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INSTRUCAO DE TRABALHO PARA ACESSO AO MODULO DA QUALIDADE NO SAGU

1. OBJETIVO
Apresentar 0 passo a passo para acesso do médulo da qualidade hospedado no
SAGU.

2. CAMPO DE APLICACAO
Esta Instrucdo se aplica todos os empregados da Embrapa Mandioca e Fruticultura.

3. DESCRICAO
3.1. Acesso ao sistema
O empregado devera acessar o SAGU e proceder o login com sua matricula e

senha conforme imagem 01

Imagem 01: Login no SAGU

|f| Sagu - Sistema Administrativo de Gestdo de Unidade *

Autenticagde de Usuario

Login M b

Senha

Recuperar Senha Entrar

Em seguida sera apresentada a tela de abertura do sistema e nela o usuario
devera ira clicar na aba EMPREGADO (imagem 02), clicar na pasta qualidade
e poderd visualizar o campo para abertura de novos chamados (imagem 03).

Imagem 02: Tela de abertura do SAGU

SUELINE SILVA DE SOUZA - Salr

| R sistema Administrativo de Gestéo de Unidade - Sagu

s ‘==

Seja bem vindo SUELINE SILVA DE SOUZA!
For v vertaue s seus dados esths crremn

Pesquisa de Satistagdo:

Recados:

Arquivos:

Em‘@na

Sistema Administrativo de Gestdo de Unidade

, \: Sistema Administrativo

s
e e
n

eupore B4

Copynght © 20122008 - Wragi T1
Avio.esle progama de conpuisdy

Administragdo

o2

Almoxarifado

+

Empregado

E Financeiro

E| Almoxarifado

E Registro de Preco
E| Compras

E Fundo Fixo

E| Estagiarios

E Patrimanio

E| Servigos

=| Meus Chamados

E‘ Sementes

Solicitar

Cépia Nao Controlada



Em@:a

Mandioca e Fruticultura

Empresa Brasileira de Pesquisa
Agropecuéria

Cddigo
IT.NDI.OO1

Reviséo
00

Data aprovacgao

Conforme ciclo
de aprovacéao

Ministério da Agricultura, Pecuéaria e Abastecimento

Pagina 2/10

INSTRUCAO DE TRABALHO PARA ACESSO AO MODULO DA QUALIDADE NO SAGU

Ao clicar na pasta Qualidade o sistema apresentara a op¢cdo meus chamados,
neste espaco poderdo ser visualizados os chamados que foram abertos pelo
usuario, acompanhar o andamento destes e efetuar a pesquisa de satisfacao
daqueles que foram concluidos (imagem 03).

Imagem 03: Criando chamados — Etapa 01
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serad remetido a tela do termo de

aceite, no qual o usudrio ira visualizar a apresentacdo da ferramenta, os critérios para
abertura da ocorréncia, sendo informado ainda do carater de confidencialidade das
informagfes dispostas e estabelecimento do compromisso com a veracidade das
mesmas (Imagem 04). ApGs a leitura e concordancia com o texto apresentado, 0

empregado devera clicar em aceitar, pois somente desta forma sera possibilitada a
abertura do processo.

Caso o empregado opte por ndo aceitar o termo, o chamado sera interrompido, sendo
inviabilizada a continuidade do mesmo.
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Imagem 04: Criando chamados — etapa 02

[] Abrir Chamado X

Termo de aceite

Este mddulo destina-se a avaliacdo de satisfacdo pelos empregados com relagdo aos processos,
produtos e senicos prestados pela Embrapa Mandioca e Fruticultura, tendo em vista a premissa
da busca por melhoria continua conforme compromisso estabelecido pela Alta Direcdo desta
Unidade em sua Politica de Satisfagdo do Cliente, em conformidade com a ABNT NBR 1S010002.

Destaca-se que esta feramenta podera ser utilizada para realizacdo de reclamacdes, sugestées,
elogios efou registro de outras agdes que acredite ser pertinente para o aprimoramento desta
Empresa. As informacdes aqui apresentadas serdo dotadas de sigilo, havendo notificagdo apenas
entre as partes envolvidas, supervisores e Chefias.

Ao aceitar 0s termos de uso contidos neste documento, o usudrio (empregado) se compromete
em zelar pela veracidade das informacdes apresentadas, bem como o reconhecimento da
confidencialidade das mesmas, podenda incorrer em sancfies administrativas ou outras cabiveis
em caso de descumprimento de qualquer natureza, devendo atentar-se para a consonancia com
0s pressupostos do Codigo de Conduta da Embrapa e legislac&o vigente.

