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Introducao
O "Manual do Usuario" do SGA Livre tem por objetivo explicar o funcionamento dos modulos do sistema, e
orientar sobre a correta configuragao e uso do mesmo.

O SGA Livre é um sistema muito flexivel. Todas as configuragdes principais foram projetadas para que seja
possivel qualquer organizagao utilizar o sistema para gerenciamento de unidades de atendimento.

Como exemplo podemos citar que qualquer estrutura hierarquica de grupos, cargos e usudrios podem ser
criados.

Como o sistema é muito flexivel (customizavel), a configuragdo do mesmo requer planejamento e atengéo.
Definigdes incorretas podem dificultar o uso do sistema. Permissdes concedidas em excesso aos usuarios finais
devem ser evitadas. A definicdo de grupos e cargos deve ser bem pensada e organizada.

Este documento foi dividido em segdes contendo cada médulo especifico do SGA Livre.

Uma nota importante sobre a configuragao inicial do SGA

Recomenda-se ao administrador atencéo especial a leitura dos médulos Configuracao Global,
Config. Unidade e Usuarios respectivamente. Esses sdo os principais médulos de configuragéo e
administragéo do sistema.
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Modulo Configuracao Global

Config Glohal

O médulo "Configuracdo Global" é o médulo de definicdo e administracdo geral do sistema. E 0 médulo mais
importante do ponto de vista de configuragdo e definicao de funcionamento do sistema. Neste moédulo, o
administrador pode criar/editar/excluir grupos, cargos, unidades e servigos globais.

Atencdo: Independente da lotacdo, qualquer usuario que tenha acesso ao médulo Config.
Global terd poderes sobre todos os grupos, cargos, unidades e servicos globais do sistema.
Por este motivo, recomenda-se que o acesso a esse mdédulo seja restrito ao administrador
do sistema.

Apo6s entrar no sistema (usudrio e senha criados na instalagéo), o primeiro passo é acessar o modulo Config.
Global. Neste médulo os passos necessarios para a configuragao do sistema estao localizados nas opgoes
"Grupos", "Unidades", "Cargos" e "Servigos", que se encontram no menu a esquerda da pégina.

Inicio

Grupos

Unidades

Cargos

Servicos
Mensagem Global
Config Atendimento
Sair

Descricdo sumaria dos itens do Médulo Config. Global:

e Grupos: Configuragdo fundamental do sistema. Em grupos, deve-se criar a estrutura hierarquica das
unidades de atendimento. Os grupos podem refletir a distribuicdo geografica da organizagdo. Pode-se



3de 28

criar grupos e subgrupos por estados, por municipios, regiées, geréncias etc. Cada unidade sera lotada
num grupo final (grupo de mais baixo nivel, também conhecido como grupo-folha). Um grupo final pode
ter nenhuma ou uma unidade. Usuérios poderéo ser lotados em grupos finais, intermediarios ou no
proéprio grupo raiz.

¢ Unidades: Configuragdo fundamental do sistema. S&o as unidades de atendimento. Cada unidade deve
ser lotada num grupo final (grupo-folha). Para facilitar o gerenciamento posterior, recomenda-se criar as
unidades definindo o prefixo "Unidade". Exemplo: Unidade Vitéria.

e Cargos: Configuracdo fundamental do sistema. Nesta op¢ao, o administrador deve definir a estrutura
hierarquica de cargos. Cada cargo podera acessar um ou mais modulos do sistema. Deve-se atentar
para nao definir cargos com excesso de permissdo. O acesso ao proprio médulo config. global é um
exemplo. Deve estar disponivel apenas para o cargo administrador. Cargos tipicos sdo: Admiministrador,
Gerente, Triagem e Atendente.

e Servicos: Configuragdo fundamental do sistema. S&o os servigos globais que estarao disponiveis para
as unidades de atendimento. Macrosservigos sdo agrupamentos de subservigos afins. Apds configurar, os
servigos estardo disponiveis para os demais médulos do sistema.

¢ Mensagem Global: Configuragao opcional. Pode-se definir uma mensagem que sera impressa no rodapé
de todas as senhas emitidas nas unidades de atendimento, através do médulo Triagem. Pode-se definir
uma mensagem institucional, por exemplo.

¢ Config. Atendimento: Possui algumas opgdes extras, como "Reiniciar Senhas", que significa acumular
imediatamente todos os atendimentos no histérico, e reiniciar o contador de senhas em todas as
unidades. Essa opcéo existe para o caso da rotina automatica (explicada no manual de instalagao) falhar,
ou para outros casos eventuais. Deve ser usada com atenc¢ao, pois "limpa" todas as filas de espera e
senhas emitidas. Pessoas aguardando atendimento nao serdo chamadas.

Como pode ser percebido, a configuracdo do SGA é bastante flexivel e customizavel. Entretando, para um bom
uso do sistema, deve-se planejar com cuidado como sera a configuragdo global. Definir grupos, unidades,
cargos e servigcos exige conhecimento amplo do funcionamento da organizagao.

Administrando Grupos

A opgéao "Grupos" permite que o administrador crie, edite e remova grupos do sistema.

O primeiro passo é criar os grupos onde ficardo alocadas as unidades de atendimento. Pode-se criar uma
estrutura hierarquica que reflita a estrutura interna e distribuicdo geografica da organizagdo. Os grupos ja
iniciam com um grupo padrao "Raiz". Criado durante a instalagao, este grupo poderéd ser editado, entretanto,
nunca poderd ser excluido.

Na janela criar grupo, o administrador do SGA Livre devera definir o Superior (grupo superior) ao qual o novo
grupo estara subordinado. Deve também definir o nome do novo grupo e a descri¢gdo. O primeiro grupo criado
seréd subordinado ao grupo Raiz. Ap6s a criagdo do primeiro grupo, j& é possivel criar uma unidade para ele.



) CONFIG GLOBAL

Config Global > Grupos

b
'.\ d= Novo = g Raiz
£ \ B-g8ES
. :"'.3:- Vitdria
: WVitdria
= Jullano g Vila Velha
g Guarapari
Inicio Unidade Guarapari
Grupos &R
Unidades @b Campos
Cargos : Campos
Servigos g Centro
Mensagem Global 2 B AR
Config Atendimento Hasp L GA Li ] : J
Sair B g MG -
Superior: | Rajz =
Nome: |E‘.A
Descricdo:

Grupo do estado da Bahia

] Criar HCanceIar‘

Para editar um grupo, basta selecionar o grupo a ser alterado e acionar o botdo "Editar", a janela de edi¢éo
exibida é similar a janela de criagao de grupos.

