\YA=VA V2N

GESTAO INTELIGENTE DE FILAS E ATENDIMENTO

Manual do Operador
Guiché de Atendimento

Guia passo a passo, com telas reais do sistema, para operar o guiché no dia a
dia: chamar a proxima ficha, atender, concluir e acompanhar seus niumeros.

PARA QUEM E ESTE MANUAL

Para o operador que atende no guiché — a pessoa que chama, atende e conclui cada
ficha, usando a tela do sistema durante todo o expediente.

Exemplo real do sistema em produgdo — Secretaria Estadual de Educacgéo (SEEC)



ANTES DE COMECAR

Sobre este manual

Este manual acompanha, tela por tela, o trabalho do operador no guiché — desde escolher onde vai
atender até concluir cada ficha e acompanhar os préprios nimeros do dia. Ele foi feito para que
gualguer pessoa da equipe consiga operar 0 sistema com seguranca, mesmo no primeiro dia de

trabalho.

O QUE VOCE VAI ENCONTRAR AQUI

01

03

05

07

09

11

Visé&o geral do fluxo

O caminho completo de uma ficha, do inicio
ao fim.

Tela principal do operador

Onde tudo acontece: chamar, atender e
concluir.

Confirmando o inicio
O popup que confirma se a pessoa chegou.

Seus numeros do dia

Aguardando, atendidos, tempo médio — tudo
a vista.

Concluindo o atendimento
O passo final, antes da préxima ficha.

Dicas rapidas e problemas comuns
O que fazer quando algo foge do esperado.
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02

04

06

08

10

Escolha do guiché

O primeiro passo de todo turno, antes de
atender.

Chamando o cidadéao

O que aparece na tela enquanto ele se
aproxima.

Atendimento em andamento

O card que acompanha o tempo do
atendimento.

Nova Ficha

Como abrir uma ficha manualmente no
préprio guiché.

A ficha no celular do cidadéao

O que ele vé ao escanear o0 QR Code da
ficha.
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O caminho completo, em um olhar

Guiché Chamar Aguarda Iniciar Atender Concluir
O operador Toca em Painel e voz Confirma que Resolve a Fecha a ficha
escolhe onde "Chamar chamam o a pessoa solicitagcao e libera o
vai atender Proximo" para cidadao até o chegou de como guiché de
trazer a fila guiché verdade cidadao novo

POR QUE ISSO IMPORTA PARA O OPERADOR

Esse ciclo se repete dezenas de vezes por turno — quanto mais natural ele ficar, mais tranquilo é o

dia de trabalho. Se uma ficha ficar "presa" em algum status, normalmente é porque um desses passos
nao foi concluido. As paginas a seguir mostram exatamente cada tela, com a explicagao ao lado.

Cada um desses passos tem sua propria pagina neste manual,
com a tela real do sistema ao lado das instrugdes.
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PASSO 1 DE 11 - INiCIO DO TURNO

Escolha do guiché

Secretaria Estadual de Educacio do Riogrande do Norte.

L

Bem-vindo!

Selecione o guiché onde vocd vai trabalhar

Hidv0d M

- Seledone um guiché -- v

Assim que o operador loga no sistema, esta é a primeira tela: escolher em qual guiché fisico ele vai
trabalhar naquele turno.

O menu lista s6 os guichés "Disponivel" — os Essa escolha vale até o fim do turno, ou até o
0 gue ja estdo em uso por outro operador nao operador trocar de guiché pelo menu do
aparecem para escolha dupla. préprio nome.

Depois de escolher, toque em "Confirmar" para
e entrar na tela principal.

DICA o . . . L a )
Se nenhum guiché aparecer como disponivel, é sinal de que todos ja estdo em uso — vale confirmar com

guem administra o sistema antes de insistir.
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PASSO 2 DE 11 - TELA PRINCIPAL

Pronto para o proximo

Secretaria Estadual de Educacio do Riogrande do Norte.

