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Introducao

SAU é a sigla para Sistema de Atendimento Unificado. E a customizagdo da
UFJF/GV para o OS Ticket que é um software livre para registro, acompanhamento e
atendimento de servigos.

Este sistema serve para gerenciar o atendimento ao cliente que na UFJF/GV se
refere aos alunos e servidores que demandam tirar duvidas ou solicitar alguma prestacéo
de servico.

Ele permite acompanhar desde o inicio do atendimento da solicitacado até os passos
que culminaram no fechamento do chamado, além de oferecer uma visdo abrangente por

meio de dados estatisticos.

SAU vs E-mail

O e-mail é a ferramenta padrao de solicitacido de atendimento e comunicacido da
instituicao.

No entanto, o SAU se mostra mais vantajoso que o e-mail quando se trata de
prestacdo de servicos por ser focado em atendimento, enquanto que o e-mail é para
comunicacdo geral podendo uma determinada solicitacdo ficar perdida entre outras
comunicagdes.

No SAU as interagdes entre o solicitante e o agente ficam concentradas em um sé
chamado, enquanto que no e-mail podem existir diversas outras mensagens entre eles.

Como no SAU os chamados possuem uma classificacdo de status que indica o
andamento do atendimento tanto o solicitante quanto o atendente se beneficiam disso. O
primeiro por poder acompanhar o andamento do seu atendimento enquanto que o segundo
pode gerenciar melhor a prioridade do atendimento.

O SAU permite acompanhar dados estatisticos que poderao ser utilizados para
melhorar a gestao da prestacao de servigos do setor.

Por fim, a maior vantagem da utilizacdo do SAU é justamente retirar da lista de
e-mails as mensagens referentes a solicitagdo de atendimento, mantendo os e-mails

dedicados a comunicagao.



SAU Aluno vs SAU Servidores

Apesar de ser chamado de Servigo de Atendimento Unificado o SAU no dmbito da
UFJF/GV esta dividido em duas areas visando dar um atendimento exclusivo aos discentes
e aos servidores. Assim temos o SAU Alunos para atendimento aos discentes e o SAU

Servidores para atendimento aos funcionarios da instituicao.

Possuindo o mesmo layout, estes sites contam com cores diferentes para facilitar a
distincdo sendo o SAU Alunos em tom de vermelho e o SAU Servidores em tom verde

conforme pode ser visto nas imagens abaixo:

cr JEFFERSON P.ANICETO & Perfil & Tickets (14)
UT]T CAMPUS GV Usuario Nio Registrado UTJf CAMPUS GV =

@ Registrar Saida

@ < @ i @ < @
SEJA BEM VINDO AO NOSSO SEJA BEM VINDO AO NOSSO
SERVICO DE ATENDIMENTO SISTEMA DE ATENDIMENTO
ONLINE UNIFICADO

< @ 7 ©)

Abrir Novo Ticket Verificar Status do Ticket

Abrir Novo Ticket Verificar Status do Ticket

Figura 01 - SAU Alunos Figura 02 - SAU Servidores

Para mais informagdes sobre a finalidade de cada um pode-se acessar o link

https://www?2.ufif.br/gv/servico-de-atendimento-unificado-sau/.



https://www2.ufjf.br/gv/servico-de-atendimento-unificado-sau/

Termos Importantes

Ao longo do tutorial, vocé encontrara alguns termos especificos. Abaixo, fornecemos
uma breve explicacdo de cada um para que possa aproveitar ao maximo o seu

aprendizado.

Usuario

Refere-se a pessoa que abriu o chamado. Pode ser um aluno ou um servidor da

UFJF-GV. E o cliente do servigo prestado pelo setor.

Solicitante

Este termo é o mesmo que usuario e se refere a quem abriu o chamado.

Agente

Refere-se aos servidores que fardo o atendimento. Sdo os responsaveis por
periodicamente verificar os chamados, buscando atendé-los ou encaminhando a quem

possa fazé-lo.

Atendente

Este termo utilizado neste tutorial tem o mesmo significado que agente referindo-se

a quem fara o atendimento.

Tickets

Sao as solicitagbes abertas no SAU pelos alunos ou servidores da UFJF/GV. Cada
Ticket se refere a uma solicitagdo especifica. Seu numero permite distinguir e localizar
rapidamente entre varias outras.