Para remover um grupo criado o administrador devera selecionar o grupo e acionar o botdo "Remover". Porém,
um grupo s6 poderd ser excluido se nao houver unidades ou usuérios ligados a ele.

Obs.: Na 12 execugdo, a "Unidade Padrao" sera deslocada para o primeiro grupo criado.

Administrando Unidades

Obs.: Uma unidade chamada Padréo é criada automaticamente na instalagdo do SGA Livre. Essa unidade pode
ser renomeada.

A opgéo "Unidades" permite que o administrador gerencie as unidades do sistema. Para criar uma unidade
basta acionar o botéo "Criar Unidade" e apds a exibicdo da janela de criagdo o administrador deverd incluir o
codigo da unidade, o nome da unidade, definir qual grupo a unidade pertence e salvar as opgoes.

Note que apenas grupos finais (grupos-folha) seréao listados.

Cédigo: [010015 |

Nome: |Unidade Vila Velha |
Grupo: | Vilavelha < |

| salvar HCancelar’

Para editar uma unidade criada o administrador do SGA Livre devera especificar se a busca pela unidade sera
"Por Nome" ou "Por Cdodigo" (ou parte deles) . A busca sem parametros retorna todas as unidades criadas.
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= Criar Unidade

I | 4, Buscar

| Por Cddigo?i

13 ENCONTRADO(S)

| Grupo Vitoria - 007001 - Unidade Vitdria < |

EDITAR UNIDADE

Cédigo: (007001 |
Nome: Unidade Vitéria |
Grupo:

‘Eupo Vitoria $ |

| Salvar | | Cancelar | ‘ Desativar | | Excluir ‘

Ainda é possivel desativar ou excluir unidades. Entretanto, ndo é possivel excluir unidades que tenham
atendimentos, usuarios ou servigos associados a mesma.

Administrando Cargos

A opgédo "Cargos" permite que o administrador do SGA Livre crie cargos para os usudrios do sistema,
restringindo o acesso deles a médulos especificos. Como acontece em Grupos - que na instalagdo do SGA cria
o grupo "Raiz", o cargo Administrador também é criado automaticamente. O usudrio criado na instalagdo possui
esse cargo.

Deve-se atentar para ndo definir cargos com excesso de permissdao. O médulo Config. Global é um exemplo.
Deve estar disponivel apenas para o cargo administrador.

Para criar cargos, o administrador deve acionar o botdo novo e inserir as informagdes, tais como: Superior (que
indica a subordinagdo), nome e descricdo. Importante também selecionar os médulos do SGA Livre que o cargo
tera acesso.

Cargo pode ser entendido como perfil de acesso.

Superior: | Gerente &

Nome: |Atendente

Descricdo:

L1 atendimento
L] config Global
L] config Unidade
Y| Inicio

L] Monitor

L] relatdrios

L Triagem

[l Usuarios

‘ Criar HCancelar
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Para editar um cargo o administrador deveréa selecionar o cargo na arvore de cargos, acionar o botdo Editar e
alterar as informagdes que deseja na janela de edigao, que é similar a janela de criagdo de cargos

4 Novo =80 Administrador
: . E " Gerente
Editar &
Bl Triagem

s Remover i
E» Atendente

<3

Superior: | Gerente

Nome: |Atendente

Descricdo:

¥ atendimento
[l config Global
] config Unidade
Y| Inicio

[ Monitor

L] Relatérios

LI Triagem

[ Usuarios

‘ Editar |‘Cance|ar|

Para excluir um cargo, também é preciso selecionar na arvore de cargos e acionar o botao "Remover". O cargo
s podera ser removido se 0 mesmo nao estiver sendo utilizado por nenhum grupo.

Administrando Servicos

Esta opgdo permite que o administrador crie, edite e exclua Macrosservigos e Subservigos.

E uma configuragdo essencial e deve ser realizada em conjunto com pessoas/gestores com dominio dos tipos
de atendimentos prestados.

Macrosservigos sdo agrupamentos de subservigos afins. Subservigos sdo servicos, itens de um macro.
Tanto macro como subservigos sdo disponibilizados e utilizados pelos demais moédulos do sistema.

No moédulo Config. Unidade é possivel habilitar e atribuir uma sigla para os servigos definidos em Config. Global.

O administrador devera criar os Macrosservigos e Subservigos globais. Clicando em Servigos e depois no botao
novo, podera criar novos macrosservigos e deverd inserir os dados: nome do servigo, marcar ou nio a opgao
"ativo" - se desejar que o servigo ja possa ser utilizado pelas unidades criadas, e também devera preencher o
campo descricdo com um breve texto descrevendo o servigo.



Nome: ’ATENDIMENTO PLANO SIMPLES

Ativo:
Descrigdo:
Gonjunto de senicos associados ao plang simples.

|Criar| | Cancelar|

O administrador poderd também excluir qualquer servigo criado, desde que este nido tenha atendimentos,
unidades ou usudrios associados a ele.

Apés a criagdo de um macrosservigo, poderdo ser criados os subservigos. Deve-se selecionar o macro para
criar um sub.

Config Global > Servicos

Macrosservigos: Subservicos:

j}l3 . ALTERA‘;ED DE PLAMO : 4 Novo |- Selecione um macrossenvigo —j 4= Novo
[12 - ATENDIMENTO CLIENTE VIP

03 - ATENDIMENTO SIMPLES 20M. /" Editar " Editar
05 - ATENDIMENTO SIMPLES 30M. |

02 - CADASTRO DE CLIENTES » Remaver ¥ Remower

117 - CADASTRCO DE DEPENDENTES
18 - CONSULTAS DADOS CLIENTE
15 . OUTROS SERVIGOS

16 - RETIRADA DE BENEFICIOS

07 - SOLICITAGAO DE BENEFICIOS

Obs.: 0 nimero que aparece antes do nome do servigo € apenas o cddigo interno do mesmo.

O macrosservigo selecionado aparecerd no campo "Macro" da janela de criagdo do subservigo. Entretanto, este
campo pode ser editado, permitindo a sele¢do de outro macrosservigo. O administrador do SGA também devera
decidir o nome do subservigo, se devera estar ativo e acrescentar a descricdo do subservico.

macro: | ATENDIMENTO SIMPLES 20M. &

Nome: ICADASTRO CLIENTE

Ativo:

Descricdo:

adastro de clientes do plang simples

|Criar| |Cance|ar

Ao fim destes passos, realizados na Configuragdo Global do SGA, o administrador ja terd em maos:
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Grupos: locais que contém outros grupos ou unidades;

Unidades: agéncias de atendimentos;

Cargos: determina os perfis dos usuarios. Cada cargo podera acessar um grupo especifico de médulos;
Macro e Subservigos: servigos prestados pela organizagao em nivel global.