Ana ~
@ Operadar+ COAPRH @ conedaia I GUICHE 5

‘ Pronto para o préximo

A& Chamar Préximo
- Charne a proxima ficha da fila

Niimeros do dia

L]
0
=)
: i= Lista cle Fichas Q Filtrar ficha, nome ou servigo.
£l
£
@ Especial @ Chamade @ Alendimento & Aguardando 2 itens
k= € Proporcional - & cada 2 normais, 1 prioritirio ol
FICHA SERVICO EMISSAD CHAMADA GUICHE STATUS AcdEs
g 1007 ; ;
Informacso 18:22:24 5 2 © Aguardando
2 Helana Barros de Amorim
B 1oL Informagdo 16:36:28 . = © fguardendo

Esta é a tela onde o operador passa a maior parte do turno. O cartdo verde no topo confirma o guiché em
uso; a "Lista de Fichas" mostra quem esta esperando.

O boté&o azul "Chamar Proximo" traz a proxima A faixa "Proporcional..." (ou "Por
ficha da fila, respeitando a ordem e a Tempo"/"Prioritario Absoluto") mostra a regra
prioridade. de intercalacao configurada pelo

; R S ministrador.
A etiqueta "Proximo" na lista j& indica qual administrado

ficha serd chamada a seguir.
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PASSO 3 DE 11 - CHAMANDO

Chamando o cidadao

& ¥ Licenga valida - Robson Pereira da Conceigio - Expira em 18/08/2026 (10 dias restantes) @

%t Secretaria Estadual de Educacio do Riogrande do Norte.

Ana ~
@ Operadar+ COAPRH @ conedaia I GUICHE 5

CHAMANDO AGORA

ﬂ 1007 — Helena Barros de Amorim Z006:23 1 Rechamar "2, Néo compareceu O Derlylver a fila
Informagdo » Aguardando o interessado se apresentar

Nimeros do dia >
o]
0
]
H
= #= Lista de Fichas Q Filtrar ficha, nome ou servio...
©
@ Especial @ Chamado 4 Alendimento & Aguardando 2 itens
k2 @ Proporcional - A cada 2 normais, 1 prioritério -~
FICHA SERVICO EMISSED CHAMADA GUICHE STATUS ACEKES
1067 e . 7
Informagic 18:22:24 17:1341 [ cucies | A& Chamado Patencer W 2Exciuic
£ Helana Barras ds Amorirm
(FEsm) 1001 Inform o 16:36:28 . . © Agusrdanco

Depois de tocar em "Chamar Proximo", a ficha aparece em destaque, com um cronémetro regressivo,
enquanto o painel (TV) e a voz anunciam a chamada.

"Atender" inicia o atendimento quando a "N&o compareceu" e "Devolver a fila" tratam os
pessoa chega ao guiché. e casos em que o cidaddo néo aparece ou a

o o chamada foi engano.
Rechamar" repete o0 som e a voz, caso a

e pessoa nao tenha ouvido da primeira vez. Cada botao também tem um atalho de teclado
e (mostrado no proprio botao) — til para quem
prefere ndo tirar as maos do teclado durante o

turno.

DICA o . ) i
O cronémetro é s6 uma referéncia visual de tempo — a ficha continua chamada até o operador tomar uma

das quatro ac¢des do cartdo, ndo expira sozinha.
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PASSO 4 DE 11 - CONFIRMAGAO

Confirmando o inicio do atendimento

@

Iniciar Atendimento

Interessado da ficha 1007 chegou?

Sim, iniciar! Cancel

Ao tocar em "Atender", um popup confirma que o interessado realmente chegou ao guiché, antes de
marcar a ficha como "Em Atendimento".

"Sim, iniciar!" confirma e comega a contar o Esse passo evita comecar a contar tempo de
a tempo de atendimento dessa ficha. atendimento por engano, antes da pessoa

efetivamente chegar.
"Cancelar" fecha o popup sem mudar nada — 9

e atil se foi um toque sem querer.