Também podem ser conhecidos como Chamados ou Solicitagbes.

Chamados

Este termo é utilizado com o mesmo sentido que ticket referindo-se ao documento

digital contendo as informacdes fornecidas pelo solicitante.

Solicitacao

Assim como chamado, o termo solicitagdo também tem o mesmo significado que
ticket.



Como Logar

Para abrir e acompanhar os chamados

O SAU é integrado com a base de usuarios do SIGA. Sendo assim, se vocé é aluno
ou servidor, entdo ja tem acesso ao SAU para abertura e acompanhamento de chamados,

bastando fazer o login com usuario e senha do SIGA.

Para atender os Chamados

Para responder os chamados deve-se ter um usuario e senha especificos para isto.
Para obter este usuario primeiramente deve-se abrir um chamado no SAU junto ao NTI
solicitando acesso ao sistema e informando:
¢ Nome completo
e E-mail institucional
e Departamento e setor ao qual fara atendimento.
Com estas informagdes sera criado um usuario para atendimento com uma senha

temporaria que devera ser trocada no primeiro acesso.

Chamados

Abertura

Onde abrir os chamados

Os chamados no SAU Alunos podem ser abertos pelo Ilink

https://www.gv.ufif.br/aluno/. Ja os do SAU Servidores podem ser abertos pelo link

https://www.gv.ufjf.br/atendimento/.

Em ambos, para entrar deve-se fazer o login com usuario e senha do SIGA.


https://www.gv.ufjf.br/aluno/
https://www.gv.ufjf.br/atendimento/

Como abrir os chamados

Seguem abaixo os passos para abertura do chamado:

1.
2.

6.

Acesse o link da abertura do chamado (conforme informado no tépico acima)
Clique no botao Novo Ticket (faca o login caso ainda nao esteja logado)

e Confira na lateral esquerda da tela de Novo Ticket os Dados do Usuario.
Estas informagcbes sdo essenciais para o acompanhamento do chamado,
uma vez que a notificacdo sera enviada para o e-mail indicado.

Escolha o Setor

e Podem ser adicionados novos setores a pedido dos departamentos.

e Os setores disponiveis sdo pré-cadastrados durante a implantacdo do
sistema.

Escolha o Servico Solicitado
e Os servicos disponiveis variam de acordo com o setor selecionado.
Preencher os campos restantes

e Podem aparecer mais ou menos campos de acordo com o servigo solicitado.

e Campos com * sdo de preenchimento obrigatorio.

e Ao preencher os campos, considere quem estara lendo e tentando
compreender sua solicitagdo a fim de proporcionar o auxilio adequado.
Forneca as informagbes necessarias para isso.

e Algumas solicitagbes sdo mais rapidamente atendidas que outras. Abra um
chamado para cada solicitacao desejada evitando assim ficar com
chamados parcialmente atendidos.

Grave o Chamado
Para gravar a solicitagcao clique no botdo Criar Ticket que esta no lado direito inferior

da tela.



O que acontece depois de gravar o novo chamado

A primeira coisa que acontece apds gravar o novo Chamado é que o site vai mostrar
o resumo do chamado aberto:

Ticket #008411 Edit

Status doTicket:  Aberto Nome: Jefferson P. Aniceto
Departamento: Nucleo de Tecnologia da E-mail: JPANICETO@GMAIL.COM
Informacéo
Telefone: 33988160517

Datade Criacao:  29/05/2023 11:05

Setor/Departamento  NUCLEO DETI
do solicitante:

Localizacao da Sala NTI Segundo Piso
solicitagao:

Assunto: Teste

29/05/202311:05  JEFFERSON P. ANICETO

Testando criagdo de novo chamado

Postar uma resposta

To best assist you, we request that you be specific and detailed *

<» 91 B I U & = = =¥ = H 0 B @@ = —

Rascunho gravado

Arraste e solte os arquivos aqui ou selecione-os
+" Publicar Resposta

Figura 03 - Exemplo de resumo do chamado recém adicionado

Na Figura 03, podemos ver que no cabegalho tem o cédigo do Ticket e uma opgéo
de editar estes dados clicando no botdo Edit no canto superior direito (caso vocé tenha

percebido algum dado errado na criagdo do chamado).



