdo podera abrir a chamada. Se clicar em “Nao aceito”,
entdo ndo sera efetuada a abertura da chamada.

Cor: as chamadas aparecem na aba da geréncia no formato de post-it (ver Figura
11), e possui uma cor dependendo do servico ao qual o assunto esteja
relacionado. Por padrdo o post-it para todos os servicos é amarelo e o texto do
codigo da chamada no post-it por padrdo € preto (o numero precedido de “#”).
Entretanto, se devido a cor do post-it, estiver dificil a visualizacdo do codigo da
chamada (na cor preta), neste momento pode ser alterada a cor de preta para
outra cor que melhore a visibilidade do texto do codigo da chamada no post-it.

£ Inicio mi Administragdo 1= Relatérios . Nova Chamada 7J Ver Chamadas 7] Geréncia
@, consulta
| Central de Atendimento “ Gerenciar Chamadas || Atender Chamadas | Minhas Chamadas | Chamadas do meu interesse |

1| 2
#742496  17/05/17 22/05/17 4743871  23/05/17 F744162  24/05/17
09:07 12:32 10:03 11:57
LAURA MAGALHAES - JULYANE STEPHANIE -
DIRCEU RIBEIRO - ICS PROAD MARCIO OLIVEIRA - ILC CALTA
Acesso d Internet Sites
Bestdo de Conta de E-mail Cadastrar Login da Rede Sem Fio
Ativagdo/Manutengdo de L Problema relacionade ao S
Ponto de Rede E-mail néo consegue funcionamento do site .C'ma;aq a’e'.{'mra
receber mensagens Institucional

L fo280% o Leoe L 1STO% 0.0%

#744297 25/05/17 #744488 26/05/17 | #744489 26/05/17 | #744502 26/05/17

. : 10:47
1222 10:10 10:12
- - JORGE HALLAMN - ITEC
ANA CLOTILDES - PROEX BEATRIZ CAMINHA BEATRIZ CAMIMNHA
o EMUFPA EMUFPA Medificar Instituto do Login
fes Gestdo de Identidade Gestdo de Identidade Tnstitucional
;"e.ma r‘efac.fmdo" ae Criagdo de conta Criagdo de conta Mudanga da unidade do
funcionamento do site LT AT
institucional institucional Login Institucional
. 1s5.0% 0.0% 0.0% 0.0%
Figura 11

Cadastro de Perguntas (Formulario personalizado):
Nesta secdo serdo cadastrados os campos adicionais (rétulos) que deverdo ser
preenchidos pelo solicitante no momento da abertura da chamada. Vale ressaltar
gue estes campos sdo especificos (personalizados) para o assunto que esta sendo
cadastrado, e estdo descritos abaixo:
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o Rotulo*: serd o nome do campo que 0 usuario devera preencher no
momento da abertura da chamada;

o Comentéario/Dica: é um texto explicativo (comentario ou dica) que esta
relacionado ao rétulo, e quando o usuario passar 0 mouse por cima, vai
aparecer este texto;

o Tipo*: pode ser do tipo campo de “Texto” ou “Sim/Nao”. Se for do tipo
“Texto”, entdo o usuario devera digitar alguma informacéo (seja textual
ou numérica). Ja se for do tipo “Sim/Nao”, o rotulo sera uma pergunta
para o qual o solicitante devera marcar “sim” ou “ndo” como resposta.

o Obrigatério: indica se este rotulo é de preenchimento obrigatério para o
solicitante abrir a chamada;

o Ativo: indica se 0 campo esta ativo ou ndo. Se ndo for marcado como
ativo, entdo ele ndo aparecera para o solicitante.

Ap0s preencher estes campos, basta clicar no botdo “Adicionar”, entdo o rotulo
cadastrado vai aparecer na area “Pré-visualizagdo”. Os rétulos listados nesta area
podem ser editados ou excluidos, e também pode ser alterada a ordem de
exibicdo no formulério por meio das setas para cima e para baixo.

e Tratamento*: pode ser do tipo Chamada ou Pré-chamada. Sendo do tipo
“Chamada”, o solicitante abrira uma chamada na forma normal. Ja se for
selecionado o tipo “Pré-chamada”, neste momento do cadastro do assunto
aparecera um campo “Informagdes Prévias do Assunto” que devera ser
preenchido com um texto (contendo orientac@es, links e até documentos para
download) que possa auxiliar o solicitante na resolugdo do problema antes de
abrir a chamada. Dessa forma, no momento que o solicitante for criar uma
chamada para este assunto, aparecerd uma tela adicional com o referido texto
digitado em “Informagdes Prévias do Assunto” pelo gestor. Ao final da tela,
havera a seguinte pergunta: “A partir da instrucdo acima, deseja prosseguir?” em
seguida o botdo “N&0” e o botdo “Sim, abrir chamada!”. Se o usuario clicar no
botdo “N&0”, o procedimento de abertura de chamada seré encerrado. Se clicar
no botdo “Sim, abrir chamadal”, entdo o usuério prosseguira para o formulario

de abertura de chamada de fato.

