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GESTAO INTELIGENTE DE FILAS E ATENDIMENTO

Manual do Operador
Totem de Autoatendimento

Guia passo a passo, com telas reais do sistema, para operar o totem no dia a
dia: emitir fichas, orientar o cidadéo e resolver as situacées mais comuns.

PARA QUEM E ESTE MANUAL

Para o servidor ou colaborador responsavel por acompanhar o totem no local de
atendimento — zelando pelo funcionamento, auxiliando o cidad&o e resolvendo
pequenos imprevistos.

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



ANTES DE COMECAR

Sobre este manual

Este manual acompanha, tela por tela, o fluxo completo que o cidadao percorre no totem — do
primeiro toque até a ficha impressa. Ele foi feito para que qualquer pessoa da equipe consiga orientar
0 publico com seguranca, mesmo sem experiéncia prévia com o sistema.

O QUE VOCE VAI ENCONTRAR AQUI

01

03

05

07

09

Visdo geral do fluxo
O caminho completo, do inicio ao fim, em um
s6 lugar.

Escolha do servico

Como localizar o servigo certo dentro do
departamento.

Motivo da prioridade

As categorias previstas em lei e a ordem de
atendimento.

Fichaimpressa e acompanhamento

NUmero da ficha, QR Code e o link para o
celular.

A ficha no celular do cidadéao

O que ele vé ao escanear o0 QR Code da
ficha.
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02

04

06

08

10

Tela inicial e escolha de
departamento

Busca, abas por letra e selecéo do érgéo.

Tipo de atendimento

Normal ou Prioritario — e por que essa
escolha importa.

Identificacdo do cidadao

Teclado, microfone, sugestdes e o botao
Desistir.

Wi-Fi e acesso ao sistema
Os QR Codes de rede e login, sempre a mao.

Dicas rapidas e problemas comuns
O que fazer quando algo foge do esperado.
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O caminho completo, em um olhar

Departamento Servigo Tipo Nome Ficha Chamada

O cidadao Toca no Normal ou Digita, fala ou Ndmero Painel e voz
escolhe onde servigo exato Prioritario pula essa impresso + chamam
precisa ser que veio (com motivo) etapa QR Code no quando

atendido resolver celular chegar a vez

POR QUE ISSO IMPORTA PARA O OPERADOR

Cada etapa deste fluxo aparece sozinha na tela do totem — o cidad&o nunca vé duas coisas ao

mesmo tempo. Se ele travar em algum passo, normalmente é porque ndo entendeu a pergunta
daquela tela especifica. As paginas a seguir mostram exatamente o que cada uma delas pede, com a

tela real e 0 passo a passo 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 - TELA INICIAL

Escolha do departamento

Secretaria Estadual de Educacgao - SEEC

Selecione o departamento desejado

€ Buscar departamento...

c S

an mn

COAPRH SOINSPE

E a primeira tela que o cidad&o vé ao se aproximar do totem. Ela lista os departamentos disponiveis para
atendimento naquele local.

Se houver muitos departamentos, use a busca Basta tocar no card do departamento desejado
a no topo para digitar o nome. para avancar.

As abas por letra (A, B, C...) filtram a lista
e rapidamente — a aba "Todos" volta a mostrar
tudo.

DICA . ) L . | " .
O selo "Acessivel com VLibras", no canto da tela, ativa um intérprete de Libras em video — (til para orientar
um cidadao surdo sem precisar chamar alguém.
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PASSO 2 DE 11 - SERVICO

Escolha do servi¢co desejado

SOINSPE

Selecione o servico desejado

& Voltar aos departamentos

® ]

EXTINTA HOMOLOGAGCAO RETIRADA

~5 min ~5 min ~5 min

Depois de escolher o departamento, o totem mostra s6 os servi¢cos daquele 6rgdo — nunca uma lista
misturada de tudo o que o sistema oferece.

Cada card representa um servigo diferente O toque no card ja avancga para a préxima
(ex.: Retirada, Homologag&o, Extinta). etapa — nao existe botdo "Confirmar"

s . separado aqui.
Se o cidadao ndo souber qual servico P q

escolher, € o momento de orienta-lo com base
no que ele veio resolver.
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Normal ou Prioritario

=
RETIRADA

Selecione o tipo de atendimento:

-
-

NORMAL

Cancelar

Um pequeno popup pergunta o tipo de atendimento. Essa escolha define a ordem em que a ficha sera
chamada — n&o o servi¢o em si, que ja foi escolhido na etapa anterior.

"NORMAL" segue a ordem de chegada, dentro Na duvida, € sempre mais seguro perguntar ao
das regras da fila. cidaddo em vez de presumir.

"Especial" é para quem tem direito a prioridade
e prevista em lei — abre um novo passo para
escolher o motivo.

