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ACESSANDO O HESK SIGRH - ATENDIMENTO AO SIGRH

Para acessar o “HESK SIGRH” e enviar uma solicitagdo a Equipe de Atendimento
SUGEP/SEGAD do Sistema Unico de Gestdo de Pessoas - SIGRH, vocé deve abrir o seu
navegador de internet, tais como: Internet Explorer, Mozilla Firefox, Google Chrome,

etc, e na barra de enderegos digitar:

http://www.segad.df.gov.br/atendimentosigrh/

Serd apresentada a seguinte pagina:

Atendimento SIGRH

Atendimento SIGRH > Atendimente SIGRH

|- Enviar um ticket
== Enviar um novo chamado para o nosso
| departamento de suporte

|
[ * 7% anteriormente

Visualizar ticket existente
Visualizar chamados que vocé realizou

Base de conhecimento

» Artigos TOP da base de conhecimento:
Auxilio-Natalidade

PAGPDTO02 - Layout entrada de dados
Licenca Prémio

Licenca Prémio
Gratificacdo de Titulacdo
PAGPDTO02 - Lavout entrada de dados

» VMisualizar contetido da base de conhecimento

» Ultimos artigos publicades na base de conhecimento:

Visualizactes
16

g

5

Data de publicacdo
13-05-2015 18:06:55
13-05-2015 17:57:23
16-04-2015 15:18:40

Ir para o painel de administrador

Figura 1 —Tela inicial do sistema.



ENVIANDO UMA SOLICITACAO

Para enviar uma solicitacdo a equipe de atendimento do sistema SIGRH, vocé deve
clicar no link “Enviar um ticket”.

Nota - Neste manual trataremos “ticket” como uma solicitacao de atendimento.

Atendimento SIGRH

Atendimento SIGRH » Atendimento SIGRH |

K

Enviar um ticket
Enviar um novo chamado para o nosso
departamento de suporte

Visualizar ticket existente
Visualizar chamados que vocé realizou
anteriormente

G

Base de conhecimento

» Artigos TOP da base de conhecimento: Visualizagties
Auxilio-Natalidade 16
PAGPDTO2 - Lavout entrada de dados 8
Licenca Prémio 5
» Ultimos artigos publicados na base de conhecimento: Data de publicacdo
Licenca Prémio 13-05-2015 18:06:55
Gratificacdo de Titulacdo 13-05-2015 17:57:23
PAGPDTO2 - Lavout entrada de dados 16-04-2015 15:18:40

» Visualizar contetdo da base de conhecimento

Ir para o painel de administrader

Figura 2 — Enviando uma solicitagao.



Em seguida, serd apresentado o seguinte formuldrio para abertura da solicitacdo:

Enviar um ticket

Atendimento SIGRH > Atendimento SIGRH > Enviar um ticket

Utilize este formuldrio para enviar uma solicitacdo de suporte. Os campos obrigatdrios estdo marcados com *

MNome e Sobrenome: *

E-mail: * | |

Confirmar email: * | |

Empresa: * |{J{]1 - SECRETARIA DE ESTADC DE SEGURANCA PUBLICA E PAZ SCCIAL - S5P-DF

Matricula: * | |

Telefone fixo: * | |

Assunto: *

Mensagem: *

Anexos: | Escalher arquivo | Nenhum arquive selecionado
Escolher arguivo | Nenhum arquive selecionado

Limite de anexo de arguivos

Figura 3 — Formuldrio para abertura da solicitagao.



Informacdes sobre os campos:

(*) campos obrigatorios.

Nome e Sobrenome(*) — Escreva seu nome e sobrenome. Ex.: Maria Silva.
E-mail(*) — Digite seu e-mail corretamente para receber as respostas dos técnicos.
Confirmar E-mail(*) — Digite seu e-mail novamente.

Categoria(*) — Selecione a categoria apropriada para a sua solicitacdo, isso facilitara o
atendimento e servira de indicador dos atendimentos. Ex.: Cadastro, Pagamento.

Empresa(*) — Selecione sua Secretaria.
Matricula(*) — Digite sua matricula.

Telefone Fixo(*) — Digite seu telefone. Isso facilitard que a equipe de
suporte entre em contato caso seja necessario.

Assunto(*) — Digite o assunto da sua solicitagdo. Ex.: Sistema SIGRH fora do ar.

Mensagem(*) — Escreva em detalhes a sua solicitacdo, quanto mais detalhado for, mais
rapido sera o atendimento. Ex.: Nao estou tendo acesso ao SIGRH, ja reinicializei o
computador e verifiquei os cabos de rede, mas nao adiantou.