Atencdo: Independentemente da lotacao, qualquer usudrio que tenha acesso ao moédulo
Config. Global tera poderes sobre todos os grupos, cargos, unidades e servicos globais do
sistema. Por este motivo, recomenda-se que 0 acesso a esse moédulo seja restrito ao
administrador do sistema.

Config. Atendimento

A opcéo "Config Atendimento" permite "Reiniciar Senhas", que significa zerar o contador de senhas em todas as
unidades. Essa opgao existe para o caso da rotina automatica (explicada no manual de instalagao) falhar, ou
para outros casos eventuais. Deve ser usada com atencéo, pois "zera" todas as filas de espera e senhas
emitidas. Zerar significa acumular todos os atendimentos no histérico e reiniciar o contador de senhas de todas
as unidades.

Mensagem Global

A opgdo de "Mensagem Global" permite que o administrador crie uma mensagem global a ser impressa no
rodapé das senhas emitidas no médulo Triagem.

Configura a mensagem padrio global exibida na senha.

Mensagem: |
Aplicar a todas unidades: O sim ® N3a

o Salvar 2 Cancelar

Modulo Configuracao da Unidade

Config Unidade
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Nota: O acesso ao mddulo Config. Unidade pode ser realizado pelo administrador ou por outros
usuarios definidos. Em grandes organizacbes, € comum delegar a gestao local para os chefes das
unidades de atendimentos. Um exemplo seria criar um cargo chamado Gerente, definindo acesso
aos modulos Config. Unidade e Usuarios. E criar o usuario para o gerente no médulo Usuarios.
Assim, ap6s essa configuragéo inicial, o préprio gerente da unidade de atendimento pode realizar
as configuragdes locais, definindo quais servicos serdo atendidos e criando os usarios do sistema.
Se esse for 0 seu caso, leia 0 Médulo Usuarios, na se¢do abaixo.

Para fins didaticos, utilizaremos um esquema de configuragdo mais simples, onde o préprio
administrador realiza todas as configuragdes.

Configuragdo da Unidade é o mddulo de gestdo local da unidade, neste médulo o usuario do SGA Livre
(possivelmente um gerente) poderd associar servicos a sua unidade, alterar localmente nomes de
macrosservigos e subservigcos adicionados, excluir ou desativar servigos locais, gerenciar a impressao de senhas
e reiniciar as senhas da unidade. Toda geréncia ou customizagdo da unidade é feita através deste médulo,
possibilitando que cada unidade possa se adequar a uma realidade ou ambiente especifico de acordo com suas
necessidades. Para utilizar este modulo o administrador do sistema ja deve ter criado as unidades e servigos
globais.

Para ter acesso ao moédulo Config. Unidade, o administrador deverd logar na unidade - neste ponto as unidades
que foram criadas na Config. Global (no tdpico anterior) serdo exibidas numa lista, na pagina de inicio do
sistema.

s GA SISTEMA DE GERENCIAMENTO
DO ATENDIMENTO

Alterar Senha &~ Sair SGA %

Defina sua unidade:

[ 3333333333 - Campos ¢ | [ok]

Moédulos Globais

N >

Config Global Relatdrios Usuarios

Ao logar numa unidade o administrador terd acesso ao médulo Config. Unidade.
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Config Unidade - Vitéria 21/05

admin
o Raiz
i Administrador

Inicio

Servicos
Mensagem/impressao Local
Config Atendimento

Sair

As funcionalidades deste médulo séo as seguintes:

Gerenciando Servicos

Com a opgao "Servigos" o usuario podera incluir, excluir, alterar, ativar ou desativar um servigo de sua unidade.

Criar um servigo, significa habilitar um servico previamente criado no moédulo Config. Global. Significa
disponibiliza-lo para os demais médulos locais do sistema, a saber: médulos Triagem, Atendimento e Usuarios.
Sera disponibilizado também para o Painel de senhas, para chamar o cliente para atendimento.

A lista completa de Macro e Subservigos pode ser obtida no médulo Relatérios, Relatério de
Servigos Disponiveis.

Para criar um novo servico na unidade o usuario devera acionar o botdo "Novo Servi¢co" e na janela exibida em
seguida ele devera especificar se ira adicionar um macrosservico ou um servico especializado (subservigo) -
sera exibida uma lista com os macro ou subservigos, de acordo com a sele¢ao - adicionar um nome local ao
servigo, determinar se o servigo estara ativo ou nao, e determinar a sigla deste novo servigo. A sigla aparecera
no painel quando a senha for chamada. Também aparecera nos médulos Triagem, Monitor e Atendimento.

Macrosservigos:

| ATENDIMENTO CLIENTE VIP

=4 | Especializar subservico |

Nome |ATENDIMENTO CLIENTE VIP | O ativo

Sigla: |:|

z A E |
IConﬁrmar_ Cancelar |

Importante compreender:

Ao habilitar um macrosservico, ele estara disponivel no médulo Triagem para emissao de senha.
Também estara disponivel para configuragio dos perfis dos usudrios no médulo proéprio. Além
disso, 0 macro também estara visivel no médulo Monitor, como uma fila de atendimento.
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Para editar algum servico da unidade, o usuario deverd acionar o botdo alterar e na janela exibida
posteriormente poderéo ser alterados o nome, o status (ativo ou néo) e a sigla do servigo. Informagdes como
codigo, nome global e tipo do servico (se o servico € um macro ou subservico) também sao exibidas na janela
de edigao do usudrio, facilitando a identificagdo do servigo que sera alterado.

Tipo: Macrosservigo

Cddigo: 13 B

Nome Global: ALTERACAO DE PLANO

Nome Local: |ALTERAGAO DE PLANO) | & ativo
Sigla: |£|

[ Confirmar | } Cancelar|

A exclusao de um determinado servico é possivel. Porém, somente poderao ser excluidos os servigos que
nao tenham atendimentos realizados.

DESEJA REALMENTE REMOWER © SERVICO DA UNIDADE?

[ = |
| Confirmar | | Cancelar |

Especializar subservico:

Especializar subservico € uma funcionalidade adicional.

Signigica torna-lo um pseudo macrosservigo. Ou seja, ao especializar um subservi¢o, serd possivel configurar os
perfis dos usudrios para atender apenas o subservigo especifico. Além disso, uma fila de atendimento do
subservico sera visivel no médulo Monitor. J& no moédulo Triagem, senhas poderéo ser emitidas especificamente
para essa fila.