Para adicionar novas informacbes pode-se escrever no campo POSTAR UMA

RESPOSTA na parte inferior da tela e depois clicar no botdao Publicar Resposta.

A segunda coisa que acontece ao se gravar o novo Ticket é o envio de notificagao

para o e-mail do solicitante como mostrado na imagem abaixo:

Ticket de Suporte Aberto [#008411] S &

Caixa de entrada =

Sistema de Atendimento Unific.. 11:05(ha 26 minutos) <% & :
para JEFFERSOM -

Caro JEFFERSON,

Uma requisigBo de suporte foi criada com o ndmero #0084 11. Um representante
ira atende-lo mais breve possivel. Vocé pode ver o progresso deste ficket online.

Equipe Ndcleo de Tecnologla da Informagao,

Ca wnrd Aacaia farmorar crmantarne il infarmanfoe adicianaic eabra =
o VOOE desela lormecer comenianas ou mfonmagoes aaicionals soore g

: 2 mlafa Ao oo T e
Agao compiela g 5uas requisicoes
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e Supore.

|+ Responder )| r Encaminhar |

iy

Figura 04 - Exemplo de mensagem de notificacdo de novo ticket

Nesta imagem é possivel identificar que foi um e-mail enviado pelo Sistema de
Atendimento, ou seja, um e-mail automatico. Nela também podemos ver o numero do Ticket
que se refere ao numero do chamado que foi aberto. Sendo assim, o e-mail serve tanto

para notificar quanto para informar ao usuario o codigo do chamado.

Ao clicar no link “ver o progresso deste ticket online” o usuario sera direcionado para
a pagina de acompanhamento do seu chamado onde podera ver as interacdes que existem,
bem como podera Postar uma Resposta.



A cada interacdo do atendente sera enviado automaticamente um novo e-mail para
o usuario solicitante de forma a deixa-lo ciente do andamento bem como do Status do

atendimento.

Sistema de Atendimento Unificado - Google 11:36 (ha 4 minutos)
para JEFFERSON

Prezado JEFFERSON,

A sua solicitagao #0084 11 foi respondida

O status atual & Aberto

A ultima mensagem foi:

respendendo pelo osticket

Equipe Ndcleo de Tecnologla da Informagao,

Figura 05 - E-mail automatico do SAU informado o status do chamado



Acompanhamento do chamado pelo Solicitante

O solicitante pode acompanhar os chamados abertos por ele no mesmo link de

abertura. Ao invés de clicar no botdo Abrir Novo Ticket, clicar no botao Tickets (localizado
no lado direito superior da tela).

SAU - UFJF GV

JEFFERSON P.ANICETO & Perfil 4 Tickets (14) JECHEEIEEEIGE =e

Pagina Principal Base de Conhecimento Abrir Novo Ticket Tickets (14)

Tickets

Z Atualizar

Mostrando 1- 2 de 2 Tickets Abertos

Ntmero

do Datade

ticket Criagao Status Departamento
008411 29/05/2023 Aberto Teste Nucleo de

Tecnologiada ...

008412 29/05/2023 Aberto teste2 Nucleo de

Tecnologiada ...

Pagina: [1]

Figura 06 - Exemplo de lista de chamados abertos por um usudrio

Desta pagina basta clicar no nimero do ticket desejado (localizado no lado esquerdo

da lista) que o usuario sera redirecionado a tela com todos os dados podendo acompanhar
e responder o chamado.

Acompanhamento do chamado pelo Atendente

Para que os atendentes acompanhem os chamados eles devem entrar em um dos
links abaixo e efetuar o login:

e SAU Alunos: https://www.gv.ufjf.br/aluno/scp/
e SAU Servidores: https://www.gv.ufjf.br/os/scp/



https://www.gv.ufjf.br/aluno/scp/
https://www.gv.ufjf.br/os/scp/

Conforme explicado na secdo “Como Logar”, para eles o usuario e senha nao sao
os mesmos do SIGA e sim o usuario que for cadastrado quando solicitar a inclusdo como
atendente. Nesse caso, sera criado um usuario com uma senha temporaria que devera ser

trocada na primeira vez que fizer o login.