Apos preencher pelo menos todos os campos obrigatorios, basta clicar no botdo

“Salvar”. Entdo, sera redirecionado para a pagina que lista o assunto cadastrado,
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juntamente com 0s outros assuntos previamente cadastrados para 0 mesmo Servico (se
houver), conforme a Figura 12. Inicialmente o assunto cadastrado fica desativado. Para
ativa-lo, basta clicar na bola vermelha (inativo) na dire¢do do assunto desejado, entdo a

bola ficara verde (ativo).

£ Inicio @l Administragdo «f Nova Chamada 7] Ver Chamadas @, Consulta Buscar
Novo Assunto
@ Ativar Assunto @ Desativar Assunto - Alterar Assunto ', Gerenciar Conhecimento &f Excluir Assunto
AssunTos ATENDIDOS PELA uNiDapE COORDENADORIA DE PLANEJAMENTO GESTAO E AVALIACAO
Servico: * |Suporte Computacional v Buscar
Auto- ~
Assunto Tratamento = Prazo Anexo Acgoes
Alocacio
Instalagdo de Computador Chamada Permitida 1a3dias Nao 8 g o
Instalag3o de impressora Chamada Permitida 1 a2 dias Nio @ of
Instalagdo ou remocgdo de programas Chamada Permitida 1a2dias Nao 8 g o
Manutengio e FormatagSo de Computador Chamada Permitida 1 a 3 dias Nio @ of
Problema com Impressora/Scanner Chamada Permitida 1a2dias Nao 8 % )
Remogio de Virus Chamada Permitida 122 dias Nio o . )
6 assuntos encontrados

Figura 12
2.1.3. Visualizacio do Catalogo de Servicos

Para visualizar o catalogo de servicos cadastrados para uma Unidade, basta selecionar
uma das unidades listadas na pagina inicial do Sagitta, entdo serd redirecionado para
uma pégina que exibe janelas na cor azul. O titulo das janelas s&o os nomes das
Categorias. Cada janela possui listados varios links para servicos, e ao clicar em um
deles, sera redirecionado para a pagina de determinado Servico, e nela estardo listados
varios assuntos, que sdo links para a pagina de abertura de uma chamada. A péagina do

Catalogo de Servicos de uma unidade esta ilustrada na Figura 13 abaixo.

UFPA - SAGITTA - Sistema de Atendimento SAIR

MANUEL BANDEIRA (1643578 - 199807140071, 199900050068)
COORDENADORIA DE PLANEJAMENTO GESTAQ E AVALTACAO

£ Inicio =l Administragio « Nova Chamada TJ Ver Chamadas @, Consulta Buscar

o Selecione um servigo

Para encontrar mais facilmente os servicos oferecidos pela UFPA, selecione a unidade prestadora logo abaixo:

CBRAG - CAMPUS UNIVERSITARIO DE BRAGANCA - BRAGANCA - FONE: (91) 3425-1209 / 1593

.ﬁ. Faculdade de Educag&o Faculdade de Letras @ pivisse d~e Tecnelogia da
= Informagao-DITEC

@ Agendar Equipamento @ Requerimento de aluno @ Infraestrutura de redes

@ Emisséo de Documentos @ Emissdo de documento @ Suporte Computacional

& Midias Sociais (Site / Facebook) @ Inscricio de Projeto de TCC @ DivisZo de Infraestrutura-DINFRA

@ Requerimento Académico @ site Campus Universitario de Braganca

@ TCC (FACED)

@ Interno

@ Requisicdo de Material de Expediente

Copyright 2017 - Coordenadoria de Sistemas de Informag3o - CTIC - Universidade Federal do Para - UFPA - Vers3o 2.3

Figura 13
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A partir das opgdes disponibilizadas no Catalogo de Servicos de uma unidade, 0 usuario
solicitante poderd escolher dentre as categorias, servicos e assuntos para abrir chamadas

de acordo com sua necessidade.

2.2. Menu Gerenciar Chamadas

O Menu Gerenciar Chamadas é o painel de controle do Gerente de um determinado
servigo. Por meio dele, o Gerente pode visualizar as novas chamadas do seu setor, além
de poder acompanhar os estagios que cada uma delas percorre ao longo do atendimento.

Tais estagios sdo: A receber, Recebidas, Alocadas, Em atendimento e Atendidas.