VEZIA - Manual do Operador de Guiché 07/16



PASSO 5 DE 11 - EM ANDAMENTO

Atendimento em andamento

© ¥ Licenca vali

%t Secretaria Estadual de Educacio do Riogrande do Norte.

Ana ~
@ Operadar+ COAPRH @ conediaia & GUICHES

ATENDEND

Helena Barros de Amorim .
+ Concluir X Cancelar

nformagdo
ICHE 5

Niimeros do dia >

Hidv0d M

i= Lista de Fichas Q Filtrar ficha, nome ou servico...

@ Especial @ Chamado @ Alendimento € Aguardando

2 itens
oo T O me Ut al 143 e ettt op A eario 3 o
FICHA SERVICO EMISSEO CHAMADA GUICHE STATUS ACOES
Informagio 18:22:24 171341 [ Gucriés | £ Em Atendimento

& Helena Barros de Amarim

% Cancelar

FEims 1001 Informagdo 16:36:28 - = @ fguardando

Com o atendimento confirmado, o cartdo passa a mostrar o nome do cidadao, o servigo e ha quanto
tempo o atendimento esta em curso — tudo sempre visivel no topo da tela.

"Concluir" fecha o atendimento quando a A mesma ficha também aparece com status
solicitacdo foi resolvida. "Em Atendimento" na Lista de Fichas, logo
abaixo.

"Cancelar" interrompe o atendimento sem
e concluir — use quando néo for possivel
continuar.
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PASSO 6 DE 11 - ACOMPANHAMENTO

Seus numeros do dia

%t Secretaria Estadual de Educacio do Riogrande do Norte.

Ana
Operador « COAPRH

ATENDEND

@& Conectado

Helena Barros de Amorim

Servigo: Informagdo
©ha 185+ GUICHES

L GUICHES

v Concluir X Cancelar

= Nimeros do dia v
0 h
=)
»
]
=
z 1 0 1 0 0 —
© AGUARDANDO & CHAMADAS 3 EM AT EM DIMENTO 2k ESPECIAIS & ATEMD| HOJE £ MEU TEMPO MEDID
i= Lista de Fichas Q, Filtrar ficha, neme ou serviga...
@ Especial & chamado # Atendimento £ Aguardando 2 itens
k2 @ Proporcional - & cada 2 narmais, 1 prioritario -
FICHA SERVICO EMISSAO CHAMADA GUICHE STATUS ACOES
Infermagdo 18:22:24 17:13:41 [ Guickis | & Em Atendimento
S saitsamaty

Tocar em "Numeros do dia" expande um painel com as estatisticas do proprio operador — (til para

acompanhar o ritmo do turno sem precisar abrir um relatorio separado.

"Aguardando" e "Em Atendimento" mostram o
a estado geral da fila do departamento, ndo s6

do operador.

"Atendi Hoje" e "Meu Tempo Médio" sdo
e pessoais — contam s6 as fichas concluidas

por este operador.
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"Especiais" mostra quantas fichas prioritarias
estdo aguardando neste momento.

Quando ha uma meta diaria configurada, uma

barra de progresso mostra o quanto j4 foi

atendido — e um pequeno histoérico lista os
Ultimos atendimentos concluidos na sesséo.
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PASSO 7 DE 11 - FICHA MANUAL

Gerando uma Nova Ficha

€ Gerar Nova Ficha
SERVICO
Informagéo

Tipo

& rormal

® Senhas prioritirias recebern a letra P no infcio.

Cancelar

O botéo "Nova Ficha", ao lado da busca, abre um pequeno formulario para gerar uma ficha direto do
guiché — sem precisar mandar o cidadao até o totem.