Gerenciar Mensagens e Impressao de Senhas

Clicando na opgao "Mensagem/Impressdo Local" sera exibida uma pagina onde o usuario podera determinar
uma frase para ser utilizada na impresséo local.

O botao Global existe para resgatar a mensagem definida no médulo Config. Global.

Um detalhe importante é a opcao Impressdo, que deve ser ativada para que no médulo Triagem as senhas

sejam impressas. Essa opcao é independente da definicdo ou ndo de mensagem padrao.

Mensagem padrdo - Local

Configura a mensagem exibida na senha.

Mensagem: |Teste de Mensagem Local

) Global « Salvar ¥ Ccancelar

Impressao

Ativar impressao da senha.

L) sim ® N30« Salvar

Reiniciar Senhas
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Na opcéo "Config. Atendimento” o usuario podera reiniciar as senhas da unidade.

"Reiniciar Senhas" significa acumular imediatamente todos os atendimentos no histérico e zerar o contador de
senhas. Essa opgao existe para o caso da rotina automatica (explicada no manual de instalagéo) falhar, ou para
outros casos eventuais. Deve ser usada com atengao, pois "limpa" todas as filas de espera e senhas emitidas.

Atengao: pessoas aguardando atendimento ndo serdo chamadas, caso as senhas sejam reiniciadas.

Reiniciar
Senhas

Modulo Usuarios

Usuarios

O modulo Usuarios € um dos trés madulos globais do SGA Livre. Nele é concentrada a geréncia dos usuarios. O
acesso ao modulo respeita a hierarquia de grupos e de cargos do SGA Livre. Sendo assim, um usuario de
cargo inferior ndo podera alterar as informagdes de um usuario de cargo superior, € um usudrio de cargo
superior nao podera alterar um usuario de um grupo que nao descenda do seu.

Ao acessar o0 modulo Usudrios, sdo exibidos todos os grupos aos quais o usuario logado no momento possui
acesso. Uma estrutura grafica em arvore é exibida. Note que ao selecionar um grupo na arvore, vocé estara
restringindo a busca de usuarios ao grupo selecionado e seus descendentes.
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s - Vitéria

Usuarios > Usuarios
\ % Criar Usudrio
| | 4 Buscar
Por Usudrig v
admin
o5 Raiz
&4 Administrador
Inicio
Sair B"ﬂ;‘lsp
i g Araraquara
o Tatuape
g MG
h @ Ipatinga
Concluido

O administrador (ou outro usuario) do médulo podera criar novos usudarios do SGA Livre acionando o botao
"Criar Usuario".

As informagbes necessérias sdo: Usudrio (acesso com o qual o usuario devera acessar o sistema ), nome
(primeiro nome do usuario), sobrenome, senha, confirmar senha.

Na area Grupos/Cargos, deve-se adicionar e escolher um grupo e cargo para o novo usuario - todo usuario
deve estar lotado pelo menos hum grupo, num cargo e numa unidade.

Opcionalmente, deve-se adicionar (para cada unidade da lista) os servigcos que o usudrio atendera. Servigos
normalmente sé&o adicionados para usuarios que realizam atendimento (cargo atendente ou similar). Uma regra
que facilita essa decisdo: todos usuarios definidos com cargos que acessam o modulo Atendimento devem
ter servigos adicionados.
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SGA Livre: CRIAR USUARIO x

Usudrio || |

Nome | |

Sobrenome | ]

i l
SGA Livre: Criar Lotagdo %

Confirmar | ]

Cargo: | Atendente | &

Editar [Salvarl | Cancelar]

Grupos/Cargos L1 | Adicionar

Remover

Servigos

SGA Livre: ADICIONAR SERVICO *®

Servigos: | Todos 2

1 | Adicionar

Remover

[Confirmar] [Cancelarl

[Salvar] [Cancelar

Informacdes complementares

Todas as agdes efetuadas sé surtirdo efeito apds clicar no botédo "Salvar". Numa situagdo oposta, basta acionar
o botéo "Cancelar" para que as alteragdes no usuario sejam desfeitas.

O sistema ndo permitira que um usudrio figue sem ao menos um grupo e cargo.
Ao editar um usudrio previamente criado, é possivel alterar a senha do mesmo.

Outra opcao importante é "Desativar". Para que o histérico do sistema seja mantido integro, um usuario nao
podera ser excluido. Porém, podera ser desativado. Podera ser novamente ativado quando desejado.

Modulo Triagem

—

~

v,
/

Triagem




15 de 28

O médulo Triagem é um mddulo local, operacional e de uma unidade especifica. E 0 médulo dedicado ao
pré-atendimento dos clientes. O usuario da Triagem deve emitir as senhas de acordo com o servigo pedido pelo
cliente, além de determinar prioridade, se houver, ou mesmo a necessidade de atribuir o nome e o documento
de identificacdo do cliente.

Cancelar ou reativar senhas de clientes também ¢é tarefa do usudrio responsavel pelo médulo Triagem,
colaborando assim para minimizar as adversidades que chegam ao guiché de atendimento.

Ao acessar o médulo, o usuario do SGA Livre vera na parte superior esquerda informagdes de identificagao,
que sdo comuns a todos os moédulos. Abaixo destes haveré duas opgoes: Cancelar e Reativar Senhas.

Antes de utilizar cada uma dessas funcionalidades o usuario do SGA Livre deve selecionar o servigo adequado
ao cliente. Na parte central da tela de Triagem o usuario do SGA Livre poderd escolher entre todos os
macrosservigos ativos na unidade. Também estarao dispoiveis 0s subservigos especializados.

Clicando sobre o nome do servigo, o usuario vera uma descricdo do mesmo e 0s seus subservigos, o que
facilitara identificagdo do servigo. Ao lado do nome do servigo o usuario do SGA Livre terda duas opgdes para
gerar a senha:

Servicos
Servico Atendimento Fila - Total
A - ALTERACAQ DE PLAND " Nermal | [ Prioridade | 0 0
SETVIGK tendimente Fila : Total
C - CADASTRO DE CLIENTES [ Norma 0 1
Service Atendiment Fila : Total
W - ATENDIMENTO CLIENTE " Normal | [ Prioridade | 0 0
we o e -

e Normal - Onde é definido que o usuario nao tera nenhum tipo de prioridade no atendimento; a senha
sera posicionada no final da fila.