Apo6s a chamada ter a situacdo Atendida, ela pode ser fechada pelo solicitante ou
fechada automaticamente pelo sistema. Quando ela assumir a situacdo Fechada, ela
desaparece da tela de geréncia e s6 podera ser visualizada pelo menu Consulta. (vide o

topico 2.4 Menu Consulta)

Ao acessar 0 Menu Gerenciar Chamadas, a primeira tela de exibicdo estda no Modo
Postit. Nesse modo, as chamadas estéo representadas em quadradinhos, nos permitindo
ter um panorama geral do estagio no qual a chamada se encontra. Para alterar 0 modo de

exibicao, basta clicar no botdo Modo Lista, ao lado esquerdo da tela. (Ver Figura 14).

£ Inicio || Administragdo «f Nova Chamada € Consulta Buscar

*J Gerenciar Chamadas |7,/ Atender Chamadas 7] Minhas Chamadas
Unidades: Selecione -
Servigos: Selecione ~
Periodo de Abertura: a
Pendente: - TODAS - ¥

Adicionar | %
Solicitante:
No records found.
Ordenacdo: | ¥
Buscar
4 A Receser (5) > Recesipas (6) 2 ALocapas (19) Em ATENDIMENTO (60) # ATENDIDAS (9)
1 1 1123 »> 1)2
1J2|3|4|5|6
#859683

7 8

16/01/20
14:02

GLORTA MARTA - PROINTER
Manutencdo de Computadares

Backup de arguives

0.0%

0.0%

Figura 14
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Acessando o Modo Lista, vamos visualizar as mesmas chamadas, porém em forma de

tabela. Esse modo pode ser utilizado quando hd um grande nimero de chamadas, pois

facilita a visualizacédo e controle das solicitagdes. Ademais, 0 modo de exibicdo pode ser

alterado a qualquer momento, clicando no botdo Modo Postit conforme mostra a Figura

15.

Modo Postit

AGUARDANDO RECEBIMENTO

Chamada

] 859683
] 864133
] 864439
1 864550

7] 864562

RECEBIDAS

Chamada

_) 846657
) 848582
- 851680
~ 861972
) 864224

_ 864440

Servigo

Manutencdo de Computadores
Instalagéo de Ponto de Rede ou
Ativacdo de link

Instalagéo ou remog&o de
programas

Impressoras/Scanner

VPN

Servigo

Instalagdo de Rede Sem Fio
Institucional

Manutengdo na Rede Sem Fio
Institucional

Instalagéo de Ponto de Rede ou
Ativagao de link

Manutencdo na Rede Sem Fio
Institucional

Conectividade e Acesso a Internet

Impressoras/Scanner

Assunto

Backup de arquivos
Instalacdo de novo Ponto de
Rede

Instalacdo ou remocdo de
programas

Instalacdo de impressora
Habilitar Acesso a VPN

1

1
Assunto

Instalagdo de Rede Sem Fio
Institucional

Verificacdo de Equipamento de
Rede

Instalacdo de novo Ponto de
Rede

Problemas de Acesso a Rede
Sem Fio Institucional

Computador sem acesso a
Internet

Instalacdo de impressora

1

Figura 15

2.2.1. Visualizar Uma Nova Chamada

2¢v
Criada em
16/01/20 -
14h02
12/02/20 -
10h19
13/02/20 -
11h25

13/02/20 -
16h32
13/02/20 -
17h00

207

207
Criada em
11/09/19 -
08hoo
25/09/19 -
11h38
12/11/19 -
14h53

10/02/20 -
12h12

12/02/20 -
13h54

13/02/20 -
11h25

20

Prazo até

21/01/20 -

14h02

25/03/20 -

10h139

17/02/20 -

11h25

17/02/20 -

16h32

12/03/20 -

17h00

Prazo até

04/12/19 -

08hoo

09/10/19 -

11h38

08/11/19 -

10h56

10/02/20 -

12h28

26/02/20 -

13h54

17/02/20 -

11h25

Prazo

0.0%

0.0%

0.0%

0.0%

0.0%

Prazo

0.0%

0.0%

0.0%

0.0%

0.0%

0.0%

Solicitante

Gloria Maria
Ana Nazare
Stefany Wong
Dinaudu Oliveira

Aline Cardoso

Solicitante

Roberta Macedo
Katia Cristina
Kelly Ribeiro
Alda Natalina
Aliakim Barros

Olenilson Augusto

E importante lembrar que as novas chamadas s6 poderdo ser visualizadas pelo Gerente

do servico correspondente. Sendo assim, para acessar uma nova chamada, basta clicar

no codigo da chamada, como indicado na Figura 16.

Conforme visto na Figura 16, para cada chamada podemos observar informacoes tais

como: a data e horério da abertura da chamada, o nome do solicitante, a unidade a qual

pertente, o servigo, 0 assunto, e a porcentagem de atraso da chamada (que fica

disponivel apenas para a equipe técnica).
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[l A Receeer (1) ! Recesipas (0)

| 1]

Nenhuma chamada

#863868 recebida

Figura 16

Ao acessar a pagina de visualizacdo da chamada, nos deparamos com a seguinte tela.
(Ver Figura 17).

