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1. APRESENTACAO

O Manual de procedimentos de abertura e acompanhamento de chamadas no
Sistema de Gestdo de Demandas (SGD) visa estabelecer os procedimentos para a
utilizacao do sistema SGD, bem como oferecer orientacdes praticas para os clientes

do sistema nas tarefas envolvidas no processo de abertura de chamados.

O SGD se dirige para auxiliar os gestores no cumprimento pleno do papel da
Geréncia de Manutencdo dentro da nova estrutura organizacional da UFES. Esta
unidade é responsavel pela gestdo de toda a manutencdo na UFES, inclusive das

reformas na universidade.

Abaixo segue o fluxo de todo o processo de trabalho desde a abertura do chamado,
passando pela execucdo do servico até o pagamento do mesmo. O fluxograma
apresentado tem finalidade pedagdgica para auxiliar a compreensdo de todo o

processo pelos usuarios do sistema.
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Figura 1 - Fluxograma do processo de abertura de chamados.
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2. COMO ACESSAR O SISTEMA

Primeiramente, € necessario abrir um navegador Internet. A seguir, € necessario
acessar o seguinte site web http://sgd.ufes.br/

A tela de identificacao se abrira:

Autenticacao

Login sindico

Senha = |

Esqueceu sua senha?

Figura 2 - Tela de identificacéo.

Para acessar o sistema basta inserir a senha Unica da universidade. Cada servidor e
aluno possui sua propria senha. Para obter esta senha, caso nao tenha, é
necessario acessar o site do Nucleo de Tecnologia da Informagcdo e seguir as

informacdes da pagina: https://senha.ufes.br/.

As funcionalidades do sistema s&o acessadas a partir da tela principal, composta
pelo menus: Home, Criar um chamado, Chamados, FAQ (Perguntas mais

frequentes), Preferéncias, Ajuda e pela tela de abertura de demandas.

Na tela “Home” é possivel visualizar um resumo dos chamados feitos pelo cliente
filtrados de acordo com o status de atendimento:
e “Novo”: S&o aqueles abertos recentemente, que ainda néo foram visualizados
pelo fiscal do servico.
e “Processando (atribuido)”: Sdo aqueles onde os fiscais, responsaveis pelo
chamado na gerencia, o atribui para a empresa realizar.
e “Processando (planejado)”: A empresa programa as acdes a serem tomadas

e define as datas para realizacdo do chamado.
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e “Pendente”: S&o aqueles que o prazo planejado para a execugéo da agdo nao
€ cumprido pela empresa.

e “Solucionado”: A empresa confirma que realizou o chamado.

e “Fechado”: O fiscal confirma a execucdo do chamado.

e “Excluido”: S&o aqueles cancelados por parte da geréncia ou do solicitante.

Cria um chamado -~ 5
Chamados Hiumero
Hovo
Processando (atribuido)
Processando (planejado)
Pendente

Solucionado

= Pk S S =

Fechado

Excluido 14

Anotagoes publicas

Figura 3 - Resumo dos chamados do menu Home.

Ao clicar sobre " é possivel abrir um novo chamado
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3. COMO CRIAR UM CHAMADO

Na tela “Criar um Chamado” é possivel abrir um novo chamado através do
preenchimento do formulario. E necessario observar que os campos “Urgéncia”,

“Localizagao”, “Descricao” sdo de preenchimento obrigatério. A seguir uma breve

descricdo de cada campo:

e ‘“Tipo” exibe duas opcoes. A primeira € “Incidente”, esses sdo casos de
extrema urgéncia, exemplo: quebra de cano, quebra de elevador com
pessoas dentro, incéndio, etc. A segunda é “Requisi¢do”, esses sao servigos
rotineiros que podem ser urgentes, mas nao com prioridade menor que 0s
tipos “Incidentes”.

e “Categoria” lista os tipos de servigcos possiveis de serem atendidos, numa
linguagem préxima a do usuario.

e “Urgéncia”, as opgdes “Muita baixa”, “Baixa”, “Média”, “Alta”, “Muito Alta” deve
ser atribuida pelo usuario.

e “Localizagao” lista as opgbes lugares nos campi que devem ser atendidos
pelos chamados.

o “Breve descricdo” entre com o um resumo da demanda.

o “Descricao” devem ser as informacdes relativas a demanda.

11
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. Preferéncias  Ajuda Sair (SINDICO TESTE)
vILPI| Home Cria um chamado Chamados FAG
Home> < Entidade raiz
Descreva o incidente ou a requisigdo (Entidade raiz)
Categoria [— v |s
Me informe sobre 85 scdes tomadss Frem i p e
° E-mail: sindico.glpi@gmail.com
Localizacio” |_ Ll |,3,
Breve desoicio [ ]
CONTATO:
RAMAL/CEL:
SETOR:
SALA:
Descrigic”
Arguivo (100 MB max@ @ I Chaisissez un fichier | Aucun fichier chaisi
Enviar mensagem
GLPILE4. C| 2005-2014 by ihe INDEFNET Davel :-E-’lal‘t T

Figura 4 - Menu de abertura de chamados

4. ACOMPANHAMENTO DE UM “CHAMADO”

Chamados

Os chamados abertos pelo sindico podem ser visualizados com uma descricdo

analitica de cada um. Eles podem ser acessados através do botdo “Chamados” na
parte superior da tela.

