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1. OBJETIVO 
Apresentar o passo a passo para acesso do módulo da qualidade hospedado no 
SAGU. 

2. CAMPO DE APLICAÇÃO 

Esta Instrução se aplica todos os empregados da Embrapa Mandioca e Fruticultura. 

 

3. DESCRIÇÃO 
3.1. Acesso ao sistema 

O empregado deverá acessar o SAGU e proceder o login com sua matrícula e 
senha conforme imagem 01 

 
Imagem 01: Login no SAGU 

 
 
Em seguida será apresentada a tela de abertura do sistema e nela o usuário 
deverá irá clicar na aba EMPREGADO (imagem 02), clicar na pasta qualidade 
e poderá visualizar o campo para abertura de novos chamados (imagem 03).  
 
Imagem 02: Tela de abertura do SAGU 
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Ao clicar na pasta Qualidade o sistema apresentará a opção meus chamados, 
neste espaço poderão ser visualizados os chamados que foram abertos pelo 
usuário, acompanhar o andamento destes e efetuar a pesquisa de satisfação 
daqueles que foram concluídos (imagem 03). 
 
Imagem 03: Criando chamados – Etapa 01 

 
 
 
 

 
Ao clicar na opção criar chamado, o empregado será remetido à tela do termo de 
aceite, no qual o usuário irá visualizar a apresentação da ferramenta, os critérios  para 
abertura da ocorrência, sendo informado ainda do caráter de confidencialidade das 
informações dispostas e estabelecimento do compromisso com a veracidade das 
mesmas (Imagem 04). Após a leitura e concordância com o texto apresentado, o 
empregado devera clicar em aceitar, pois somente desta forma será possibilitada a 
abertura do processo. 
 
Caso o empregado opte por não aceitar o termo, o chamado será interrompido, sendo 
inviabilizada a continuidade do mesmo. 
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Imagem 04: Criando chamados – etapa 02 

  
 
Superada a etapa de aceite do termo, o empregado irá visualizar em sua tela as 
informações pessoais para sua identificação e confirmação, tais como: Nome, CPF, e-
mail, número de matrícula e setor que se encontra lotado (imagem 05). Estando as 
informações corretas, o empregado deverá clicar em OK. 
 
Imagem 05: Criando chamados – etapa 03 
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Na tela que abrirá em seguida, situação do chamado (imagem 06) o empregado 
deverá registrar qual a tipologia do mesmo, informando se é uma reclamação, elogio, 
sugestão ou outros. Deverá inserir ainda comentário acerca do seu chamado, 
apresentando argumentos para tal, e escolher as pessoas envolvidas, que receberão 
em sua caixa de e-mail uma notificação. 
É opcional ao empregado, anexar arquivos em word, pdf, imagem, etc quando julgar 
necessário, como meio de evidência. 
 
Imagem 06: Criando chamados – etapa 04 

 
 
 
Após clicar em OK, seu chamado estará aberto, tendo gerado um número de registro 
único e inequívoco, bem como poderá suas atualizações poderão ser acompanhadas 
por meio da atualização da situação conforme  imagens 07 e 08. 
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Imagem 07: Chamado aberto -  Situação do chamado 

 
 
 
Imagem 08: Chamado aberto – geração de número de chamado 
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3.2. Acompanhando seu chamado 
O acompanhamento de cada chamado pode ser realizado pelos envolvidos que 
receberão em seus respectivos e-mails, notificações que explicitarão exatamente o 
tipo de movimentação realizada no processo e quem a realizou, sendo 
disponibilizados nos mesmos, links para acesso direto ao campo de interações, 
mecanismo no qual registra-se  todo o processo, conforme apresentado na imagem 
09. 
 
Imagem 09: Interações no chamado 

 
 

Observação 01: Cada chamado contará com seu próprio espaço para interação, 
podendo qualquer ator envolvido registrar comentários, apresentar resoluções e 
anexar arquivos como evidências.  
O histórico de interações será armazenado na ferramenta e poderá ser acessado a 
qualquer momento, independente dos e-mails de notificação, assim como a situação 
do chamado e data da última atualização (movimentação). Para tanto o usuário deverá 
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. 
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Imagem 10: Acompanhando interações nos chamados 

 

              
 
 
 
 

3.3. Avaliação e classificação do chamado pelo reclamado 
O representante (supervisor/ responsável pela área) ao receber a notificação por e-
mail, receberá também o link que o remeterá a aba de classificação do chamado, 
devendo abrir imediatamente um processo de avaliação e classificação do chamado.  
O mesmo será feito com base em critérios como: complexidade, gravidade, impacto, 
implicação na segurança e prioridade (imagem 11). Cada critério de avalição possui 
espaço para comentários e níveis, a saber: baixíssimo, baixo, médio, alto e altíssimo.  
 