Apods acessar a tela de atendimento clique na aba Tickets conforme mostrado

abaixo:
Painel de Controle Usuarios Tickets Base de Conhecimento
[ Aberto (10)  IF] Respondidos (27) @) Meus Tickets (1) [l Atrasado (32) Fechado (3,267) [ MNovo Ticket

[avangado]

Figura 07 - Abas da tela de atendimento de chamados (SAU Servidores)

A tela de tickets apresenta os chamados separados em abas sendo:
e Aberto
o Lista de chamados com status “Aberto”. Refere-se a todos os chamados
abertos que ainda nao foram respondidos nem finalizados.
e Respondidos
o Lista de chamados ndo finalizados que ja tiveram alguma resposta.
e Meus Tickets
o Lista de todos os tickets nado finalizados que estdo atribuidos ao usuario
logado.
e Atrasado
o Lista de tickets abertos a mais de 5 dias e ainda ndo encerrados.
e Fechado
o Lista do tickets com status Fechado ou Finalizado.
e Novo Ticket
o Permite ao usuario logado abrir o ticket em nome de outro usuario. Pode ser

utilizado para registrar uma solicitacdo que chegou diretamente ao agente.



Posicionando o mouse sobre o numero do ticket é possivel

conforme mostrado na imagem abaixo:

< Tickets Respondidos — Mostrando 1 - 28 de 28

ver o resumo dele

Tickat $  Diats - Arei ek - | T ] (=] Y
)
1 F 008447 < Ticket #008447: Teste 3 @
1 @ 008424
= Resumo do Ticket
(] &l 008391 Status do Ticket: Aberto — High
Criado: 05/06/2023 3:34

B 00844 Data de
O &l 008407 Verimonty, 110612023 8:34
] 2 008431 )
T & oosa11 Atribuldo a: Jefferson Aniceto/NTI - Atendimento
M [l oosats | De: JEFFERSON P. ANICETO JPANICETO@GMAIL.COM
1 3 oos224 Departamento: Mucleo de Tecnologia da Informagao
O £ oos284 Tépico de Ajuda: Mucleo de T/ Incidentes - Supaorte
[ & oosze Discussao (2) Motas (1) Responder Reatribuir ransfer ost Note Edit Ticket

B e e N B i o e o =

|

Figura 08 - Visualizagao do Resumo do Ticket

No rodapé do Resumo do Ticket € possivel ver algumas opg¢des de acesso rapido.

Estes mesmos recursos estdo disponiveis ao entrar no ticket e serdo detalhadas abaixo.

Para entrar no ticket clique no nimero ou no nome assunto deste. Sera apresentada

uma tela com trés partes:

Cabecalho com dados de abertura do ticket;

Conteudo do Ticket mostrando todas as interagdes entre solicitante e o atendente,

inclusive as automaticas do sistema.

Rodapé contendo as op¢des de interagdo. Na imagem abaixo é possivel visualizar

esta parte. Para responder ao chamado basta preencher a resposta e clicar no botao

Publicar Resposta. Adicionalmente, antes de publicar pode-se mudar o status do ticket para

que reflita melhor o andamento do atendimento. Os tipos de Status sao descritos na secao

mais abaixo.



Publicar Resposta Publicar Nota Interna  Transferéncia de departamento Reatribuir o Ticket

Para: |JEFFERSON P. ANICETO <JPANICETO@GMAIL.COM> vl
Colaboradores: Adicionar Destinatarios
Resposta: |Se|ecione uma resposia pronta v|

<> 9 R B I U A @A <=

i
il
il
il
]
|
i
8
|
|
=

selecione-os

Assinatura: ® Nenhum

Status do Ticket: |Em atendimento (atual) v|

Figura 09 - Visualizagao da tela de publicagdo de resposta ao chamado

Além da resposta ao chamado também ¢é possivel fazer outros registros ou

movimentag¢des através das abas conforme destacado abaixo:

Publicar Resposta Publicar Mota Interna Transferéncia de departamento Reatribuir o Ticket