Codigo: #864580

Servico: CTIC > Correio Eletrénico > Abertura,
Recuperagdo e Fechamento de E-mail

:Q (= 14 DE FEVEREIRO DE 2020
—

¥ Maria Clara (Solicitante) - 15:59
Chamada criada

Assunto: ¢ Abertura de e-mail Institucional (Pessoal)
Data Abertura: 14/02/2020 s 16:01
Prazo Estimado: 1 a 3 dias uteis (19/02/2020 as 16:01)
Pendéncia: Sem pendéncia
Situal;iio:
Solicitacdo: Criacdo de E-mail

Anexos:

Formulario:

Endereco Pessoal Endereco o
Cidade Cidade

CPF CPF

Ramal Ramal

Nome Completo Nome Completo

Login (sugestdo) email@ufpa.br

Matricula ou SIAPE SIAPE

Categoria (Docente efetivo ou substituto, Técnico) Docente

Solicitante:
|;'j ctic_sistemas@ufpa.br - Contato Informado: Telefone

Resposta Frequente
Ultimas chamadas ICEN - INSTITUTO DE CIENCIAS EXATAS E NATURAIS

B IUS
:::(::;2‘:: Nenhum técnico(a) alocado(a) Faca seu comentario squi
Interessados(as): ‘Busque por nome ou e-mail I Adicionar I
NiaonActi A d [ hnevar |
Figura 17

Nessa tela podemos observar ao lado esquerdo informacGes gerais referentes a chamada,
como o codigo da chamada, o servico, o assunto, a data de abertura, o prazo
estimado, pendéncia, situacdo e anexos (arquivos requeridos ao solicitante no
momento da criagdo da chamada). Perceba que na Figura 17 a situacdo (status) da
chamada se encontra Nova. Os status que a chamada podera assumir ao longo do
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atendimento sdo: Nova, Recebida, Alocada, Em atendimento, Atendida, Fechada, e

Cancelada.

Adiante, temos o campo Formulario, visto que existem solicitacbes das quais
precisamos de algumas informacdes extras para o atendimento da chamada, como é o
caso do exemplo da Figura 17 de Abertura de E-mail Pessoal. Essas informacoes
constam nesse Formulario pré-estabelecido e personalizado pelo gestor daquele

Servico.

Além do mais, tanto o solicitante como a equipe técnica poderdo adicionar interessados
a chamada, mesmo ap6s sua abertura. Basta pesquisar o nome da pessoa no campo de
busca e clicar em Adicionar como indicado na Figura 17.

Ja do lado direito da chamada, encontramos um campo de comentario que servira de

comunicacdo entre o solicitante e a equipe técnica que lhe atendera.

2.2.2. Reclassificar Uma Chamada

Trata-se de uma funcdo muito importante, pois, pode ocorrer de o usuario abrir uma
chamada em um Assunto inadequado. Cabe ao Gerente analisar a solicitacdo e assim

reclassificar a chamada para o assunto pertinente, se for necessario.

Sendo assim, para reclassificar o Assunto da chamada, clique no lapis amarelo como

indicaa Figura 18.

Codigo: #863868
Servigo: CTIC > Correio Eletrénico > Abertura,
Recuperagédo e Fechamento de E-mail

"i N .
Assunto:] . -mail blogqueado por envio de Spams

Data Abertura: 11/02/2020 as 16:21
Prazo Estimado: 1 a 3 dias Gteis (14/02/2020 as 16:21)

Pendéncia: Sem pendéncia

Situacdo: Nova
Solicitacdo: Solicito o desblogueio do e-mail

Anexos:

Figura 18

Acessando o lapis amarelo abrird uma tela para que o Gerente selecione o assunto

adequado e assim o reclassifique, como mostra a Figura 19.
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Codigo: #863868 S

Servigo: CTIC > Correio Eletrénico > Abertura,

Recuperagdo e Fechamento de E-mail faria Clara (Solicitant
. . Chamada criada
Assunto: & E-mail blogueado por envio de Spams
Data Abertura: 11/02/2020 as 16:21

- . - 4 ainninana S oan

Praz
Atencdo: a reclassificacdo de um assunto poderd implicar na redefinicdo dos prazos de atendimento.

Abertura, Recuperacdo e Fechamento de E-mail - Abertura de e-mail Institucional (Pessoal)

Reclassificar

PortarTa de DIFecso

E-mail Institucional email@ufpa.br

Figura 19

Quando a chamada é reclassificada, os prazos para atendimento da chamada sdo
reajustados de acordo com o Assunto e esse procedimento fica registrado no campo de

comentarios. (Ver Figura 20).