Figura 5 - Botdo "Chamados"

A visualizacdo de chamados pode ser feitas com filtros, ao escolher as opcoes

desejadas (quadrado em vermelho), a seguir, clique em “Pesquisar”.

12
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Pesquisar #r

|
b |Status v | |Pru:essandu (atribuide) il
Exibir (nimero de itens) (15 ¥ | De1atem1
Agles
v 1D Breve descrigio Status - Ummf LO5EE Prioridade Requerente Técnico Categoria e
atualizagdo  abertura vencimento
| 40 SALA:23 REFERENCIA:122 TIPO 223 Processando  05-08-2014 05-08-2014  Alta SINDICO CEP !-IANU_ENQ;?AD PREDIAL > ELETRICA = OUTROS =
OBSERVACOES:222 (atribuido) 11:34 11:33 TESTE MANUTENCAD SERVICOS EM REDE ELETRICA.
PREDIAL
v 1D Breve descrigio Status N U!umi Aoes Prioridade Requerente Técnico Categoria Dal.a &
atualizagdo  abertura vencimento
Agbes

Exibir (ndmero de itens) (15 ¥ | De1atem1

Figura 6 - Menu de acompanhamento de chamados.

E possivel verificar detalhes de um chamado clicando diretamente no nome do

mesmo.

5. COMO ABRIR UM CHAMADO COMPLEMENTAR

Caso a demanda necessite de servicos complementares ao servico principal é
possivel abrir um chamado complementar. Crie um novo chamado e entdo acesse a

tela de acompanhamento do mesmo. Feito isso, clique em “Documentos associados”

e aparecera a tela abaixo:

documento associado: 0 Chat’nados
relacionados

Adicionar um documento

Titulo 5] Escolher arguivo | Menhum arouivo Selecionado|

Arquivo Link web

(100 MB mé) Adicionar novo arguivo

Titulo Tipo MIME /Data

Home Entidade

Figura 7 - Menu de vinculacdo de chamados.

Selecione um chamado para vincular ao chamado complementar.
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6. COMO AVALIAR E APROVAR O SERVICO DE UM CHAMADO

ApOs a equipe de servigo solucionar o chamado é necessério que o sindico avalie e
ateste o0 servico. Para atestar a realizacdo de um servico selecione o chamado

« ” ~ . « ~ | Solucdo
correspondente no menu “Chamados” e entdo clique na aba “Solugdes .

Na parte inferior da tela vocé entrara o sub menu “Aprovacao da solugao”.

Aprovagao da solugao

Comentarios
[Dpcional guando aprovado)

Aprovar a solugéo Recursar a solugio

Figura 8 - Menu de avaliacéo e aprovacao do sistema.

Para aprovar a solucado basta clicar em “Aprovar a solugcdo”. Caso 0 servigco nao
tenha solucionado o problema é possivel recusar a solugédo clicando no botédo de
mesmo nome. No campo “Comentarios” pode-se comentar o servigo, utilize este

campo para avaliar o trabalho realizado pela referente equipe de servico.

7. ALTERACAO DE INFORMACOES E PERSONALIZACAO DO SISTEMA

No menu “Preferencias” € possivel alterar informacdes pessoais e personalizar

algumas caracteristicas do sistema.

Para alterar as informacdes pessoais o sindico deve acessar a aba “Principal. N&o é

possivel alterar a senha pessoal.

Obs: nédo é possivel alterar a senha do sindico, pois esta € fornecida pelo sistema de

cadastro unico.

14
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Principal H Personalizacdo l

Login: SINDICO
Sobrenome ITESTE | Senha ‘ |
Nome [smDico | Confrmacéo da senha [ |
E-mals #) [sindico. gipi il.com | Poltica de seguranca de senhas L0 TPIITENO I'I1I'I1iIT\FI E.e.senh.a:_s‘ L .
Senha deve conter: Digito, Mindsculo, Maidsculo, Simbolo
Celular : [ | idioma
Telefone | |
Telefone 2 | |
Localizacio [— v |®

Figura 9 - Menu de alteracéo de informacdes de identificacao.

Na aba “Personalizagdo” os padrdes relativos a exibicdo de dados no programa

podem ser alterados.

Principal ” Personalizacdo

Personalizagéo
Idioma Formato da data
Resultados a serem exibidos por pagina 15 v Formato dos numeros
Ordem de exibicio de sobrenome & nomes.
Exibir contagens nas guias Sim ¥

-l

Delimitador utiizado no CSV

Notificacfes de minhas atteracies
Chave de acesso remoto
Chave de acesso remoto (] Re-gerar

Avangos relacionados & data de vencimento

Cor de estado de OK FF0GTFO0

Cor de estado de Aviso

Limite do estado de alerta

Salvar

Cor de estado Critico

Figura 10 - Menu de personalizacdo de padrdes de exibicao.

Alguns campos como “Chave de acesso” remoto ndo estdo habilitados para uso.
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