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Objetivo
Este manual tem como objetivo principal instruir os usuarios da Secretaria de Estado da Administracdo de
Goias quanto a utilizagdo do Sistema de Gestdo de Demandas - SGD, utilizado para abertura de chamados de

servicos, solicitacOes, incidentes, problemas e demais demandas.

Neste documento estdo descritos os passos a serem seguidos para a utilizacdo das principais
funcionalidades do Sistema, tais como abertura, acompanhamento das demandas e solucéao.
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1 - Acessando o Sistema de Gestao de Demandas

Para entrar no Sistema de Gestdo de Demandas - SGD, o wusudrio deverd acessar o
endereco https://demandas.administracao.go.gov.br.

Apos, sera apresentada a tela de login abaixo, onde o usuario devera digitar suas credenciais de acesso
(Usuério de Rede e Senha - Ex.: joao.csilva, coord-anapolis), conforme demonstrado na Figura 01.
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Faca login para sua conta Sistema de Gestao de Demandas - SGD
Manual de Acesso e Utilizagao: Clique aqui.

Esqueceu sua senha? Clique aqui.

Usuario
joao.csilva Em caso de duvidas, nos contate no e-mail:
suporte.administracao@goias.gov.br
Senha

Lembrar de mim

GLPI Copyright (C) 2015-2022 Teclib' and contributors

Figura 01
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ApOs acessar o Sistema de Gestdo de Demandas - SGD, na pagina inicial, serdo apresentadas as areas de
acompanhamento e gestdo de chamados, conforme a figura abaixo:
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Figura 02

1. Menu Lateral Esquerdo:

¢ Home: Acesso a pagina inicial
e Formulario: Lista de cartdes utilizados para abrir nova demanda
e Chamados: Lista de demandas abertas;

2. Area para o Acompanhamento de Demandas
Filtro para apresentacdo de demandas
4. Area de configuracdo de Usuério

w
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2 - Abrindo uma Nova Demanda
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Para abrir uma nova solicitacdo, clique no menu lateral esquerdo em Formularios. Sera apresentada a area
de abertura de demandas, onde cada cartéo (Figura 03 - Item 1) indicara a abertura de uma nova requisicdo ou de
um incidente a ser tratado.

Nessa tela estdo listadas todos as requisi¢cdes ou incidentes passiveis de abertura de demandas.

No menu de Categorias (Figura 03 - Item 2), ao clicar nos itens listados, serdo apresentados os cartdes de

abertura de chamado agrupados por categorias e subcategorias.
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Figura 03

1. Area de apresentacdo dos cartdes de abertura de demandas;
2. Menu de categorias.
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valid

Ao clicar em um cartdo especifico de abertura de demanda, serad apresentado um formulario a ser preenchido
com os dados minimos necessarios para a formalizacdo da requisi¢cdo/incidente, conforme exemplo da Figura 04

abaixo.

Preencha todas as informacdes conforme solicitado no formulario, buscando detalhar a sua necessidade ou
problema encontrado no campo de Descri¢ao. Caso seja necessario anexar algum documento ou imagem (Print
de Tela), deve-se utilizar o campo Anexar Arquivo.

Vale ressaltar que os campos relacionados nos formularios de abertura de demanda que estdo marcados com

"*" sdo de preenchimento obrigatério.
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Finalizando o preenchimento do formulario clique no botado Enviar para criar a demanda.
Solicitar Manutencdo em Computador e/ou Monitor &
Dados Pessoais

Unidade de Lotagao: * Telefone Institucional: * Celular (Whatsapp):

Dados da Solicitagao

Localizagao: *

Descrigao: *

Anexar Arquivo:

Arquivo(s) (20 MB max)
Arraste e solte seu arquivo aqui, ou

Escolher arquivos Nenhum arquivo escolhido

Enviar

Figura 04

3 - Acompanhando as Demandas Solicitadas

Ao abrir uma nova demanda, esta podera ser consultada através do menu lateral esquerdo, na opcao
Chamados (Figura 05).

Nesta tela sdo listadas as demandas abertas pelo préprio usuario, sendo que cada linha representa uma
demanda aberta.

E possivel também visualizar algumas informacdes importantes no acompanhamento da demanda, como
por exemplo o Identificador (ID) da demanda, o status da demanda, a data de abertura e de ultima
atualizacao da demanda, o tempo determinado para o inicio do atendimento, o tempo estimado para a
solucao da requisicao/incidente e o nome do técnico que foi designado para atender a demanda.
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As demandas abertas podem ter os seguintes status:

e Novo: Demanda aberta pelo usuério solicitante, porém sem atribuicdo de um técnico responsavel;

° Processando(Atribuido): Demanda atribuida ao técnico responsavel;

e  Processando(Planejado): Demanda atribuida, porém sera atendida conforme planejamento especificado pelo técnico responsavel;
e  Pendente: Sinaliza a dependéncia de terceiros para resolucdo da demanda;

e  Solucionado: Demanda solucionada pelo técnico, porém aguardando aprovacdo do usuario solicitante;

e  Fechado: Demanda solucionada e aprovada pelo usuario solicitante.