Maria Clara (Técnico) - 17:06

Chamada reclassificada do assunto Abertura de e-mail
Institucional (Pessoal) para Recuperacdo de login e
senha do e-mail Institucional (Pessoal). A data de

abertura e os prazos de atendimento foram reajustados.

Figura 20
2.2.3. Receber Uma Chamada

Esse procedimento s6 pode ser realizado pelo Gerente daquele Servigo, e para receber

uma nova chamada, basta clicar no envelope com a seta verde, como indica a Figura 21.

Ji

o Eletrénico > Adesdo ao G Suite

®

de acesso ao G Suite
s 08:00

Figura 21

Apbs o recebimento da chamada, havera um registo no campo de comentario da

seguinte forma. (Ver Figura 22).
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12 DE FEVEREIRO DE 2020

Maria lars (Caronfal - T«
viaria Clara (Gerente) - 1411

-

Recebi sua chamad

Figura 22
2.2.4. Alocar Uma Chamada

Neste momento, o préprio usuario pode se Alocar e assim realizar o atendimento da

chamada clicando no bonequinho amarelo, (Ver Figura 23).

4]3 =

Figura 23

ra,
ail

Ao alocar-se, o procedimento ficard registrado no campo de comentario. (Ver Figura
24)

12 DE FEVEREIRO DE 2020

Maria Clars (Coranto)} TA-7 1
taria Clara (Gerente) - 1911

.Recebi sua chamada

——

NMaria i3 T 1 TA-A42
Maria Clara ( fecnico) - 14494

Aloguei-me a chamada

Figura 24

Porém, o Gerente também pode designar um ou mais Técnicos para atender a chamada,

clicando no icone indicado na Figura 25.

i~
-
ra,

ail

Ji

Figura 25
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Caso o Gerente realize esse procedimento, havera um registro como nos casos

anteriores (Ver Figura 26).

¥ pa=rin Clara (rarantal i 715
L _'1!"-‘* 1a Clara (Gerente) - 1./7:06

Designou Murilo Salles para o atendimento da
chamada.

Figura 26

2.3. Menu Atender Chamadas

O Menu Atender Chamadas é o painel de controle do Técnico, nele é possivel visualizar
as chamadas novas que estdo disponiveis para o atendimento e as que estdo em

andamento.

A partir do momento em que uma chamada é recebida por um Gerente, a situacao dela
muda de Nova para Recebida, entdo ela fica visivel na coluna “Disponiveis” para que
algum Técnico possa se auto-Alocar e assim iniciar seu atendimento. Nesse contexto é
importante lembrar que o Gerente do Catalogo de Servigos precisa habilitar o parametro
de auto-alocacdo de chamada para determinado assunto de forma a permitir que o
préprio Técnico possa se alocar (vide o topico 2.1.2.3 Assunto). Caso contrario, 0
Técnico deverd aguardar até que o Gerente o aloque para realizar o atendimento da

chamada, a partir de entdo esta chamada aparecera na coluna “A fazer”.

Ao acessarmos 0 menu Atender Chamadas aparecera a seguinte tela da Figura 27.
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J Central de Atendimento 7] Gerenciar Chamadas | ] Atender Chamadas |3/ Minhas Chamadas
Atender Chamadas
DisPoNivELs A FAZER EM ATENDIMENTO ATENDIDAS
3
Nenhuma chamada alocada Nenhuma chamada em
atendimento
0.0%
0.0%
Figura 27

2.3.1. Como Iniciar o Atendimento de Uma Chamada

Antes de iniciar o atendimento € necessario que o Técnico esteja alocado a chamada.

Apdbs acessar uma determinada chamada, para o Técnico se auto-alocar, basta clicar no

bonequinho amarelo conforme a Figura 28.

-
QD=

—u

-  —

cinnal

Figura 28

Para iniciar o atendimento, basta clicar no botdo “play”. (Ver Figura 29)

G

bnal

Figura 29

Repare que tanto a alocacdo como o inicio do atendimento da chamada ficardo

registrados no campo de comentarios. (Ver Figura 30)
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12 DE FEVEREIRO DE 2020

Maria (fara ficarenial - 7d4-71
“Waria Ciara (Gerenie) - 1411

- ! 4
Recebi sua chamada
Maria Clara (Técnico) - 14:48
Aloquei-me a chamada

fmria Flare T 1 T
Maria Ciara (Tecnico) - 15:44

Iniciei o atendimento da chamada

Figura 30
2.3.2. Tornar Uma Chamada Pendente

Existem casos em que precisamos de alguma informacdo do solicitante que ndo foi
fornecida no ato de criacdo da chamada. Dessa forma, podemos solicita-la no campo

dos comentarios e torna-la pendente, conforme a Figura 31.