¢ Prioridade - define que a senha terd uma prioridade no atendimento. Neste caso o usuério devera
selecionar uma das prioridades que sdo exibidas na pagina de triagem. As senhas com prioridade séo
colocadas no inicio da fila, atras de outras eventuais senhas prioritarias emitadas anteriormente.

Proximo aos botées "Normal" e "Prioridade" sdo exibidas informagbes sobre a quantidade de pessoas na fila
daquele servico e a quantidade total de pessoas que ja foram triadas para aquele servigo. O SGA Livre permite
também que sejam atribuidos nome e identificagdo (numero de algum documento de identificagdo do mesmo)
do cliente a uma senha.

Triagem > Servicos
Ultima Senha: V0070

MNome e identificagdo do cliente:
Nome: I \ Ident: |

O pefAudiive O DefFisico ' Defvisual O Gestante O ldoso @ outros

Cancelar e Reativar senhas
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7

juliano
£ Geréncia de Vitéria
&4 Administrador

Inicio

Cancelar %
Reativar

sair

Cancelar

Caso o usuario tenha gerado de forma equivocada uma senha para o cliente, podera cancelar esta senha e
qualquer outra que nao esteja sendo atendida.

Para cancelar uma senha, o usuario deverd acionar a opgao "Cancelar" exibida no menu esquerdo da tela da
Triagem. Uma janela seré exibida com algumas opgdes para pesquisar/localizar a senha a ser cancelada: "Por
Senha" ou "Por Servigo". Na opcédo de cancelar senha "Por Senha" o usuario devera apenas digitar o nimero
da senha e clicar em "Procurar" e depois em "Confirmar"; no caso de cancelar senha "Por Servigo" o usuario do
SGA Livre devera informar o nome do servico e selecionar entre todas as senhas emitidas daquele servigo
(mostradas em uma lista). Depois, basta confirmar.

Uma senha cancelada sera armazenada no historico do SGA Livre, e constaré nas estatisticas e relatérios como
senha cancelada.

Por Servico ® Por Senha ©
Servigo:

| Senigos

senhai

| Senhas & |

<»

| Confirmar‘ \ Cancelar}

Por Servico O Por Senha @

Digite a senha: || | | Procurar |

|Confirmar| |Cancelar}

Reativar

A opgao de reativar senha permite reativar senhas que foram canceladas acidentalmente ou que foram
chamadas para atendimento e marcada como "Nao compareceu" (através do Médulo Atendimento).

Para reativar uma senha, o usuério devera acionar a opgao "Reativar" exibida no menu esquerdo da tela da
Triagem. Uma janela serd exibida com a opgéo de reativar a senha do cliente. O usuario devera definir o
servigo para o qual a senha foi emitida, depois escolher a senha (mostrada numa lista de senhas canceladas) e



definir se a senha ao ser reativada tera ou ndo uma prioridade. Clicando em confirmar a senha serd reativada,
assumindo sua posi¢ao original na fila.

Servico:
| Todos

<>

| senhas 2 |
Prioridade:

| Prioridade % |

| Confirmar| |Cancelar |

Modulo Atendimento

Atendimento

O médulo Atendimento € um médulo local, operacional e de uma unidade especifica. Nele sdo realizados os
atendimentos dos servicos oferecidos pela organizagéo.

Acessando pela primeira vez 0 médulo Atendimento, apoés efetuar o acesso ao sistema, o usuario - a partir de
agora chamado "atendente" devera definir o guiché onde estara prestando atendimento. A faixa de numeros
que o atendente pode escolher para seu guiché vai de 1 a 255. Em futuros acessos ao médulo, o guiché nao
precisara ser definido novamente, pois sera gravado pelo navegador como um "cookie". Porém, podera ser
alterado livremente, caso, por exemplo, o atendente tenha mudado fisicamente de guiché.

Apo6s escolher o guiché sera exibida a tela do médulo Atendimento.
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Atendimento - Vitéria 2009 15:03:58

D

admin
£+ Raiz
4 Administrador
- &
Inicio Chamar Proximo

Sair

4, Minha Fila: 6
B-ATENDIMENTO CLIENTE VIP A-ALTERACAO DE PLANO
S, &,
Ak el

Na parte inferior da tela, existe a area "Minha Fila", onde o atendente encontra informagdes referentes a fila de
clientes, sobre os servigos que pode atender e a quantidade de pessoas aguardando cada servigo.

Na parte central, o atendente encontrara o botdo "Chamar Préximo" - que envia para o painel de senhas
a préxima senha a ser chamada.
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Senha: FO003

Prioridar sem pricridade
‘ Nome:
//_/ Q Ident.:

== admin

£ Raiz

&4 Administrador
= 3

Inicio
Sair

@ a4 £

Erro Nao Chamar
Triagem Compareceu Novamente Atendimi
\, Minha Fila: 10
D-ATENDIMENTO SIMPLES 30M. C-ATENDIMENTO SIMPLES 20M. B-ATENDIMENTO CLIENTE VIP
£ 3] -
H-OUTROS SERVIGOS F-CADASTRO DE DEPENDENTES E-CADASTRO DE CLIENTES
2o 2o o .

J Atendimento - Vitéria

Séo exibidas ao atendente algumas informagdes do cliente como nimero da senha, se esta senha possui
prioridade e qual a prioridade, qual o nome e identificagdo do cliente (nUmero de algum documento de
identificacdo do mesmo). Estas duas ultimas informagbes s6 aparecerdo se tiverem sido especificadas na
triagem.

Ap6s chamar o cliente, o usuério atendente podera:

e Erro Triagem - Se ao iniciar um atendimento o atendente perceber que houve um erro na triagem, o
atendente pode transferir o cliente para outro servigo. Neste caso o cliente sera transferido para outra fila
de atendimento, entretanto, no sera prejudicado quanto a sua posi¢cdo na fila, sendo atendido na mesma
ordem de chegada. Quando um atendente aciona o "Erro Triagem" ele devera especificar qual servigo o
cliente realmente deseja.

e Nao Compareceu - Encerra o atendimento, marcando a senha como Nao compareu. Constara nas
estatisticas e relatorios;

e Chamar Novamente - Enviard novamente a chamada de senha ao painel;

¢ Iniciar Atendimento - Esta opgéo da continuidade ao atendimento. O tempo efetivo de atendimento é
contabilizado apés acionar esse botdo. Registra a hora de inicio do atendimento.