Escolha o servico e o tipo (Normal ou A ficha nova entra na fila normalmente,
a prioritério) e toque em "Gerar". respeitando a mesma ordem e prioridade de

. . ualquer outra.
Se marcar Prioritario, um seletor de motivo qualq

e (idoso 80+, gestante, PCD, etc.) aparece —
mesmas categorias do totem, para dar a ficha
a prioridade correta desde o inicio.

DICA . ~ . . A~ . .
Util para quem chega direto ao balcdo, ou quando o totem esta temporariamente indisponivel — sem precisar
mandar ninguém até la.
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PASSO 8 DE 11 - CONTA DO OPERADOR

Meu Perfil e trocar guiché

© ¥ Licenca vali

%t Secretaria Estadual de Educacio do Riogrande do Norte.

Hidv0d M

O

Ana Maria

Ana Operadar
Conectad:
@ Operadar+ COAPRH @ conediaia ‘

2, Meu Perfil

ATENDEND [ Sair
Helena Barros de Amorim

v Concluir X Cancelar
Servigo: Informagdo

© ha 485« GUICHES

Niimeros do dia v
© AGUARDANDO & CHAMADAS 3 EM AT EM DIMENTO 2k ESPECIAIS & ATEMD| HOJE £ MEU TEMPO MEDID

i= Lista de Fichas Q, Filtrar ficha, neme ou serviga...

@ Espedal @ Chamado # Atendimento L Aguardando 2 itens

k2 @ Proporcional - & cada 2 narmais, 1 prioritario

FICHA SERVICO EMISSED CHAMADA GUICHE STATUS ACOES

18:22:24 17:1341 [ Guickis |

Infermagio & Em Atendimento

£ Helena Barros da Ammarirn X Cancelar

nome do operador, no canto superior direito, abre um menu com o préprio perfil e a saida do sistema —

0 mesmo lugar de onde outras telas de conta costumam ser acessadas.

"Meu Perfil" mostra os dados cadastrais do O botao com o nimero do guiché (ex.:
operador (nome, e-mail, foto). "GUICHE 5"), ao lado do cartdo verde, permite

I - trocar de guiché sem sair do sistema.
Sair" encerra a sessao com seguranca —

e sempre prefira esse caminho a simplesmente

fechar a aba.
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PASSO 9 DE 11 - FINALIZANDO

Concluindo o atendimento

@

Confirmar Atendimento

Atendimento da ficha 1007 foi concuido?

Sim, concluir! Cancel

Ao tocar em "Concluir", um udltimo popup confirma que o atendimento da ficha foi mesmo finalizado — o
mesmo padrao de confirmagéo usado ao iniciar.

"Sim, concluir!" fecha a ficha, registra a Antes de concluir, d& para registrar uma
duracao do atendimento e libera o guiché para e observacao curta sobre o caso — visivel s6
a proxima chamada. para quem administra o sistema, nunca em

m o a ] telas publicas.
Cancel" mantém o atendimento em aberto, P

e caso o toque tenha sido sem querer. Depois de concluir, a tela volta sozinha para
e "Pronto para o préximo" — nao é preciso
recarregar a pagina.
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PASSO 10 DE 11 - RESULTADO

De volta a Pronto, com 0os numeros atualizados

@ 7 Licenca valida - Robson Pereira da Conceigio - Expira e 18 26 (10 dias restantes) @

2#X Secretaria Estadual de Educacio do Riogrande do Norte. \I;I 'Celu\.ali?:l

Ana ~
@ Operadar+ COAPRH @ conedaia I GUICHE 5

‘ Pronto para o préximo A Chamar Préximo
- Charne a proxima ficha da fila
A’

Niimeros do dia

1 0 0 0 1 1m 21s

& AGUARDAN DO & CHAMADAS % EM ATENDIMENTO  ESPECIAIS & ATENDI HOIE A MEUTEMPO MEDIO

Hidv0d M

i= Lista de Fichas Q Filtrar ficha, nome ou servico..