Aceitar Ndo Aceitar

*

Superada a etapa de aceite do termo, o empregado ira visualizar em sua tela as
informacdes pessoais para sua identificagdo e confirmacao, tais como: Nome, CPF, e-
mail, nimero de matricula e setor que se encontra lotado (imagem 05). Estando as
informacgdes corretas, o empregado devera clicar em OK.

Imagem 05: Criando chamados — etapa 03

2] Abrir Chamado X

Identificagdo do Empregado

Home Sueline Silva de Souza

PP 021.441.695-00

Watricula 000.001

E-mail sueline.souza@colaborador .embrapa.br

Setor SGP - Setor de Gestéo de Pessoas B

ok Fechar
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Na tela que abrira em seguida, situacdo do chamado (imagem 06) o empregado
devera registrar qual a tipologia do mesmo, informando se é uma reclamagéo, elogio,
sugestdo ou outros. Devera inserir ainda comentario acerca do seu chamado,
apresentando argumentos para tal, e escolher as pessoas envolvidas, que receberdo
em sua caixa de e-mail uma notificacéo.
E opcional ao empregado, anexar arquivos em word, pdf, imagem, etc quando julgar
necessario, como meio de evidéncia.

Imagem 06: Criando chamados — etapa 04

Apresentar
argumentos que
levaram a abertura
do chamado.

|j Abrir Chamado

Nome
E-mail

Lotacdo
Tipo de Chamado

Comentérios

teste

Pezsoas elou Setores Envolvidos

@ EVERTON DE MOURA LUZ
@l IVANI COSTA BARBOSA

Anexos

Sueline Silva de Souza - CPF:/

sueline.souza@colaborador.embrapa.br
5GP - Setor de Gestio de Pessoas

Opcionalmente o —_)LMJ Nenhum arquivo selecionado.

empregado podera
fazer a insercdo de
arquivos que
estejam em seu
desktop.

Situagdo do Chamado
} - Matricula: 000.001
4 Q|
0Ok Fechar

*

Informar tipologia
do chamado

Ao clicar na lupa surge a
lista com nomes de
empregados e
colaboradores da
Unidade, basta selecionar
e em seguida adicionar
clicando no icone verde
com o simbolo de
positivo (+)

Existe a opcdo de busca
pela insercdo manual do
nome do empregado e
em seguida adicionar.

Apos clicar em OK, seu chamado estara aberto, tendo gerado um nimero de registro
anico e inequivoco, bem como podera suas atualizacdes poderédo ser acompanhadas
por meio da atualizacdo da situacdo conforme imagens 07 e 08.

Cépia Nao Controlada
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Imagem 07: Chamado aberto - Situagdo do chamado
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Imagem 08: Chamado aberto — geragao de nimero de chamado
& sistema Administrativo de Gestdo de Unidade - Sagu

Sueline Silva de Souza - Sai
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3.2.  Acompanhando seu chamado

O acompanhamento de cada chamado pode ser realizado pelos envolvidos que
receberdo em seus respectivos e-mails, notificacdes que explicitardo exatamente o
tipo de movimentacdo realizada no processo e quem a realizou, sendo
disponibilizados nos mesmos, links para acesso direto ao campo de interacdes,
mecanismo no qual registra-se todo o processo, conforme apresentado na imagem
09.

Imagem 09: Intera¢des no chamado

[T interagses X

N*do Chamado 000517
Tipo de Chamado Sugestio
Situagdo Aberto

+ EVERTON DE MOURA LUZ

Envolvidos » VAN| COSTA BARBOSA

Interagbes

De Sueline Silva de Souza
Data 04422017 14:20:42
Texto teste

Anexos

Adicionar Comentario

Comentirios

Selecionar arquivo... | Nenhum arquivo selecionado.

Anexos

Adicionar Fechar

Observacdo 01: Cada chamado contard com seu préprio espaco para interacao,
podendo qualquer ator envolvido registrar comentarios, apresentar resolucdes e
anexar arquivos como evidéncias.

O historico de interagBes serd armazenado na ferramenta e poderd ser acessado a
qualquer momento, independente dos e-mails de notificagdo, assim como a situacéo
do chamado e data da Ultima atualizagdo (movimentacdo). Para tanto o usuario devera
acessar no menu localizado ao lado esquerdo de sua tela a aba QUALIDADE, e em
seguida a pasta Chamados, item Meus chamados, conforme pode ser observado na
imagem 10.