-y

Y / ¢

Erro Nao Encerrar Encerrar e
Triagem Compareceu Atendimento Redirecionar

e Encerrar Atendimento - Encerra o atendimento e registra a hora final. Sera exibida uma tela de
codificacdo do atendimento. Uma lista de macrosservigos constando todos os macrosservigos do
atendente. Para cada macrosservico selecionado sera exibida também uma lista com os subservigos. O
atendente deverda entéo selecionar e inserir todos os subservigos atendidos, e confirmar para
efetivamente encerrar o atendimento.

¢ Encerrar e Redirecionar - E 0 mesmo que Encerrar Atendimento. Sera exibida uma tela de codificagdo
do atendimento. A diferencga é que o usudrio podera redirecionar o cliente para outro servigo/fila.

Normalmente esta opgao é utilizada quando o usuério ndo esta habilitado a atender todos os servigos
desejados.

Senha: FO003

Prioridade: Sem prioridade
Nome:
;,/-/ﬁ Ident.:

Macrosservico Subservico

[ATENDIMENTO SIMPLES 30M. = =
a8 IATENDIMENTO SIMPLES 20M.
&4 Administrador ATENDIMENTO CLIENTE VIP
=g IALTERAGAO DE PLAMO
| OUTROS SERVIGOS
CADASTRO DE DEPENDENTES

= Inserir

- CADASTRO DE CLIENTES
Inicio COMSULTAS DADOS CLIENTE

(=] 2 Excluir

H

O Redirecionar para outro macrosservigo apos encerrar. | -- Selecione -- =

«” Confirmar 2 Voltar

4, Minha Fila: 10

D-ATENDIMENTO SIMPLES 30M. C-ATENDIMENTO SIMPLES 20M. B-ATENDIMENTO CLIENTE VIP A-ALTEI

Ql Q2 Qz Qz

H-OUTROS SERVIGOS F-CADASTRO DE DEPENDENTES E-CADASTRO DE CLIENTES G-CONSULTAS DAD!

2o 2o £ £
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Modulo Monitor

Monitor

O médulo Monitor ¢ um médulo local, operacional e especifico de uma unidade. E um médulo gerencial da
unidade. Permite que os usuarios gerenciais acompanhem o fluxo de atendimento em tempo real. Cada
macrosservigo ou subservigo especializado é exibido como uma fila de atendimento.

Monitor - Unidade Vila Velha

Monitor
Ultimo: V0005 Total da Fila: 10
V - Acerto Vinculos 3 I- At. 30min. 2 A - At Simples 10m 2 D - Atual Simples 2
0001 0003 0004 0006 0010 0007 o008 0011 0012
18 praximoild
Inicio Reativar Senha Cancelar Senha Consultar Senhas  Sair

Pagina do Médulo Monitor do SGA Livre.

I - At. 30min. 2

o o

000e DO10

A cor vermelha na senha acima indica que este cliente possui alguma prioridade.

12| proximols

Os botdes anterior e préximo fazem a navegagéo entre as filas. Ao centro é exibida a nimeragéo da pagina atual.
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Funcionalidades.

Transferir Senhas

Ao clicar sobre determinada senha uma janela é exibida. E possivel selecionar um novo servigo (fila), definir
prioridade e transferir a senha.

Senha: 15
Novo Servico: | --- Senicos - < |

Prioridade: | Sem prioridade & |

|Transferir\ \ Cancelar |

Cancelar Senhas

Semelhante ao médulo Triagem.

Caso o usuario tenha gerado de forma equivocada uma senha para o cliente, podera cancelar esta senha e
qualquer outra que nao esteja sendo atendida.

Para cancelar uma senha, o usuario devera acionar a opgdo "Cancelar" exibida no menu esquerdo da tela.
Uma janela seréa exibida com algumas opgdes para pesquisar/localizar a senha a ser cancelada: "Por Senha" ou
"Por Servigo". Na opgdo de cancelar senha "Por Senha" o usudrio devera apenas digitar o nimero da senha e
clicar em "Procurar" e depois em "Confirmar"; no caso de cancelar senha "Por Servico" o usuario do SGA Livre
devera informar 0 nome do servigo e selecionar entre todas as senhas emitidas daquele servigo (mostradas em
uma lista). Depois, basta confirmar.

Uma senha cancelada serd armazenada no histérico do SGA Livre, e constard nas estatisticas e relatérios como
senha cancelada.

Por Servico ® Por Senha ©
Servigo:

| Senigos =4
Senha:

| Senhas & |

| Confirmar‘ \ Cancelari

Reativar Senhas

Semelhante ao médulo Triagem.

A opgao de reativar senha permite reativar senhas que foram canceladas acidentalmente ou que foram
chamadas para atendimento e marcada como "N&o compareceu" (através do Médulo Atendimento).

Para reativar uma senha, o usuario deverd acionar a opgao "Reativar" exibida no menu esquerdo da tela. Uma
janela sera exibida com a opgao de reativar a senha do cliente. O usuario devera definir o0 servigo para o qual a
senha foi emitida, depois escolher a senha (mostrada numa lista de senhas canceladas) e definir se a senha ao
ser reativada terd ou ndo uma prioridade. Clicando em confirmar a senha sera reativada, assumindo sua
posi¢ao original na fila.



23 de 28

Servico:
| Todos
Senha:

<>

| Senhas 2 |
Prioridade:

| Prioridade & |

| Confirmar| \ Cancelar |

Consultar Senhas

Essa opcao possibilita ao usuario do SGA Livre consultar informagdes detalhadas sobre determinada senha.
Clicando na opgéo "Consultar Senhas" sera exibida uma janela na qual o usuario devera informar a senha a ser
pesquisada e o periodo no qual deseja que as informagdes referentes a senha sejam exibidas.

Digite a senha: | iProcurar}

Periodo

| oz/06/2009 | & | 02/06/2009 |
(ex.: dd/mm/faaaa)

|sair

Ap6s identificar a senha, sera exibida uma tabela com as informacgdes:

Data em que a senha foi atendida;

Servigos prestados para a senha;

Prioridade do cliente;

Status atual do atendimento. (para entender os status, veja o item Informagdes adicionais).
Atendente;

Guiché - numero do guiché onde foi atendida esta senha;

Chegada - Horario de emisséo da senha;

Inicio - Horario em que o atendimento foi iniciado;

Fim - Horario em que o atendimento foi encerrado.