Anexos — Vocé pode enviar arquivos para ajudar o entendimento da sua solicitacao,
por exemplo, pode enviar a imagem do erro que estd acontecendo ou arquivo de erro
gerado pelo sistema. Isso tornara a solugdo mais rapida.



Apds o preenchimento de todos os campos do formulario clique no botdao “Enviar
ticket” para que a solicitagdo seja registrada no sistema. E sera apresentada a seguinte
pagina de confirmacgao:

Atendiments SIGRH > Atendiments SIGRH > Ticket enwviads

¥ Sucesso: Ticket enviado
Seu ticket foi enviado com sucesso! ID do Ticket: P2H-THL-XSE4

Visualizar seu ticket

Figura 4 — Confirmacgdo de envio da solicitagao.

Pronto! Vocé acaba de enviar uma solicitagdo para a equipe de atendimento do
Sistema SIGRH. Veja que na tela acima foi gerado um cédigo para sua solicita¢ao, o ID
do Ticket. Vocé deve guardar esse cddigo para consultar o andamento do seu
atendimento.

Apds a abertura do chamado, também é enviado um e-mail automatico pelo sistema
com o ID do Ticket. Como mostram as figuras 5 e 6 abaixo. Nao responda esse e-mail,
pois nds ndo o receberemos. Vocé também pode guardar esse e-mail para uma
consulta posterior a sua solicitagao.

f) |3 - Inbox - icr utl
Pagina Inicial Enviar/Receber Pasta Exibigdo
N =
Pesquisar Inbox [Ctri<E] 2
3|7 )]0 De Assunto Recebido em Tamanho | Categorias W
4 Data: Hoje
] Help Desk [#QSW-TDR-JAEA] Novo Ticket: Abertura de Folha seg 01/06/2015 14:48 9 KB

Ola,
Um novo CHAMADO fai enviado, Veja os detalhes deste novo CHAMADO:
Assunto do CHAMADO: Abertura de Folha

|  Help Desk [#QSW-TDR-JAEA] Ticket recebido: Abertura de Folha seg 01/06/2015 14:48 8 KB
Prezado(a) Franklin Marcio Costa Viana,
Seu chamado “Abertura de Folha® foi enviado. & nossa equipe vai tentar responder todos os chamados enviados o mais rapido possivel,
MENSAGEM:

Figura 5 — Caixa de entrada com e-mail de abertura da solicitagdo.

Pastas

Note que vocé também pode acessar o seu ticket diretamente pelo link que também
é enviado no e-mail de abertura da solicitagdo.

De: Help Desk <support@domain.com >
Fara: Franklin Mardo Costa Viana
Cc

Assunto: [#FQSW-7DR-JAEA] Ticket recebido: Abertura de Folha

D 1 1 1+ 2-1-3 1 4 1 5 1 617 18 1§ 1 10 1 11 1 121 13 | 14 | 15 | 16 | 17 1B | ~19- | 20 | 21 | 22 | 23 | 24 | 5 | b I
=} 0 T 0 0 0 T T T T T T 0 T T 0 0 0 0 0 0 0

Prezado(a) Franklin Marcio Costa Viana,

Seu chamado "Abertura de Folha" foi enviado. A nossa equipe vai tentar responder todos os chamados enviados o mais ripido possivel.

MENSAGEM:
Solicito abrir a folha de pagamento na referéncia 06/2015.
Seu numera de identificacio deste chamado: QSW-7DR-JAEA

Vocé pode acompanhar o status de seu chamado clicando aqui:
http://www.segad.df.gov.br/atendimentosigrh//ticket.php?track=QSW-7DR-JAEA&Refresh=33496

Vocé receberd e-mails de notificagio sempre que nossa equipe responder o seu chamado.
*NAO RESPONDA ESTE E-MAIL 11*

Esta &€ uma mensagem automatica enviada pelo Sistema de Gestio de Chamados. Nio responda este e-mail, pois ndo ird receber nenhuma resposta!
Utilize o link acima para uma comunicacdo adequada.

Atenciosamente,

Figura 6 — E-mail de abertura de chamado.