Para visualizar o conteldo da demanda e as tarefas realizadas pelo técnico designado para solucionar a
requisicdo/incidente, clique no titulo da demanda, conforme demonstrado na Figura 05.
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Figura 05

Ao acessar a demanda aberta (Figura 06), serdo apresentadas algumas areas relevantes no acompanhamento
do chamado, dentre elas:

1. Area onde sdo postadas as interacdes realizadas pelo técnico responsavel pela demanda, indicando, entre
outras coisas, as acOes tomadas para a solug¢do da requisi¢do/incidente, ou solicitando informagoes
adicionais ao usuario solicitante.

2. Area com informacdes sobre a demanda;

3. Menu com informacdes sobre a demanda:

1. Chamado: Area de acompanhamento da demanda;
2. Estatisticas: Tempos de todas as etapas do chamado;
3. Historico: Ordem cronoldgica dos eventos relacionados a demanda.
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Problema de Acesso & Pasta ou Arquive Compartithado

Dados do formulario

1} Nome do Usuario: : Maeina Martms Freitas Requersnta *
2) CPF:: B84 T720.071-08

3) 1P do Desktop: : 10.250.91.51

4) Compartimamento(s): : SGEITS

5) Descricao DOservador
Sem scesso

0) Anexar Arquivo: ; Nenhuwn docurmento amessdo

Figura 06

4 - Aprovando a Resolucdao de uma Demanda

ApOs as tratativas para a resolucdo da demanda criada no sistema serem finalizadas, o técnico responsavel,
caso seja necessario, fara contato com o solicitante para verificar se a requisicdo ou incidente foi atendido ou

resolvido.

Apos esta verificagdo, a demanda sera solucionada pelo técnico responsavel, e passara a aparecer na lista
de acompanhamento com o status Solucionado (Figura 07).

NOIMENTD = PROGRESSD

Exibindo 1 a 1de 1 finhas

Figura 07

Por fim, para que a demanda seja fechada definitivamente, o usuério solicitante deverd Aprovar ou
Recusar a solucao dada pelo técnico responsavel.
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Na Figura 08, pode-se ver a caixa de didlogo "Aprovacdo da solucao”, onde é possivel fazer um

comentario sobre a solugdo descrita pelo técnico responsavel. Utilize o campo texto "comentario” para inserir o
seu comentario, e apos clique em Recusar ou Aprovar a solugao.

Caso o usuario solicitante recuse a solugdo apresentada, a demanda sera reaberta para que o técnico
realize novas ag¢des, a fim de resolver ou atender o problema/solicitacdo.
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Figura 08

No caso de a solucdo da demanda nao for aprovada pelo usuario solicitante em 03 (trés) dias, ela sera

fechada automaticamente. Assim, caso o problema persista, um novo chamado devera ser aberto para novas
tratativas.
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5 - Respondendo a Pesquisa de Satisfacao
No momento que o usuario do sistema aprova uma solucado descrita pelo técnico responsavel, o sistema

aplica o status de fechado para a demanda, neste momento sera encaminhado um e-mail solicitando ao
requerente que preencha uma pesquisa de satisfacao de utilizagdo do sistema.

Para acessar essa solicitagao clique no link encaminhado no e-mail e no Menu com informacdes sobre a
demanda, clique no item Satisfacao (Figura 09).

Preencha a pergunta quanto a Satisfagdo com a solucdo do chamado, e se for o caso, faga um
comentario. Clique no botao Salvar para encaminhar a sua resposta da pesquisa.

@ Solicitar Manutengdo em Computador e/ou Monitor (2022110015) 7% > »

. Satisfacao - N/A
I Satisfacio |

\ '3 8 ¢
nt entc

Comentarios

Figura 09
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6 - Como Pesquisar Demandas Criadas

Para realizar uma pesquisa nas demandas criadas no sistema, utilize o motor de busca do sistema (Figura
10).

Ao acessar a area de acompanhamento de demandas, por padrdo o motor de busca lista todas as
demandas abertas pelo usuario com o status de nao fechado.

Clicando no campo indicado na figura abaixo é possivel alterar o tipo de status que se quer buscar.

Além dos tipos de status: Novo, Processando (atribuido), Processando (planejado), Pendente,
Solucionado e Fechado, temos também:

e Nao solucionado: Lista todas as demandas que foram solucionadas;

¢ Nao Fechado: Lista todas as demandas que ndo tenham o status designado como fechado;
e Processando: Lista as demandas que o técnico iniciou 0 acompanhamento;

e Solucionado + Fechado: Lista somente as demandas com o status solucionado e fechado;
o Todos: Lista todas as demandas abertas.

rd

----- v Caracteristicas - Status v é - Nao fechado ~

Figura 10

Apo6s modificar o tipo de status no campo indicado na figura, clique em Pesquisar para realizar a busca e
listar as demandas.

Vale informar que ao clicar no botdo ) o sistema apaga todas as regras inseridas no motor de busca
e aplica a regra padrao.
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6 - Saindo do Sistema

Para sair do sistema clique na area de dados do usuario e depois em Sair (Figura 11).
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