Digite a senha: |5 | |Pr0curar

Periodo
| 02/08/2009 | & | 02/06/2009 |
(ex.: dd/mm/faaaa)

Data: 02/06/2009
SERVICO
CANCELAMENTO DE CONTA
Prioridade Status Atendente | Guiche | Chegada Inicio Fim
Sem prioridade lAtendimento Codificado juliano 23 13:53:44 13:59:38 |13:59:50

| Sair |
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Modulo Relatérios

Relatdrios

O médulo Relatérios € um médulo global e gerencial. Fornece uma diversidade de informagbes sobre o
andamento dos servigos prestados pela organizagdo. A perfeita interpretacdo dos dados apresentados pode ser
o diferencial para que a organizagao direcione de forma correta seus investimentos em determinadas unidades
ou servigos, ou mesmo para descobrir onde estdo os gargalos no atendimento prestado, para que os esforgos
de gestao possam ser direcionadas ao ponto correto.

O médulo Relatérios possui algumas categorias. A primeira trata de "Estatisticas", o segundo de "Relatérios" e o
terceiro de "Graficos", que serdo detalhados mais adiante.

O usuario do SGA Livre devera escolher de quais grupos deseja gerar as informacgdes, o periodo entre o qual
as informagdes serédo obtidas, o tipo de relatério, grafico ou estatistica que sera gerado, se estas informagoes
serdo geradas em uma pagina HTML ou num arquivo PDF, e no caso da saida ser em HTML se as informagdes
que serdo exibidas ficardo na pagina atual ou em uma nova pagina, existem ainda as opgdes de exibicdo do
resultado por unidade ou agregado - que mostrara o resultado conjunto de todas as unidades do(s) grupo(s)
selecionado(s).

| Ranking das Unidades % | Infcie: | 20/05/2009 | Fim: | 21/05/2009 |

Formato: 1m?i Exibir: | Nova pagina & | 8% Gerar E‘
MIResultados pf unidade M Resultado Agregado :
o s
HER

Bl g MG

Em Estatisticas o usuario do SGA Livre podera obter estatisticas dos servicos de atendimento por: Tempos
Médios, Por Macrosservigos, Por Atendentes e Por Servigos Codificados. Segue abaixo uma breve descricdo
de cada uma das estatisticas fornecidas pelo SGA Livre:

o Estatistica por Macrosservigos - exibe informagdes como quantidade de atendimentos de cada
macrosservigo, tempo médio de espera (TME), tempo médio de deslocamento (TMD), tempo médio de
atendimento (TMA) e tempo médio de permanéncia do cliente na unidade (TMP);

o Estatistica por Servigos Codificados - exibe informagdes sobre os servigos codificados. Todos os servigos
sao exibidos nesta estatistica , € ndo apenas os macrosservigos. Sao exibidos os TME, TMD, TMA e TMP
dos atendimentos codificados;

o Estatistica por Atendentes - com a opgéo de exibigdo do "resultado agregado” habilitada sao exibidos os
tempos médios de atendimento e de deslocamento e a quantidade de atendimentos realizados. Com a
opgao de "resultado por unidade" habilitada sédo exibidos apenas a quantidade de atendimentos
realizados pelos atendentes;

o Estatistica de Tempos Médios - exibe as informagdes referentes a média de tempo total de chamada,
deslocamento, atendimento e de permanéncia do cliente na unidade.
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Em Relatérios o usuario do SGA Livre tem as seguintes opg¢des: Senhas por Status, Atendimentos Concluidos,
Atendimentos em todos os Status, Servigos Disponiveis - Global e Servigos Disponiveis - Unidade. Os relatérios
em geral mostram informagdes detalhadas sobre servigos, atendimentos e senhas. Segue abaixo uma breve
descricdo dos Relatérios fornecidos pelo SGA Livre:

Relatério de Senhas por Status - Este relatério mostra a quantidade de clientes em cada status de
atendimento.
o Descricao dos status:
= Senhas aguardando chamada - passou pela triagem, mas, ainda nao foi chamado ao guiché;
» Senhas chamadas - foi chamado, mas, ainda ndo se apresentou ao guiché;
= Senhas em atendimento - cliente esta sendo atendido;
= Senhas encerradas - o atendimento foi encerrado, mas, os servigos atendidos ainda nédo
foram codificados;
= Senhas codificadas - 0 atendente ja encerrou o atendimento e codificou no sistema os
servicos atendidos. E o status final de um atendimento concluido corretamente.
= Senhas que ndo compareceram - clientes foram chamados, mas, ndo compareceram ao
guiché;
= Senhas canceladas - Senhas canceladas pela triagem ou pelo monitor.
Relatério de Atendimentos em Todos os Status - Este relatério € bem completo e traz diversas
informacdes sobre como esta o andamento dos atendimentos. Numero da senha, data, servigo triado,
status do atendimento, funcionario que prestou o atendimento, hora de chegada, chamada e saida do
cliente , tempo de espera, deslocamento, atendimento e de permanéncia do cliente além do guiché onde
o cliente foi atendido sdo as informagdes exibidas por este relatério.

Relatério de Atendimentos Concluidos - Outro relatério bastante completo que traz informagdes sobre os
atendimentos concluidos. Nimero da senha, nome do cliente, data, hora da chamada, inicio e fim do
atendimento, duragdo do atendimento, servigo, guiché e funciondrio séo as informagdes exibidas neste
relatorio;

Relatério de Servicos Disponiveis - Globais - Este relatério exibe todos os servigos do sistema, seus
subservicos, o cédigo destes, e se eles estdo ativos ou néo;

Relatério de Servicos Disponiveis - Unidade - Este relatério exibe todos os servigos das unidades
selecionadas, seus cddigos, nomes destacados e originais e se ele esta ativo ou inativo, agrupando por
unidade.

Abaixo segue como exemplo um dos relatérios do SGA Livre, o relatério de Atendimentos em todos os status.