Figura 10 - Abas disponiveis na drea de resposta do ticket

Nesta parte é possivel:
e Publicar Resposta
o Permite incluir uma resposta ao chamado.
o Permite mudar o status do chamado.
o Gera notificacdo automatica ao usuario.
e Publicar Nota Interna
o Permite registrar informagdes que o solicitante ndo precisa ou nao deveria
visualizar por exemplo por questbes de seguranga, mas que podem ser
importantes para que figuem registradas.
o Permite mudar o Status do Ticket.
o Nao gera notificagao para o usuario nem da resposta nem da mudancga de
status.
e Transferéncia de departamento
o Permite transferir o ticket para outro departamento. Pode ser utilizado no
caso do ticket tenha sido aberto no departamento errado e se saiba qual
seria o certo.
e Reatribuir o Ticket

o Permite reatribuir o ticket a um outro agente ou equipe.



Fechamento

Uma vez aberto, apenas o atendente pode fechar o chamado.
O atendente pode finalizar o chamado caso ele considere que esta resolvido,
mesmo que seja a primeira interagdo. E o caso onde o chamado é apenas um

questionamento que é respondido na primeira interagdo do agente.



Status dos Chamados

A cada interagao do atendente ele pode atualizar o status do chamado, que pode

ser:

Aberto (atual)

Finalizada, aguardando manifestacao do solicitante
Fechado

Fechado por Inatividade no Sistema

Em atendimento

Aguardando servigo externo BREVE

Aguardando servigo externo MEDIO

Aguardando servigo externo LONGO

Reaberta apds conclusao do atendimento

Para melhor visualizacdo do agente os chamados séo listados separadamente em
abas de acordo com seu status. A tabela abaixo mostra pra cada aba quais status serao

listados:

ABA STATUS

Aberto e Aberto (ainda nao respondido)

Respondidos e Aberto (ja respondido)

e Em atendimento

e Aguardando servigo externo BREVE
e Aguardando servigo externo MEDIO
e Aguardando servico externo LONGO

e Reaberto apés a conclusado do atendimento

Meus Tickets e Todos das abas “Aberto” e “Respondidos” atribuidos ao

agente logado

Atrasado e Todos das abas “Aberto” e “Respondidos” cujo prazo de

atendimento ja tenha vencido

Fechado e Finalizada, aguardando manifestacao do solicitante
e Fechado

e Fechado por Inatividade no Sistema

O status “Finalizada, aguardando manifestagdo do solicitante” é o Unico que pode
ser reaberto pelo usuario.
Tanto no SAU Alunos quanto no SAU Servidores o ticket é considerado vencido

quando passado 5 dias corridos de sua abertura.



Exemplos

Segue abaixo alguns exemplos de situa¢des de abertura e acompanhamento de

chamados:

Exemplo 1

Um aluno abre um chamado solicitando informacbes sobre a emissdo de
carteirinhas.

O agente responde e finaliza o chamado.

Exemplo 2

Um servidor abre chamado no NTI solicitando manutengao no seu computador.

O agente visualiza o chamado e ndo encontra informagdes sobre a localizagao do
equipamento. Responde o chamado questionando sobre a localizagédo e sobre o
melhor horario para receber o atendimento. Adicionalmente muda o status do
chamado para “Finalizada, aguardando manifestagao do solicitante”.

O servidor recebe um e-mail informando que o chamado foi respondido. Ele entra na
tela de acompanhamento do chamado, € a pergunta do agente e responde o
chamado informando o local onde o equipamento se encontra e que o melhor
horario é no final da tarde quando tem menos movimento. Ao responder o chamado
este automaticamente tem o status alterado para “Reaberto apés a concluséo do
atendimento”.

O agente visualiza o chamado e responde confirmando que ird no dia seguinte as
16h. Adicionalmente muda o status para “Em atendimento”.

No dia seguinte apds a realizagcdo do atendimento o agente visualiza o chamado e
inclui uma resposta informando como foi o atendimento. Adicionalmente muda o
status para “Fechado”.

O servidor recebe um e-mail informando que o chamado foi fechado.

Exemplo 3

O agente visualiza os chamados e fecha todos os que nao tem interagcado a mais trés

meses.



Dados Estatisticos

O SAU permite emitir estatisticas de atendimento que podem levar a uma melhor

gestao da prestagao de servigcos realizada pelo setor.