Esse popup s6 fecha pelos préprios botdes — ele nunca fecha sozinho se o cidadao tocar fora da caixa,
evitando toques acidentais no meio da escolha.
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Motivo da prioridade

*
Qual o motivo da prioridade?

Selecione a opgédo que se aplica a vocé:

Idoso (80 anos ou mais)

Idoso (60 a 79 anos)

Lactante

Pessoa com crianga de colo

Pessoa com deficiéncia

Ao escolher "Especial”, o totem pede o motivo especifico — séo as categorias com prioridade garantida
por lei (Lei 10.048/2000, Estatuto do Idoso e Estatuto da Pessoa com Deficiéncia).

Idosos com 80 anos ou mais tém prioridade A lista rola para baixo — confirme que o
especial: sdo chamados antes até dos demais cidad&o viu todas as opgdes antes de
prioritarios. escolher.

As opcdes incluem idoso (60-79), gestante,
lactante, pessoa com crianca de colo e pessoa
com deficiéncia.

Esse motivo ndo aparece em publico (na TV do painel) a ndo ser que o administrador tenha ligado essa op¢éo
— em geral s6 o selo genérico "PRIORITARIO" é mostrado, preservando a privacidade do cidado.
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Como vocé quer ser chamado?

2]

Como vocé quer ser chamado?

ESPAGO

X Desistir

bP Pular

Um teclado grande, pensado para uso em tela sensivel ao toque, pede o nome com que o cidadao quer
ser chamado no painel — sem precisar de documento, € s6 o nome de preferéncia.

O icone de microfone permite falar o nome em "Desistir" cancela tudo e volta a tela inicial,
0 voz alta — ele escuta e desliga sozinho ao e sem gerar ficha nenhuma.
reconhecer.

Se o cidadao preferir ndo informar, o botéo
e "Pular" segue em frente sem nome — a ficha
ainda é gerada.

Dependendo da configuragao do sistema, esse passo pode ser obrigatdrio, opcional ou até desligado — se o
botdo "Pular" ndo aparecer, é porque o nome foi configurado como obrigatério para essa instalagao.
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Sugestdes e o0 botédo de ajuda

2]

Como vocé quer ser chamado?
MARIA

") Maria Augxiliadora "9 Maria Aparecida " Maria Celia ) Maria José

ESPAGO

X Desistir

A partir de duas letras digitadas, nomes parecidos ja usados antes aparecem como sugestdo acima do
teclado — agiliza bastante para nomes comuns.

Tocar numa sugestao completa 0 nome inteiro O icone "?" no canto do teclado abre um
na hora, sem precisar digitar o resto. resumo de todos esses atalhos — 6timo para

uem esta aprendendo.
A tecla amarela apaga tudo de uma vez; a q P

vermelha apaga por partes (segure o dedo
para apagar continuo).
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Dicas do teclado, explicadas

Dicas do teclado

»  Microfone — togue uma vez e fale seu nome em voz
alta. Ele fica ouvindo por alguns segundos e desliga
sozinhe assim gue reconhecer o que vocé falou (néao
precisa tocar de novo para parar).

Sugestdes — depois de digitar 2 letras, nomes
parecidos gue J& foram usados antes aparecem em
cima do teclado; toque num deles para completar na
hora, sem digitar o resto

Limpar tudo (tecla amarela) — apaga o nome inteiro
com um togque sa, em vez de |etra por letra

Apagar (tecla vermelha) — um togue apaga uma letra;
segure o dedo nela para apagar varias letras
seguidas, sem precisar ficar tocando repetidas vezes

Desistir (tecla cinza, ou apere Esc no teckada fisico)
— cancela tudo e vaolta pro inicio, sem gerar nenhuma
ficha. Diferente do "Pular’, que ainda gera a ficha sem
0 nome

Teclado fisico do computador — tarmhém da pra
digitar normalmente: Enfer confirma o nome,
Bachspace apaga uma letra e Esc desiste (igual a
tecla "Desistir")

Vale a pena o préprio operador conhecer este popup de ajuda — ele resume tudo o que o teclado do
totem sabe fazer, incluindo atalhos do teclado fisico para quem usa mouse e teclado.

Enter confirma o nome, Backspace apaga uma Esse popup so6 fecha pelo "x" ou pelo botao
a letra e Esc desiste — do mesmo jeito que os "Entendi" — nunca clicando fora, para evitar
botbdes na tela. fechamentos sem querer.

"Desistir" é diferente de "Pular": desistir
e cancela tudo; pular ainda gera a ficha, s6 sem
nome.
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PASSO 8 DE 11 - FICHA GERADA

A ficha do cidadao

o ESPECIAL

Gestante

Ficha RETIRADA

PROOG2

& Nome: Marla
@ SERVIGO: RETIRADA

© Data/Hora: 07/08/2026, 17.01:58

Com todos os passos concluidos, o totem mostra a ficha na tela — 0 mesmo contelido que sai impresso
no cupom, se houver impressora conectada.