Resposta Frequente

B I UGS

Prezado, verificamos que a sua portaria & interna, sendo assim,

o sr. poderia anexar na propria chamada o documento da sua
nomeacdo para esse cargo?

Aguardo o seu retorno. | =

T Anexar
U Arquivo

Comentarl Tornar Pendente I

Figura 31
E importante destacar que os dias de pendéncia ndo contardo para o célculo de atraso da
chamada. Ademais, quando o solicitante fornecer a informacdo necessaria para a
continuidade da chamada, basta fazer um comentario e clicar no botdo “Desfazer

Pendéncia”. (Ver Figura 32).
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Resposta Frequente

B I UGS

Portaria verificada com sucessol

y Anexar
u Arquivo

Comentar I Desfazer Pendéncia I

Figura 32

2.3.3. Anexar Um Arquivo a Chamada

Caso o solicitante ou a equipe técnica precise anexar algum arquivo no campo de

comentarios da chamada, basta clicar no botdo “Anexar Arquivo”, como indicado na

Figura 33, escolher o arquivo desejado (em formato PDF, doc, imagens, etc.), e clique

no botdo “Abrir”. Para que o envio seja efetivado é obrigatorio fazer algum comentario

e clicar no botdo “Comentar” como ilustra a Figura 33.

B I US

Segue em anexo o RG solicitadol

T Anexar
I U Arquivo I

Anexo: U rg.pdf A

Cancelar Chamada

Figura 33

2.3.4. Como Abrir Um Anexo da Chamada

Para abrir um arquivo anexado na chamada é necessario clicar no icone do clipe,

conforme a Figura 34.

h @ aria Clara (Solicitante) - 15:00
Sedle anexo

Figura 34
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2.3.5. Respostas Frequentes

Trata-se de uma funcdo que agiliza o atendimento da chamada, pois € possivel cadastrar

mensagens que poderdo ser reutilizadas com facilidade. Ressalta-se que para cada

Assunto é possivel cadastrar um conjunto especifico de respostas frequentes. Para

acessar essa funcdo, basta clicar no link Resposta Frequente localizado na tela de

comentario conforme a Figura 35.

Acessando o link Respostas Frequentes, abrira a seguinte tela. (Ver Figura 36)

I Resposta Frequente
B I US&S
Faca seu comentario aqui
i Anexar
u Arquivo
Comentar Tornar Pendente
Figura 35

Resposta:

Resposta

da UFPA. e a Senha & o seu CPF

siga as orientagdes seguintes:

da UFPA https:/igsuite.ufpa.br/

AcOes

Prezado(a), a conta de e-mail __@ufpa.br foi criada no G Suite

(somente nimeros). Viocé

recebera as mensagens pela Gmail institucional, para acessar

- Gmail: http:/lemail.gsuite.ufpa.br/. Ou se preferir, pode acessar
o endereco normal do Gmail e informar no campo de login o seu
e-mail da UFPA, entdo sera detectado que € uma conta
institucional e redirecionado para autenticacdo em nossa pagina
da CAFe/RNP. Para mais informaces, visite a pagina do G suite

Obs 1. O endereco da Wiki do CTIC (https:/iwiki.ctic.ufpa.br/)
cor_nt_é_!_r_rj !nfor_n1ag€:es_r»_a_|§t_iv_a§ é_ conﬂg_l.l{agé_o e autenticacao

Figura 36

Perceba que vocé pode adicionar novas respostas, escrevendo-as no boxe em branco e

clicando no botdo Adicionar (Ver Figura 36), bem como alterar ou excluir as respostas
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ja cadastradas. Para utilizar uma resposta, basta clicar no icone da setinha verde, tal
como mostrado Figura 36.

2.3.6. Relatorio de Atendimento Técnico (RAT)

Ao finalizar o atendimento o Técnico pode preencher o Relatério de Atendimento
Técnico, que constam os campos de Diagnostico (anélise da solicitacdo da chamada) e
Atividades (que sdo as tarefas que foram desempenhadas durante a chamada).

Posteriormente € so clicar no botdo Atualizar. Veja a Figura 37.

RAT - RELaTORIO DE ATENDIMENTO TECNICO

Diagnostico:

Atividades:

Atualizar

_Figura 37
2.3.7. Finalizar o Atendimento de Uma Chamada

Apbs concluir os procedimentos de atendimento da chamada, clique no icone verde

V=

Figura 38

conforme a Figura 38.

Da mesma forma, havera um registro no campo de comentario. (Ver Figura 39).

J Maria Clara (Tecnico) - 16:30
Solicitacdo concluida. Por favor, confirme, feche a
chamada e avalie o atendimento.

Figura 39

2.3.8. Imprimir Uma Chamada
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Para imprimir uma chamada, basta clicar no icone da impressora como mostra a Figura
40. Trata-se de um recurso que pode ser realizado tanto pelo solicitante quanto pela

equipe técnica.