Onde acessar

Para visualizar essas estatisticas acesse o link https://gv.ufif.br/os/scp/ (para o SAU

Servidores ou o link https://www.gv.ufif.br/aluno/scp/ para o SAU Alunos) e faga o login. Na

opgao “Painel do Agente” selecione a aba “Painel de Controle”. Ela se encontra no lado

superior direito da tela.

U flf CAMPUS GV Bem-vindo, Jefferson. | Painel do Agente | Minhas Preferéncias | Sair

Painel de Controle Configuragoes Gerenclar E-mails Agentes

Figura 11 - Cabegalho da tela de atendimento de chamados

Abaixo podemos ver mais de perto esta opgao:

Bem-vindo, Jeffersogf

Figura 12 - Destaque do menu no lado direito superior do cabegalho da tela de atendimento de chamados

Neste local € possivel alterar entre o Painel do Agente e o Painel de Administragao.
Quando um esta selecionado € apresentada a opg¢ao para mudar para o outro. Entdo, caso
nao esteja aparecendo conforme na figura 12 é por que vocé ja esta no Painel do Agente e

este menu estara assim:

Bem-vindo, Jeffarson. | Painel de Administragao | Minhas Preferéncias | Sair

Figura 13 - Destaque do menu no lado direito superior do cabegalho da tela de atendimento


https://gv.ufjf.br/os/scp/
https://www.gv.ufjf.br/aluno/scp/

Uma vez confirmado que estamos no Painel do Agente, no lado esquerdo selecione a aba

Painel de Controle e clique na primeira op¢cdo do menu que tem 0 mesmo nome.

U]CJ]C CAMPUS GV

Painal de Controle Usuarios Tickets
@ Fainel de Controle £ Meus Tickets (1)
& Diretorio do Agente
[ B [avangadao]
& Meu Perfil

ol o PN R ) SR S LI P S P | Af da A

Figura 14 - Menu do Painel de Controle

Sera aberto a tela com informacobes estatisticas.

Selecionar Periodo

A primeira coisa a fazer na tela de informacobes estatisticas é selecionar o periodo e

clicar em atualizar.

Atividade dos Tickets

Selecione o intervalo de datas e pericdo para o relatdrio de atividades

Periodo do relatdrio: | 01/01/2023 7| periodo: | Até Hoje b

Figura 15 - Exemplo de sele¢ao de periodo para dados estatisticos

Sera mostrado um grafico contendo a quantidade de chamados por status e uma

tabela com 3 abas contendo os dados quantitativos.



Grafico
Logo abaixo da selecdo do periodo € mostrado um grafico quantitativo de

atendimentos.

/A B

12-13-2022 01-04-2023 01-26-2023 02-17-2023 03-11-2023 04-02-2023 04-24-2023 05-16-2023 06-07-2023

Figura 16 - Exemplo de Gréfico quantitativo de atendimentos

Estatisticas
Abaixo do grafico sdo mostradas as estatisticas e estao dispostas em 3 abas, sendo:
Departamento, Tépicos e Agente.

Estatlsticas

Estatisticas dos tickets, organizadas por departamento, tdpico de ajuda e agentes.

Departamento Topicos Agente

Tempo de Tempo de
Departamento Aberto Atribuido Atrasado Fechado Reaberto Servigo Resposta
Nicleo de Tecnologia 164 165 B3 163 ] 58.9 8.8

da Informagao

® 1 » Export

Figura 17 - Exemplo de estatisticas de atendimento

Departamento

Permite ver o quantitativo para todo o setor.

Topicos
Permite ver o quantitativo para cada servico prestado. A opg¢ao de selecionar o

servico prestado é disponibilizada ao solicitante no momento da abertura do chamado e

permite quantificar os chamados por tipo de servigo solicitado.



Abrir Novo Ticket

Por favor, preencha o formulario abaixo para abrir um novo ticket.