Imagem 11: Classificação do chamado 

 
Observação 02: Ao realizar a classificação do chamado o representante e demais 
envolvidos receberão uma notificação informando a movimentação do processo, 

Ao clicar neste item o 
usuário será remetido ao  
espaço destinado a 
situação do chamado, 
podendo alterá-lo.  

Ao clicar neste item o 
usuário será remetido 
ao histórico de 
interações. 
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contudo, neste caso especificamente, a avaliação não ficará disponível para o 
solicitante. 
Esta classificação - que é o primeiro retorno dado ao solicitante – deve ser feita em no 
máximo 05 dias úteis, haja vista que a conclusão do processo terá tempo variável, de 
acordo com a complexidade da demanda. 
 
3.4. Situações dos chamados 
Dentro da ferramenta são possíveis nove situações para os chamados: 
a) ABE – Aberto: Situação registrada quando o solicitante abre o chamado e ainda 
não foi registrada interação.  
b) AND – Andamento: Situação registrada enquanto o processo encontra-se aberto e 
as tratativas estão sendo adotadas. 
c) CAC - Cancelado pela Chefia: Situação registrada quando a solicitação é julgada 
improcedente pelo representante (supervisor) e havendo impasse entre as partes a 
Chefia imediata atua na análise do processo, declarando o cancelamento. 
d) CAR- Cancelado pelo representante: Situação registrada quando a solicitação é 
julgada improcedente pelo representante (supervisor/responsável da área). 
e) CAS – Cancelado pelo solicitante: Situação registrada quando o solicitante por 
causas diversas decide pela descontinuidade do processo. 
f) CPC – Concluído pela Chefia: Situação registrada quando há impasse entre as 
partes e a Chefia imediata atua na análise do processo. A conclusão se dá mediante 
solução da demanda apresentada no chamado. 
g) COR – Concluído pelo representante: Situação registrada quando a demanda 
apresentada no chamado é atendida e o representante solicita a conclusão do 
processo. 
h) COS – Concluído pelo solicitante: Situação 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 
poderá ser reaberto mediante justificativa plausível. 

 
3.5. Avaliação do módulo da qualidade 

Após a tramitação do processo e tendo sido as medidas cabíveis tomadas, em caso 
de conclusão do processo, o solicitante deverá realizar a pesquisa de satisfação 
acerca da efetividade do módulo da qualidade hospedado no SAGU. Para tanto 
deverá acessar no espaço EMPREGADOS, a pasta qualidade e em seguida meus 
chamados, de modo que irá visualizar a tela apresentada na imagem 12. 

Nesta tela terá a opção pesquisa de satisfação que poderá apresentar-se com os 
seguintes status: 

 Não respondida: O usuário obteve conclusão do seu chamado e está apto a 
responder a pesquisa de satisfação. 

 Não disponível: O processo está tramitando, não tendo sido concluído (CPC, 
COS ou COR) a pesquisa, fica portanto inviabilizada. 

 Respondida: O usuário teve seu processo concluído e respondeu a pesquisa. 
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Imagem 12: Pesquisa de Satisfação do módulo – etapa 01 

 

Para iniciar a pesquisa de satisfação o usuário deverá clicar no ícone  sendo 
aberta a janela apresentada na imagem 13. Após preenchido os campos de avaliação 
e opcionalmente as justificativas o usuário deverá clicar em enviar. 

Imagem 13: Pesquisa de Satisfação do módulo – etapa 02 
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Observação 03: Após o envio da pesquisa, a mesma poderá ser visualizada no 
sistema, contudo não poderá ser reaberta e preenchida, conforme imagem 14. 

 

3.6. Banco de Dados 

Todos os chamados registrados no módulo da qualidade do SAGU, serão arquivados 
com a finalidade de utilizar os índices em relatórios para promoção de análise de  
melhorias de processo. Para obter informações como realizar o gerenciamento da 
ferramenta, emissão de relatório e tabulação de dados verificar a IT.NDI.002 

 

4. REGISTROS 

Não se aplica ao documento 

 

5. ANEXOS 

Não se aplica ao documento. 
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