Cépia Nao Controlada
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Imagem 10: Acompanhando interages nos chamados

Administrago 1|« Ao clicar neste item o
Almoxarifado = Criar Chamado  Atualizar usuério sera remetido ao
= — — — —r espago destinado a
i Do o M) S ) e situacdo do chamado,
;':.f:;a':f::r;i:nﬁdu 0411212017 11:20:42 Aberto > podendo altera-lo.
Representantes 0411202017 10:39:18 Aberto HIF]
Bt Soteste 2BMET103939  Andamento =D : :
L ::‘:;2"“““5 ZAHNT 15:46:20 Aberto HIB] Ao F“_Car ne,Ste Itél”ﬂ_ Y
Setores ZTMI20T 15:41:08 Aberto iE E/j usuario -SQr,'a- remetldo
ao historico de
interacdes.

3.3. Avaliagéo e classificacdo do chamado pelo reclamado

O representante (supervisor/ responsavel pela area) ao receber a notificagdo por e-
mail, recebera também o link que o remeterd a aba de classificagdo do chamado,
devendo abrir imediatamente um processo de avaliacéo e classificacdo do chamado.
O mesmo sera feito com base em critérios como: complexidade, gravidade, impacto,
implicacdo na seguranca e prioridade (imagem 11). Cada critério de avalicdo possui
espaco para comentarios e niveis, a saber: baixissimo, baixo, médio, alto e altissimo.

Imagem 11: Classifica¢cdo do chamado
[ cassificagio <

Classificagio do Chamado

N¢ do Chamado: 0002117

Solictante: Sueline Silva de Souza
Tipo de Chamado: Reclamagio
Siuacdn: Aberto

Envolvidos:

Murilo da Silva Crespo

InformacGes do Chamado

Complexidade E|
Complexidade(Comentérios)

Gravidade E|
Gravidade({Comentarios)

Impacto E|

Impacto(Comentérios)
Implicacéo de Seguranca EI

Implicagéo de:
Seguranca(Comentarios)

Prioridade E|

Prioridade(Comentarios)

Salvar Fechar

Observacdo 02: Ao realizar a classificacdo do chamado o representante e demais
envolvidos receberdo uma notificacdo informando a movimentagdo do processo,

Cépia Nao Controlada
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contudo, neste caso especificamente, a avaliagdo ndo ficara disponivel para o
solicitante.

Esta classificacdo - que € o primeiro retorno dado ao solicitante — deve ser feita em no
maximo 05 dias (teis, haja vista que a conclusdo do processo tera tempo variavel, de
acordo com a complexidade da demanda.

3.4. Situagbes dos chamados

Dentro da ferramenta sé&o possiveis nove situagdes para os chamados:

a) ABE — Aberto: Situacao registrada quando o solicitante abre o chamado e ainda
néo foi registrada interacao.

b) AND — Andamento: Situacao registrada enquanto o processo encontra-se aberto e
as tratativas estao sendo adotadas.

c) CAC - Cancelado pela Chefia: Situacao registrada quando a solicitacdo € julgada
improcedente pelo representante (supervisor) e havendo impasse entre as partes a
Chefia imediata atua na analise do processo, declarando o cancelamento.

d) CAR- Cancelado pelo representante: Situacdo registrada quando a solicitagéo é
julgada improcedente pelo representante (supervisor/responsavel da area).

e) CAS — Cancelado pelo solicitante: Situagéo registrada quando o solicitante por
causas diversas decide pela descontinuidade do processo.

f) CPC - Concluido pela Chefia: Situagéo registrada quando ha impasse entre as
partes e a Chefia imediata atua na analise do processo. A conclusdo se d4 mediante
solugcéo da demanda apresentada no chamado.

g) COR - Concluido pelo representante: Situacdo registrada quando a demanda
apresentada no chamado é atendida e o representante solicita a conclusdo do
processo.

h) COS - Concluido pelo solicitante: Situagcdo registrada quando a demanda
apresentada no chamado é atendida e o solicitante encerra o processo,

i) REB — Reaberto: Havendo em qualquer momento descontentamento por parte do
solicitante ou demais envolvidos no processo, com as tratativas adotadas, o chamado
podera ser reaberto mediante justificativa plausivel.

3.5. Avaliagdo do médulo da qualidade

Apos a tramitacdo do processo e tendo sido as medidas cabiveis tomadas, em caso
de conclusdo do processo, 0 solicitante deverd realizar a pesquisa de satisfacdo
acerca da efetividade do médulo da qualidade hospedado no SAGU. Para tanto
devera acessar no espaco EMPREGADOQOS, a pasta qualidade e em seguida meus
chamados, de modo que ira visualizar a tela apresentada na imagem 12.