O numero (ex.: PR002) é o que sera chamado O QR Code permite acompanhar a fila direto
a na TV e anunciado por voz — oriente o pelo celular, sem precisar ficar de olho na TV o
cidadao a guarda-lo. tempo todo.

O selo "ESPECIAL" e 0 motivo s6 aparecem
e aqui quando a prioridade foi escolhida nos
passos anteriores.
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PASSO 9 DE 11 - FICHA GERADA

Imprimir e acompanhar

Ficha RETIRADA

PRGG2

2 Nome: Maria
® SERVIGO: RETIRADA

@ Data/Hora: 07/08/2026, 17.01:58

BR Escaneie com seu celular

1B Copiar link

[J Acompanhe sua ficha:
Clivue aqui

i kbl m

Rolando a tela para baixo, aparecem o atalho "Acompanhe sua ficha" e os dois bot8es finais do fluxo.

"Imprimir" emite o cupom fisico — util para Se o cidadao perder o papel, o link do QR
a quem prefere papel em maos. Code continua funcionando pelo celular até o

e fafliD Aff atendimento terminar.
Inicio" volta para a tela inicial, pronta para o

e proximo cidadéo.

DICA . R A . L .

O totem retorna sozinho a tela inicial apds alguns segundos de inatividade, com uma contagem regressiva
visivel na tela — nao é obrigatério tocar em "Inicio" manualmente, mas ajuda a agilizar o proximo
atendimento.
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PASSO 10 DE 11 - WI-FI E ACESSO

QR Codes de rede e sistema

ey

Selecione o departamento desejado

C, Buscar departamento...

@

COAPRH SOINSPE

5 OR Codes — Wi Fi e Acesso A

5 Conectar 3 Rede 22 Acessar Sistema

Na tela inicial, a faixa "QR Codes — Wi-Fi e Acesso" (na parte de baixo) esconde dois atalhos Uteis para
guem administra o local.

"Conectar a Rede" gera um QR Code de Wi-Fi O botao "Configurar" (embaixo do QR de rede)
a — guem escanear ja entra na rede, sem digitar € so para quem tem acesso de administrador.
senha.

"Acessar Sistema" leva direto para a tela de
e login administrativo, também por QR Code.

DICA . | ) . . ) . N
Essa faixa é opcional e pode ser escondida pelo administrador nas configura¢fes do totem — se ndo

aparecer no seu totem, é porque foi desativada de proposito.
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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,

& 00:25:10 /‘

O QR Code que aparece na ficha impressa (e na tela anterior) 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 Continua funcionando mesmo que o cidadédo
0 ("Aguardando”, "Chamado" etc.) e a posicao troque de aba ou tela no celular enquanto
na fila. aguarda.

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

DICA | o . ) . -
Vale orientar o cidaddo a tocar em "Avisos Ativados" logo depois de escanear 0 QR Code — € isso que

garante o aviso mesmo se ele se afastar do totem e da TV.
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m  Afichando sai /impressora muda

Confira se a impressora térmica esté ligada e
com papel. Se o problema continuar, o cidadéo
ainda tem a ficha no celular pelo QR Code —
nada se perde.

® Cidadéo escolheu o motivo errado
de prioridade

Peca para chamar um administrador — o

motivo pode ser ajustado, mas o operador do

totem ndo deve apagar nem recriar a ficha

sozinho.

B Sem internet no local

O totem funciona 100% offline para emitir
fichas normalmente. Sé o acompanhamento
pelo celular (QR Code) e a rede Wi-Fi exigem
conexao.

B Afichasaiu impressa sozinha, sem
tocar em nada

Normal — o administrador pode ligar a

"Impressdo Automatica”, que imprime a ficha

assim que ela é gerada, sem precisar do toque

em "Imprimir".
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QUANDO ALGO FOGE DO COMBINADO

Dicas rapidas e problemas comuns

B Telatravada ou sem resposta ao
toque

Toque em qualquer lugar vazio para tentar

despertar a tela; se ndo responder, um

recarregamento simples (F5 ou reiniciar o

navegador) costuma resolver sem perder fila.

®  Fila parece parada/ninguém é
chamado

Confirme com o guiché se algum operador esta

logado e com um guiché selecionado — sem

iss0, 0 sistema nao tem quem chamar a

proxima ficha.

® Cidadédo com dificuldade de leitura
ou visédo

O botédo do canto (icone de méaos) ativa o

VLibras; a prioridade também pode ser usada

para chamar um atendente até o totem, se

necessario.

® Atelavoltaao inicio sozinha, antes
de eu terminar

E o retorno automatico por inatividade — a

contagem regressiva aparece na propria tela

da ficha, entdo da para saber quanto tempo

resta.
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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:
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