@ Especial @ Chamade @ Alendimento & Aguardando 1 item
k2 @ Proporcional - & cada 2 normais, 1 priotitéria o
FICHA SERVICO EMISSAD CHAMADA GUICHE STATUS AcOES
T T Informagio 16:36:28 - - © rguardanco

Depois de concluir, o guiché volta ao estado inicial, mas agora com "Atendi Hoje" e "Meu Tempo Médio" ja
refletindo o atendimento que acabou de terminar.

A Lista de Fichas também é atualizada na hora Se nao houver mais ninguém aguardando, o
a — a ficha concluida sai da lista de botdo continua disponivel, s6 ndo traz ficha
aguardando. nenhuma até a préxima chegar.

Esse é o momento de tocar em "Chamar
e Préximo" de novo, reiniciando o ciclo do
comeco.

DICA | i ) . . o
Esse ciclo — chamar, confirmar, atender, concluir — é o coragéo do trabalho no guiché. Uma vez

memorizado, o resto do sistema (relatérios, avaliagdes) € s6 um complemento.
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PASSO 11 DE 11 - DO LADO DO CIDADAO

A ficha no celular do cidadao

= ™
Minha Ficha

W SOINSPE - RETIRADA

ROO1

© Aguardando

10

posicdo na fila

Z 5 minutos

A Avisos Ativados

Togue para ouvir um sorm e ser avisado(a) mesmo
se sair desta tela,

Todo QR Code impresso na ficha (e mostrado na tela do totem) leva a esta pagina — € o que o cidadao
vé no PROPRIO celular dele enquanto espera, sem precisar ficar de olho na TV o tempo todo.

Mostra o nimero da ficha, o status atual E a mesma tela por tras do link "Acompanhe
a ("Aguardando”, "Chamado" etc.) e a posicao sua ficha", clicavel, que aparece embaixo do
na fila. QR Code.

"Avisos Ativados” liga um som e uma
e notificac@o no celular do cidadao quando ele
for chamado.

DICA . »
Vale explicar esse recurso para quem tem dificuldade de enxergar a TV de longe — ele pode acompanhar a
propria posicao na fila e ainda receber um aviso, mesmo trocando de tela no celular.
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m Cidadao néo aparece depois de
chamado

Use "Rechamar" para chamar de novo (som e

vOoz tocam outra vez); se realmente nao

aparecer, "Nao compareceu" libera o guiché

sem perder o registro da ficha.

B Preciso trocar de guiché no meio do
turno

Use 0 menu com seu nome (com a seta), no

canto superior direito, ou o botdo com o

ndmero do guiché atual — o sistema pergunta

antes de confirmar a troca.

®  Preciso atender alguém que néo
tirou ficha

Use o botdo "Nova Ficha", no canto da Lista de

Fichas, para gerar uma na hora, direto do

guiché, sem precisar mandar a pessoa até o

totem.

®  Existe um jeito mais rapido de
chamar o préximo

Sim — a tecla de espago no teclado do

computador chama o préximo

automaticamente, sem precisar tocar no botao

com o mouse.
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QUANDO ALGO FOGE DO COMBINADO

Dicas rapidas e problemas comuns

m  Chamei aficha errada por engano

"Devolver a fila" retorna a ficha para a lista de
espera, na mesma posi¢do que ela tinha antes
— nada se perde, s0 volta a aguardar.

m O contador "Meu Tempo Médio"
parece estranho

Ele é calculado s6 com as fichas que vocé

mesmo concluiu HOJE — reinicia a cada novo

dia e ndo conta fichas em andamento.

m A filando atualiza sozinha

A tela se atualiza automaticamente a cada
poucos segundos; se demorar demais, um F5
(recarregar) é seguro — nenhuma ficha em
andamento é perdida com isso.

15/16



Duvidas do dia a dia?

Fale com quem administra o sistema na sua unidade, ou entre em contato direto com
0 suporte Vezia.

Contato do representante

Nome:

E-mail/telefone:

VEZIA - Gestdo inteligente de filas e atendimento