Nesta tela tera a opcdo pesquisa de satisfacdo que podera apresentar-se com 0s
seguintes status:

e Nao respondida: O usuario obteve conclusdo do seu chamado e esta apto a
responder a pesquisa de satisfacéo.

e Nao disponivel: O processo esta tramitando, ndo tendo sido concluido (CPC,
COS ou COR) a pesquisa, fica portanto inviabilizada.

e Respondida: O usuério teve seu processo concluido e respondeu a pesquisa.

Cépia Nao Controlada
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Imagem 12: Pesquisa de Satisfagdo do mddulo — etapa 01

NS sistema Administrativo de Gesto de Unidade - Sagu

SUELINE SILVA DE SOUZA - Sai

Data de Abertura Tipo de Chamato Grums Atsaiizagio

BATPB 141448 Recamagio 2BAT201E 141607

WTDNBETY  Boge mroNB 133728 ©
0S4DN1BOTSEN  Recsmagio
(R 152642 Bogo
2BUZNBE0833  Ouiros
QU7 18IS Sugestio

Criar Chamado

1a¢do q\Pesquisa de Satisfagdo DOppaes |§
~—

uido pelo N ; v

sentante Nao Respondida @ [

uido pelo ) I

L Respondida @’ =]

berto Nzo disponivel o (&

uido pela ) v

hefia Respondida @ =)

amento Respondida B (=
— berte Nio disponivel o (& il
eepe || Agbes[Elbemcies [ Alerar Stungio do Chamado | Pesquisa de Saisfacho Totak § M4 m bM

I . . L . ] &
Para iniciar a pesquisa de satisfagdo o usuario devera clicar no icone sendo
aberta a janela apresentada na imagem 13. Ap6s preenchido os campos de avaliacdo
e opcionalmente as justificativas o usuéario devera clicar em enviar.

Imagem 13: Pesquisa de Satisfacdo do médulo — etapa 02

[ Pesquisa de satisfagio %

Pesquisa de Satisfagdo

Sua solictagdo foi atendida?

Sua solicitacdo foi atendida?< [

lustifigue

Qual o nivel de importAncia que vocé atrioui a esta ferramenta no processo de melhoria realizado na Unidade?

Justifique

portdncia au Qual o seu nivel de satisfacdo com o reaiizado?

= Qual o seu nivel de satisfacio com o atendimento realizado?
Justifique

Muito insatisfeito

Pouco insatisfeito

Neutro
Enviar Fechar Pouco satisfeito
Muito satisfeito

Qual o nivel de importdncia que vocé atribui a esta ferramenta no processo de melhoria realizado na Unidade?

Irrelevante
Pouco importante

Neutro ) )
a0 com o atendimento realizado?

Importante

Muito importante
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Observacdo 03: ApGs o envio da pesquisa, a mesma podera ser visualizada no
sistema, contudo ndo podera ser reaberta e preenchida, conforme imagem 14.

[T Pesquisa de satisfagio

N® do Chamado  0008/18

Tipo de Chamado Reclamagédo

Situacdo

Concluide pelo Representante

* CARLA GABRIELA CAVINI BONTEMPO
¢ PEDRO CANNA BRAZIL RAMOS

Envolvidos

Sua solicitaco foi atendida?
Sim
Justifique:

Pesquisa de Satisfagdo

x

Qual o nivel de importancia que vocé atribui a esta ferramenta no processo de melhoria

realizado na Unidade?
Muito importante
Justifique:

Qual o seu nivel de satisfac&o com o atendimento realizado?

Muito satisfeito
Justifique:

3.6. Banco de Dados

Todos os chamados registrados no médulo da qualidade do SAGU, serdo arquivados
com a finalidade de utilizar os indices em relatérios para promo¢do de analise de
melhorias de processo. Para obter informacdes como realizar o gerenciamento da
ferramenta, emissao de relatorio e tabulagédo de dados verificar a IT.NDI.002

4. REGISTROS

N&ao se aplica ao documento

5. ANEXOS

N&o se aplica ao documento.

6. CICLO DE APROVACAO

Fechar

Ciclo de Aprovacao

Responsavel Funcéo Nome Assinatura Data
Elaboracéo , Conforme documento / /
Pesquisador/ |Gilmar  Souza impresso
) Santos
Supervisor do NDI
Verificagao Conforme documento / /
Chefe Adjunto de E?;zriclj Ram(gsnna impresso
Administracdo
Aprovacao Chefe Geral Alberto  Duarte| Conforme documento / /
Vilarinhos impresso
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