TE
™D
TA
B

Senha
34
381
1198
1528
2613
2943
3781
3971
4149
4321
4752
4788
5451
6059
6212
6783

_2JSGA

SISTEMA DE GERENCIAMENTO ~ Relatério de Senhas
DO ATENDIMENTO

Periodo: 02/03/2009 - 03/03/2009

Legenda
Tempo de Espera
Tempo de Deslocamento
Tempo de Atendimento
Tempo de Permanéncia na Agéncia

Vitoria
Data Serv. Triado Status Func, Chegada Chamada Inicio Fim TE T TA ™ Guiché
02/03/2009 ATENDIMENTO CLIENTE VIP  Atendimento Codificado d327387 19:47:.07 21:08:13 21.08:36 21:27:44 01:21:06 00:00:23 00:19:08 01:40:37 ]
03/03/20089 ATENDIMENTO SIMPLES 30M. Atendimento Codificado  asaasa  21:20:52 22:17&1 22:17:48 23:32:09 00:56:49 00:00:07 01:14:21 02:11:17 4
02/03/2009 ATENDIMENTO CLIENTE VIP  Atendimento Codificado vini 089:29:59 09:57:50 10:00:49 10:18:52 00:27:51 00:02:59 00:18:03 00:49:53 ]
02/03/2009 ATENDIMENTO SIMPLES 30M. Atendimento Codificado 727890  02:39:50 03:18:36 03:19:47 04:14:28 00:39:46 00:00:11 00:54:41 01:34:38 i
03/03/2009 ALTERACAOC DE PLANO Atendimento Codificado anderson 00:10:05 00:49:52 00:50:30 01:50:33 00:39:47 00:00:38 01:00:03 01:40:28 5
02/03/2009 ATENDIMENTO SIMPLES 30M. Atendimento Codificado anderson 15:47:44 17:40:69 17:43:00 18:23:40 01:53:15 00:02:01 00:40:40 02:35:56 i
02/03/2009 ATENDIMENTO CLIENTE VIP  Atendimento Codificado  admin 07:13:25 08:10:36 08:11:08 09:28:42 00:57:11 00:00:32 01:17:34 02:15:17 6
03/03/2009 ALTERACAO DE PLANO Atendimento Codificado anderson 14:31:43 15:18:27 15:19:59 16:06:31 00:46:44 00:01:32 00:46:32 01:34:48 6
03/03/2009 ATENDIMENTO SIMPLES 30M. Atendimento Codificado  admin ~ 20:57:43 22:20:25 22:32:17 23:49:10 01:31:42 00:02:52 01:16:53 02:51:27 6
02/03/2009 ATENDIMENTO SIMPLES 20M. Atendimento Codificado  juliano  08:54:54 09:50:17 09:51:49 10:30:12 00:55:23 00:01:32 00:38:23 01:35:18 8
02/03/2009 ATENDIMENTO CLIENTE VIP  Atendumento Codificado anderson 12:16:56 14:02:04 14:03:13 14:55:30 01:45:08 00:01:09 00:52:17 02:38:34 3
02/03/2009 CADASTRO DE CLIENTES Atendimento Codificado  aaaaaa  14:22:33 15:22:39 15:25:40 16:12:02 01:00:06 00:03:01 00:46:22 01:49:29 1
03/03/2009 CADASTRO DE DEPENDENTES Atendimento Codificado 727890  11:10:11 12:53:00 12:53:44 14:27:31 01:42:49 00:00:44 01:33:47 03:17:20 ]
02/03/2009 CADASTROC DE CLIENTES Atendimento Codificado  juliano  22:40:10 23:05:38 23:07:30 23:56:39 00:25:28 00:01:52 00:49:09 01:16:29 2
03/03/2009 CADASTRO DE CLIENTES Atendimento Codificado  bruno 00:45:25 02:16:26 02:17:05 03:17:38 01:31:01 00:00:39 01:00:33 02:32:13 2
03/03/2009 CADASTRO DE DEPENDENTES Atendimento Codificado  juliano  21:43:01 23:30,25 23:31:40 00:40:08 01:47:24 00:01:15 01:08:28 02:57:07 ;]

Tempo de Processamento: 00 00:03
SGA Livre - Desenvolvido pela Dataprev
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Em Graficos o usuario do SGA Livre tera as seguintes opgdes: Variagdo dos Tempos Médios, Ranking das
Unidades, Atendimentos Efetuados. Os gréaficos propiciam uma visdo comparativa diferenciada de diversas
situacdes envolvendo os atendimentos em cada unidade ou cada servico oferecido por uma unidade, a
facilidade de abstracdo proporcionada pelos graficos tornam-os ferramentas indispensaveis de apoio a andlise
em reunides. Abaixo segue uma breve descri¢cdo de cada gréfico fornecido pelo SGA Livre:

e Grafico de Variagdo dos Tempos Médios - este grafico exibe a variagdo mensal agregada ou por unidade
dos tempos médios de atendimento, espera e permanéncia na unidade;

. Temppg Médiq; - Variagao s

Mensal

06

- Agregado

18:4

2:21:0€

[ ™E
™A
W™

02:16:03
02:00:56
01:45:49
01:30:42
01:15:35
01:00:28
00:45:21
00:30:14

00:15:07

10/2008 11/2008 1272008 01/2009 02/2009 03/2009 04/2009 06/2009 pag

..., Tempos Médios - Variacdao Mensal - RioCentro

02.19:24 02.20:08 Ere
W ™A

W ™P

02:13:52

01:59:00

01:44:07

01:29:15

01:14:22

00:59:30

00:44:37

00:29:45

00:14:52

1o0/2008 1172008 1272008 01/2008 02/2008 03/2008 04/2008 pgac

o Grafico de Atendimentos Efetuados - este grafico exibe a quantidade de Atendimentos por macrosservigo
efetuados de forma agregada ou por unidade;



Macrosservicos Atendidos - Agregado

[ ATENDIMENTO SIMPLES 30M.

[ ATENDIMENTO SIMPLES 20M.

[ ATENDIMENTO CLIENTE VIP
ALTERAGAO DE PLANO

| | CADASTRO DE DEPENDENTES

| | CADASTRO DE CLIENTES

|| CONSUITASDADOS CLIENTE

7201 (15.6%)

Macrosservicos Atendidos - Campos

[ ATENDIMENTO SIMPLES 30M.

B ATENDIMENTO SIMPLES 20M.

[l ATENDIMENTO CLIENTE VIP
ALTERAGAO DE PLANO

| | CADASTRO DE DEPENDENTES

| | CADASTRO DE CUENTES

1467 (16.8%)

e Grafico Ranking das Unidades - este grafico exibe um ranking de unidades por tempo médio de espera,
de deslocamento, atendimento e de permanéncia. O ranking mostra uma classificagéo diferente ordenada
por cada parémetro do gréfico - TME, TMD, TMA e TMP. Na figura abaixo contém apenas o grafico
ordenado pelo TME. Entretanto, no relatério é exibido um grafico para cada parametro.
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/_& SGA SISTEMA DE GERENCIAMENTO Ranking das Unidades de Atendimento

DO ATENDIMENTO

Periodo: 01/01/2008 - 03/06/2009

Ranking das Unidades - TME

01.08:02

00:01:47
Campos

RieCentro

Unidade

—
Tanuane —

00:00:00 00:20:00 00:40:00

01:00:00 01:20:00 01:40:00 02:00:00 02:20:00

Tempo

™A

[ ™D
TME

B ™e
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