Topico de Ajuda’
Escolha o Setor:
Nucleo de Tl v
Escolha o Servigo:

Incidentes - Suporte v

Figura 18 - Exemplo de selecdo de servigo na abertura do chamado

Estatisticas
Estatisticas dos tickets, organizadas por departamento, topico de ajuda e agentes.
Departamento Tapicos Agente
Tempo de Tempo de

Tépico de Ajuda Aberto Atribuido A Fi | Reab Servigo Resposta
Infraestrutura 4 0 3 - 4 0 178 - 116 =
Infraestrutura / 3z 49 22 - 33 - (1] 886 = 19.1
Equipamentos

odontolégicos

Infraestrutura / 1 1 1 1 1

Loglstica

Infraestrutura / Manut. 65 7 46 a7 3 - 626 - 15.8 »
em Equip. de

Laboratério

Infraestrutura / 152 = 157 = 78 = 133 - g o 29 - 9.0 -
Manutengo Elétrica

Infraestrutura / 77 85 56 - 69 - 1 - 626 - M7 =
Manutengio em

Refrigeragio

Infraestrutura / 8 - g . 6 - " 0 2488 @ 431 .
Manutencio Mecanica

Figura 19 - Exemplo de Estatistica de Atendimento por Tépico (tipo de servigo prestado)

Agente

Permite visualizar as estatisticas de atendimento por agente que realizou o servigo.



Conclusao

Neste tutorial vimos a importancia da utilizacdo do SAU para atendimento aos
usuarios e como ele € mais vantajoso em relagdo a utilizacdo de e-mails. Entendemos a
separacdo do SAU Alunos e do SAU Servidores.

Vimos também como é simples logar, abrir e acompanhar os chamados bem como
atender e mudar seus status gerando a notificagdo automaticamente dessas mudancas.

Por fim foi apresentado onde localizar e quais informacdes estatisticas estdo

disponiveis.



Resumo do Tutorial

E-mail

SAU

Comunicagéo oficial

A implantagao precisa ser solicitada

Multipropésito Foco em atendimento
Permite o solicitante acompanhar o status do chamado
Permite ao atendente visualizar os chamados por status podendo priorizar
atendimentos

As interagbes entre o | As interagbes entre o solicitante e o atendente ficam registradas em um sé

solicitante e o atendente

ficam misturadas com

diversos outros e-mails

ticket

Permite acompanhar estatisticas

Retira da lista de e-mails as solicitacdes de atendimento liberando-os para

comunicagao

Termos do Termos Descrigao
Sistema equivalentes

Agente - Agente Servidores que fardo o atendimento.
- Atendente

Ticket - Ticket Sao os tickets abertos no SAU pelos alunos ou servidores da UFJF/GV.
- Chamado
- Solicitagao

Usuario - Solicitante Pessoa que abriu o ticket. Pode ser um aluno ou um servidor da UFJF/GV.
- Usuario

SAU Alunos SAU Servidores Login

Onde abrir e

https://www.qgv.ufif.br/aluno/

https://www.gv.ufif.br/atendimento/ | Mesmo do siga

acompanhar
Onde https://www.gv.ufjf.br/aluno/scp/ | https://av.ufif.br/os/scp/ Usuario cadastrado
atender pelo NTI.

Senha criada no

primeiro acesso



https://www.gv.ufjf.br/aluno/
https://www.gv.ufjf.br/atendimento/
https://www.gv.ufjf.br/aluno/scp/
https://gv.ufjf.br/os/scp/

Observacgoes
e Somente o atendente pode fechar o chamado;
e Um chamado é considerado vencido quando passado 5 dias corridos de sua
abertura;
e SO o atendente pode mudar o status do chamado, exceto no caso da “Finalizada,
aguardando manifestagdo do solicitante” onde o préprio usuario pode reabrir 0
chamado.

e A cada interagao do atendendo no chamado é gerada uma notificacdo automatica

via e-mail para o usuario.

Passos para Abrir um chamado
1. Acessar o SAU
Clicar em Abrir Novo Ticket
Selecionar o Setor prestador do servico
Selecionar o Servico

Preencher os detalhes do atendimento solicitado

o gk~ w N

Clicar em Criar Ticket

Passos para Acompanhar e responder um chamado
1. Acessar o SAU
Clicar em Verificar Status do Ticket
Visualizar a lista e clicar no numero do ticket desejado
Responder o chamado

o > b

Publicar resposta

Passos para Atendimento de um Chamado
1. Acessar o SAU
Selecionar Painel do Agente
Selecionar a aba Tickets e depois a sub aba desejada
Selecionar o ticket

Responder

S

Publicar resposta
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