1
—
—

Figura 40

Além disso, a funcdo de imprimir fica disponivel desde o momento em que a chamada é
criada pelo solicitante. Embora seja mais interessante imprimir a chamada ao final do
atendimento, pois todos os registros realizados ao longo da chamada estarao listados em

forma de relatorio. (Ver Figura 41).

S

UNIVERSIDADE FEDERAL DO PARA
SAGITTA - SISTEMA DE ATENDIMENTO
CENTRO DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO E COMUNICACAO - CTIC

CORREIO ELETRGNICO - ABERTURA, RECUPERACAO E FECHAMENTO DE E-MAIL
865658 - E-MAIL BLOQUEADO POR ENVIO DE SPAMS

Solicitante: MARIA CLARA \ - ctic_sistemas@ufpa.br - - contato informado: 0000000000

CTIC -
Data Abertura: 20/02/2020 &s 14:36
Prazo Estimado: 1 a 3 dias (teis (25/02/2020 as 14:38)
Pendéncia: Sem pendéncia
Situacdo: Atendida
Solicitacdo: E- mail bloqueado por envio de spams
Diagndstico: E-mail blogueado por envio de Spams
Atividades: Seu e-mail foi desblogueade com éxito. Ele foi bloqueado pois estava sendo utilizado para enviar SPAM. Sua senha agora é o seu
CPF. Por favor mude esta senha para outra nunca usada antes e forte, sendo corre o risco do seu e-mail ser bloqueado

novamente. Cligue neste link Redefinir Senha . Obs. Nunca responda e-mails cujo conteldo seja de atualizacdo cadastral, o CTIC ndo
envia tais mensagens.

Formulario:

E-mail Institucional: email@ufpa.br
Portaria de Direcao: 000/0000
CPF: 00000000000

Data: 20 de Fevereiro de 2020

02:36 Maria Clara - Solicitante
Chamads criada

02:29 Murilo Salles - Gerente
Recebi sua chamads

02:39 Murilo Salles - Técnico
Aloguei-me a chamads

02:39 Murilo Salles - Técnico
Iniciei o atendimento da chamada

02:39 Murilo Salles - Gerente
Prezado(a),
Seu e-mail foi desbloguesdo com éxito. Ele foi blogueado pois estava sendo utilizado para enviar SPAM. Sua senha agora € o seu CPF. Por
favor mude esta senha para outra nunca usada antes e forte, sendo corre o risco do seu e-mail ser blogueado novamente. Cligus neste
link Redefinir Senha . Obs. Nuncs responds e-mails cujo conteldo sejs de stuslizagSo cadastral, o CTIC ndo envis tais mensagens.
Cordisimente.

Figura 41
2.4. Menu Consulta

O Menu Consulta é um formulério de pesquisa de chamadas. Nessa opcao € possivel
visualizar todas as chamadas existentes de uma determinada unidade, ainda que o status

(situacdo) da chamada esteja fechada ou cancelada.
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Ao acessar 0 menu consulta, perceba que ha filtros ao lado esquerdo da tela de exibicdo

(Ver Figura 42). Dessa forma é possivel escolher a situacdo em que se encontra a

chamada a ser buscada. Ao lado dos filtros existem varios campos de busca, tais como:

Cddigo: Pesquisar pelo codigo da chamada que é gerado automaticamente pelo
Sagitta;

Assunto: Selecionar o assunto da chamada a ser pesquisada;

Solicitagdo: Pesquisar uma palavra ou frase digitada pelo solicitante no campo
de solicitacdo no momento de criagdo da chamada;

Periodo de Abertura: Pesquisar um intervalo de datas no qual a chamada foi
criada;

Data de Fechamento: Pesquisar a data a qual a chamada foi fechada;

Unidade Solicitante: Pesquisar pelo nome da unidade a qual o solicitante da
chamada pertence;

Tipo Solicitante: Pesquisar pela categoria do solicitante. Ex: Servidor (docente
e técnicos administrativos), Aluno, etc.;

Solicitante: Pesquisar pelo nome do solicitante da chamada;

Técnico: Pesquisar pelo nome do Técnico que esta alocado a chamada;

Forma de Atendimento: Pesquisar pela forma de atendimento. Ex: Presencial,
Telefone, Sagitta, etc.;

Pendente: Pesquisar uma chamada que se encontra pendente ou néo;

Fechadas Pelo Sistema: Pesquisar uma chamada que foi fechada
automaticamente ou nédo pelo sistema;

Formuléario: Pesquisar uma palavra ou frase digitada pelo solicitante no campo
do formulario personalizado no momento de criacdo da chamada;