CONSULTANDO UMA SOLICITACAO

Vocé pode consultar a(s) sua(s) solicitacdo(Ges) por meio da pagina inicial do HESK
SIGRH no seguinte enderego:

http://www.segad.df.gov.br/atendimentosigrh/

Acessando a pagina, basta clicar no link “Visualizar ticket existente” como mostra a
imagem abaixo:

Atendimento SIGRH

Atendimento SIGRH > Atendimento SIGRH )—¢7< “

Enviar um ticket
Enviar um novo chamado para o nosso
departamento de suporte

Visualizar ticket existente
Visualizar chamados gue vocé realizou
anteriormente

Base de conhecimento

» Artigos TOP da base de conhecimento:

Visualizactes
Auxilio-Natalidade

16
PAGPDTO2 - Lavout entrada de dados 8
Licenca Prémio 5

» Ultimos artigos publicados na base de conhecimento:
Licenca Prémio

Gratificacdo de Titulacie

PAGPDT02 - Lavout entrada de dados

Data de publicacde
13-05-2015 18:06:55
13-05-2015 17:57:23
16-04-2015 15:18:40

» Visualizar contelido da base de conhecimento

Ir para o painel de administrador

Figura 7 — Consultando uma solicitagdo.

Sera solicitado o cédigo do ticket (seu ID de Rastreamento), que vocé recebeu por e-
mail, como mostrado na imagem abaixo:

Visualizar ticket

Atendiments SIGRH > Atendimento SIGRH = Visualizar ticket

E{‘E Visualizar ticket existente

ID do ticket rastreador:

Visualizar ticket

Esgueceu ou guer receber todos os I10s de
rastreamento dos chamados?

Figura 8 — Consultando uma solicitagdo pelo codigo.



Coloque o cédigo da solicitacdo no campo informado e clique em “Visualizar ticket”.

Serd mostrada a pdgina com as informacdes do ticket. Vocé pode adicionar
informacdes por meio dessa pagina.

Caso do ID rastreador: P2H-THL-XSE4

Atendimento SIGRH > Atendimento SIGRH = Seu ticket

Liberar Cadigo

ID de rastr.: P2H-THL-XSE4 (Nimero do ticket: 190)

Status do ticket: MNovo [Marcar como resolvido]

Criade em: 01-06-2015 12:28:09

Atualizado: 01-06-2015 12:28:09

Ultimo remetente: Franklin Marcio Costa Viana

Categoeria: Pagamento

Respostas: 0
Data: 01-06-2015 12:28:09 @
Mome e Sobrenome: Franklin Marcio Costa Viana

E-mail: franklin (dot) marcio (at) segad (dot) df {(dot) gov (dot) br

Empresa: 045 - SECRETARIA DE ESTADO DE GESTAO ADMINISTRATIVA E DESBUROCRATIZACAD - SEGAD
Matricula: 01276204

Telefone fixo: 6139611756
Mensagem:
Solicito Liberar cadigo de pagamento 1463.

Apenas para testelll!

Figura 9 — Detalhes da solicitagdo.

Caso vocé ndo possua mais o cédigo de rastreamento da solicitacdo nem o e-mail
enviado pelo sistema, vocé pode solicitar todos os cédigos das solicitacdes ja abertas
por vocé. Para isto, vocé deve acessar a pdgina principal do sistema em
http://www.segad.df.gov.br/atendimentosigrh/ e clicar em “Visualizar ticket
existente”, como mostrado na imagem abaixo.

Atendimento SIGRH

Atendimento SIGRH = Atendimento SIGRH W/ “

| | Enviar um ticket
= Enviar um novo chamado para o nosso

departamento de suporte

Visualizar ticket existente
Visualizar chamados que vocé realizou
anteriormente

Base de conhecimento

= Artigos TOP da base de conhecimento:
Auxilic-Natalidade

PAGPDT02 - Lavout entrada de dados
Licenca Prémio

Visualizactes
16

g

7

» Ultimes artigos publicados na base de conhecimento:
Licenca Prémio

Gratificacdo de Titulacdo

PAGPDTOZ2 - Lavout entrada de dados

Data de publicacdo
13-05-2015 18:06:55
13-05-2015 17:57:23
16-04-2015 13:18:40

» Visualizar contelido da base de conhecimento

Ir para o painel de administrader

Figura 10 — Consultando solicitagdes.



Em seguida, vocé deve clicar em “Esqueceu ou quer receber todos os IDs de
rastreamento dos chamados?” como apresentado na imagem abaixo.

Visualizar ticket

Atendimento SIGRH > Atendimente SIGRH > Visualizar ticket

E‘ ﬁ_' Visualizar ticket existente

ID do ticket rastreador:

Esqueceu ou guer receber todos os IDs de
rastreamento dos chamados?

