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Objetivo 

Este manual tem como objetivo principal instruir os usuários da Secretaria de Estado da Administração de 
Goiás quanto à utilização do Sistema de Gestão de Demandas - SGD, utilizado para abertura de chamados de 
serviços, solicitações, incidentes, problemas e demais demandas.  

Neste documento estão descritos os passos a serem seguidos para a utilização das principais 
funcionalidades do Sistema, tais como abertura, acompanhamento das demandas e solução. 
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1 - Acessando o Sistema de Gestão de Demandas 

Para entrar no Sistema de Gestão de Demandas – SGD, o usuário deverá acessar o 
endereço https://demandas.administracao.go.gov.br. 

Após, será apresentada a tela de login abaixo, onde o usuário deverá digitar suas credenciais de acesso 
(Usuário de Rede e Senha - Ex.: joao.csilva, coord-anapolis), conforme demonstrado na Figura 01. 

 

 

Figura 01 
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Após acessar o Sistema de Gestão de Demandas - SGD, na página inicial, serão apresentadas as áreas de 
acompanhamento e gestão de chamados, conforme a figura abaixo: 

 

Figura 02 

1. Menu Lateral Esquerdo: 

 Home: Acesso a página inicial 
 Formulário: Lista de cartões utilizados para abrir nova demanda 
 Chamados: Lista de demandas abertas; 

2. Área para o Acompanhamento de Demandas 
3. Filtro para apresentação de demandas 
4. Área de configuração de Usuário 
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2 - Abrindo uma Nova Demanda 

Para abrir uma nova solicitação, clique no menu lateral esquerdo em Formulários. Será apresentada a área 
de abertura de demandas, onde cada cartão (Figura 03 - Item 1) indicará a abertura de uma nova requisição ou de 
um incidente a ser tratado.  

Nessa tela estão listadas todos as requisições ou incidentes passíveis de abertura de demandas. 

No menu de Categorias (Figura 03 - Item 2), ao clicar nos itens listados, serão apresentados os cartões de 
abertura de chamado agrupados por categorias e subcategorias. 

 

Figura 03 

1. Área de apresentação dos cartões de abertura de demandas; 
2. Menu de categorias. 

Ao clicar em um cartão específico de abertura de demanda, será apresentado um formulário a ser preenchido 
com os dados mínimos necessários para a formalização da requisição/incidente, conforme exemplo da Figura 04 
abaixo.  

Preencha todas as informações conforme solicitado no formulário, buscando detalhar a sua necessidade ou 
problema encontrado no campo de Descrição. Caso seja necessário anexar algum documento ou imagem (Print 
de Tela), deve-se utilizar o campo Anexar Arquivo. 

 Vale ressaltar que os campos relacionados nos formulários de abertura de demanda que estão marcados com 
"*" são de preenchimento obrigatório. 
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Finalizando o preenchimento do formulário clique no botão Enviar para criar a demanda. 

 

Figura 04 

3 – Acompanhando as Demandas Solicitadas 

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

Nesta tela são listadas as demandas abertas pelo próprio usuário, sendo que cada linha representa uma 
demanda aberta.  

É possível também visualizar algumas informações importantes no acompanhamento da demanda, como 
por exemplo o Identificador (ID) da demanda, o status da demanda, a data de abertura e de última 
atualização da demanda, o tempo determinado para o início do atendimento, o tempo estimado para a 
solução da requisição/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: 

 Novo: Demanda aberta pelo usuário solicitante, porém sem atribuição de um técnico responsável; 
 Processando(Atribuído): Demanda atribuída ao técnico responsável; 
 Processando(Planejado): Demanda atribuída, porém será atendida conforme planejamento especificado pelo técnico responsável; 
 Pendente: Sinaliza a dependência de terceiros para resolução da demanda; 
 Solucionado: Demanda solucionada pelo técnico, porém aguardando aprovação do usuário solicitante; 
 Fechado: Demanda solucionada e aprovada pelo usuário solicitante. 

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

 

Figura 05 

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

1. Área onde são postadas as interações realizadas pelo técnico responsável pela demanda, indicando, entre 
outras coisas, as ações tomadas para a solução da requisição/incidente, ou solicitando informações 
adicionais ao usuário solicitante.  

2. Área com informações sobre a demanda; 
3. Menu com informações sobre a demanda: 

1. Chamado: Área de acompanhamento da demanda; 
2. Estatísticas: Tempos de todas as etapas do chamado; 
3. Histórico: Ordem cronológica dos eventos relacionados à demanda. 
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Figura 06 

 

4 - Aprovando a Resolução de uma Demanda 

Após as tratativas para a resolução da demanda criada no sistema serem finalizadas, o técnico responsável, 
caso seja necessário, fará contato com o solicitante para verificar se a requisição ou incidente foi atendido ou 
resolvido. 

Após esta verificação, a demanda será solucionada pelo técnico responsável, e passará a aparecer na lista 
de acompanhamento com o status Solucionado (Figura 07).  

 

 

Figura 07 

Por fim, para que a demanda seja fechada definitivamente, o usuário solicitante deverá Aprovar ou 
Recusar a solução dada pelo técnico responsável.  
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Na Figura 08, pode-se ver a caixa de diálogo "Aprovação da solução", onde é possível fazer um 
comentário sobre a solução descrita pelo técnico responsável. Utilize o campo texto "comentário" para inserir o 
seu comentário, e após clique em Recusar ou Aprovar a solução. 

Caso o usuário solicitante recuse a solução apresentada, a demanda será reaberta para que o técnico 
realize novas ações, a fim de resolver ou atender o problema/solicitação. 

 

Figura 08 

No caso de a solução da demanda não for aprovada pelo usuário solicitante em 03 (três) dias, ela será 
fechada automaticamente. Assim, caso o problema persista, um novo chamado deverá ser aberto para novas 
tratativas. 
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5 - Respondendo a Pesquisa de Satisfação 

No momento que o usuário do sistema aprova uma solução descrita pelo técnico responsável, o sistema 
aplica o status de fechado para a demanda, neste momento será encaminhado um e-mail solicitando ao 
requerente que preencha uma pesquisa de satisfação de utilização do sistema.  

Para acessar essa solicitação clique no link encaminhado no e-mail e no Menu com informações sobre a 
demanda, clique no item Satisfação (Figura 09).  

Preencha a pergunta quanto a Satisfação com a solução do chamado, e se for o caso, faça um 
comentário. Clique no botão Salvar para encaminhar a sua resposta da pesquisa. 

 

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 área de acompanhamento de demandas, por padrão o motor de busca lista todas as 
demandas abertas pelo usuário com o status de não fechado.  

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

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

 Não solucionado: Lista todas as demandas que foram solucionadas; 
 Não Fechado: Lista todas as demandas que não tenham o status designado como fechado; 
 Processando: Lista as demandas que o técnico iniciou o acompanhamento; 
 Solucionado + Fechado: Lista somente as demandas com o status solucionado e fechado; 
 Todos: Lista todas as demandas abertas. 

 

Figura 10 

Após 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 botão          o sistema apaga todas as regras inseridas no motor de busca 
e aplica a regra padrão. 
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6 - Saindo do Sistema 

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

 

Figura 11 