Atividades Realizadas: Pesquisar uma palavra ou frase digitada pelo técnico no
campo atividades realizadas do Relatorio de Atendimento Técnico (RAT);
Diagnostico: Pesquisar uma palavra ou frase digitada pelo técnico no campo

diagnostico do Relatério de Atendimento Técnico (RAT).
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J Atender Chamadas 7/ Minhas Chamadas

FILTROS

+ [Nova Codigo:

+ (_) Recebida Assunto:
+ ) Retornada Solicitagdo:

v (R Alocada Periodo de Abertura:

v [JEm Atendimento | pats de Fechamento:
v (4 Atendida
v (@ Fechada

(@l cancelada

Novo: Unidade
Solicitante:

Novo: Tipo Solicitante:
Solicitante:

Técnico:

Forma Atendimento:
Pendente:

Fechadas Pelo Sistema:
Formulario:

Atividades Realizadas:

Diagnéstico:

{s¥ Inicio ®H Administracdo « Nova Chamadalg Consu\tal

Buscar

— Selecione — v

Busque a unidade por nome ou sigla

— Selecione — v

—TODAS - v
—TODAS - v
— TODAS —- v

Buscar Limpar

Figura 42

Por meio do formulario de busca é possivel fazer pesquisas cruzadas, portanto, podemos

fazer buscas combinando mais de um campo ao mesmo tempo. Para pesquisar, basta

preencher os campos desejados e clicar no botdo Buscar. Da mesma forma, para apagar

as informacdes digitadas no (s) campo (s) de busca é s6 clicar no botdo Limpar, ou

também clicar no X vermelho que existe ao lado dos campos Solicitante e Técnico.

Na Figura 43, por exemplo, a busca esta sendo realizada pelo Assunto e pelo nome do

Técnico atendente com todos os status de chamada selecionados, inclusive o filtro

“Fechada”. Perceba que no relatério gerado abaixo, os resultados da pesquisa sdo

apresentados conforme os pardmetros escolhidos anteriormente.

FiLTros

+ [ Nova Codige:

+ (2 Recebida Assunto:
¥ @& Retornada Solicitagao:

2 -
v L& Alocada Periodo de Abertura:

i i T
A | E AT T Data de Fechamento:
+ (34 Atendida
+ @ Fechada

(@] Cancelada

Novo: Unidade
Solicitante:

Novo: Tipo Solicitante:
Solicitante:

Técnico:

Forma Atendimento:
Pendente:

Fechadas Pelo Sistema:
Formuldrio:

Atividades Realizadas:

Diagndstico:

| Abertura, Recuperacéo e Fechamento de E-mail - Abertura de e-mail Institucion: *|

a

Busque a unidade por nome ou sigla

-- Selecione —- v

X
x
—TODAS — v
- TODAS - ¥
- TODAS - v
Buscar Limpar

12 2v

Chamada Servigo - Assunto Criada em SrhEimmiz Técnicos
Abertura, Recuperagio e Fechamento de E-mail - Abertura de e-mail Institucional 12/02/20 - Daniel .

&) 864256 | peceoal) 15h28 Aparecido AETEEER
Abertura, Recuperagdo e Fechamento de E-mail - Abertura de e-mail Institucional 03/02/20 - Benedito .

@ 862671 (Pessoal) 16h17 Tavares ATDERD
Abertura, Recuperacao e Fechamento de E-mail - Abertura de e-mail Institucional 31/01/20 - .

@ 862241 (Pessoal) 1ahs1 Rubenita Helena Maria Clara

33 chamadas encontradas com os parametros especificados

EXC

Figura 43
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Além disso, para cada resultado de pesquisa realizada, por meio dos parametros
selecionados, sdo apresentados trés graficos em forma de relatério. O primeiro gréafico
apresenta o percentual de chamadas por status de um determinado setor. (Ver Figura
44).

Percentual de chamadas por status

Il | NOVA (4)

| RECEEIDA (9)

| RETORNADA (12)

| ALOCADA (8)
EM_ATENDIMENTO

L 162)

| FECHADA (5075)

Figura 44

O segundo gréafico mostra o total de chamadas por data de abertura. (Ver Figura 45).

Total de chamadas por data de abertura (Zoom para mais detalhes)

Chamadas abertas

Figura 45

E por altimo € ilustrado o grafico dos 10 servigos mais demandados. (Ver Figura 46).

10 servicos mais demandados

| Conectividade e Acesso & Internet {1319)

| Manutencio de Computadores (1146)

| Instalacéo ou remogo de programas (673)

M| Impressoras/ Scanner (585)

| Disendstico / Avaliagdo / Instalagio PC (359)
| verificagio de Equipamento de Rede (264)

M| Manutencio na Rede Sem Fio Institucional (166)

[} Instalaco de Ponto de Rede ou Ativacio de
link {144)

| VPN (116)

Il Instalacio de Rede Sem Fio Institucional (108)

Figura 46

34