Figura 11 — Consultando todas as solicitagdes emtidas.

Ao clicar no link indicado serd solicitado seu endereco e-mail. Note que deve ser o
mesmo endereco e-mail com que vocé utilizou para abrir as solicitacdo(des), pois o
sistema ird realizar a busca por essa informagao.

Visualizar ticket

Atendiments SIGRH = Atendiments SIGRH > Visualizar ticket

E Visualizar ticket existente

ID do ticket rastreador:
|osw-7DR-1AEA

Esgueceu ou guer receber todos os IDs de
rastreamento dos chamados?

Esqueceu ou quer receber todos os IDs de
rastreamento dos chamados? /
ao se preocupe! Entre com seu € eco de email
gue lhe enviaremos seu ID de rastreamentq de imediato:

|maria.jose@segad.df,gov‘bd

Figura 12 — Consultando todas as solicitagdes emitidas.

Cligue no botdo “Envie-me o ID rastreador” para receber o cédigo de suas solicitacdes.



Serd mostrada uma tela de confirmagdao e um e-mail serd enviado a vocé com todas as
informagdes, como mostrado abaixo.

Visualizar ticket

Atendiments SIGRH > Atendimento SIGRH > Wisualizar ticket

¥ Sucesso: ID rastreador enviado!

Um e-mail com os detalhes sobre seu ticket foi enviado para o seu enderego.

Certifique-se de gue o e-mail ndo esteja na sua caixa de SPAM ou Lixeiral

g Visualizar ticket existente

ID do ticket rastreador:

Esgueceu ou guer receber todos os IDs de

rastreamento dos chamados?

Figura 13 — Confirmagdo das solicitagdes dos chamados.

Modelo de uma notificacdo - solicitacdo na caixa de entrada

QI e T — R o —

M Pagina Inicial Enwiar/Receber Pasta Exibigio

>
‘Pesquisarlnbux (Ctri=E) Pl
E;‘!lﬁ'lDlQlDe Assunto |Receb|do em 7 |Tamanho Categorias !V =
4 Data: Hoje
<1 Help Desk Lista de seus tickets de suporte seq 01/06/2015 15:03 7 KB

Prezado(a) Franklin Marcio Costa Viana,
Este e-mail contém uma lista de chamados enviados com o seu endereco de e-mail.

Total de chamados encontrados: 1
<1 Helder Macedo La... ENC: andlise de reabertura versio 54 seg 01/06/2015 15:01 22 KB

BARBARA,
Fara conhecimento,
it

Pastas

=1  Help Desk [#QSW-7DR-JAEA] Novo Ticket: Abertura de Folha seg 01/06/2015 14:48 9 KB

0l3,
Um novo CHAMADO foi enviado. Veja os detalhes deste novo CHAMADO:
Assunto do CHAMADO: Abertura de Folha

Figura 14 — Caixa de entrada com o e-mail recebido.
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Modelo de uma notificagdo - lista de tickets

De: Help Desk <support@domain, com>

Para: Franklin Marcio Costa Viana

Cc

Assunto:  Lista de seus tickets de suporte

DX 1 L 1 2 (-3 1 4 0 5 1 6 1T\ B (-9 | 0t 11 1 D1 I3 | dh | 15 1 16 | 17 1 4B+ | 15 1 20 (21 | 2D 1 23 4 25 1 2%

Prezado(a) Franklin Marcio Costa Viana,

Este e-mall contém uma lista de chamados enviados com o seu enderego de e-mail.
Total de chamados encontrados: 1

|D de rastr.: QSW-7DR-JAEA

Assunto: Abertura de Folha

Status: Novo

http://www.segad.df.gov.br/atendimentosigrh//ticket.php ?track=QSW-7DR-JAEA

*MAO RESPONDA ESTE E-MAIL 111+
Esta & uma mensagem automatica enviada pelo Sistema de Gestdo de CHAMADOS. Nio responda este e-mail, pois ndo ird receber nenhuma resposta!

Atenciosamente,
Sistema de Gestdo de Chamados.

Atendimento SIGRH
http://www.segad.df.gov.br/atendimentosigrh/

Figura 15 — E-mail com as informacgdes de todas as solicitacdes ja emitidas.

Pronto! Agora basta acompanhar o seu chamado até a finalizacdo do seu atendimento.
O HESK SIGRH - Atendimento ao SIGRH sera uma forma mais pratica e eficaz de
comunica¢do com a equipe SUGEP/SEGAD.
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