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Atendimento de Servigos Online

Perfil Atendente:

Sera o servidor que realizara os servigos de atendimento online de sua instituigao.
Requisitos para atendimento:

Servidor Publico;

Estar devidamente cadastrado com dados do cargo e lotacao.

Atribuicoes do Perfil Atendente:

e Avaliar e aprovar a solicitagao do servico;
e Realizar o atendimento dos servicos de acordo com sua lotagao;
e Realizar a gestao de avaliagdo do usuario (comentarios).

1- ACESSO AO SISTEMA

Acesse o sistema através do link: https://alpha.sistemas.ro.gov.br/

“0 login e senha sera a mesma utilizada para acessar o Sauron/Sei.”

Pressione o botao “Atender Solicitagoes”.

)<

ALPHA

Servigco

Atender Solicitagdes

Estado de Rond6nia | SETIC



https://alpha.sistemas.ro.gov.br/

2- Atender Solicitacoes

Nesta tela, vocé devera selecionar no menu Painel, a opcao "Solicitagdes”,
localizado na parte superior do lado esquerdo da sua tela, conforme destacado abaixo.

m ALPHA = :

Painel - Alpha Solicitagdes

Filtrai
Més

solicitagoes

. cPROVADO
0 2 0
ToraL oE séavicos ¢
1 11 23 3
Agendamentos
a « canceLnoos AenDI0S
0 0 0 0
wio
0

sistemas/alpha/atender_servicos_online

Nesta tela, vocé devera clicar na coluna “A¢des” no icone azul para ter detalhes da
solicitagdo do servigo que dara inicio ao atendimento do cidaddo. Conforme destacado
abaixo:

m ALPHA = :

Solicitagoes
peril Atuat Administrador

@ Peine PROCON.
B Solicitagdes
B Agendamentos eriodo Situagio o 1 Departamento Resp
Todos(s) Tod v Todos >

3 Avaliagdes

I Sugestzo de melhoria

8 Reportar bug

2 Manual

wacidade Data Ne° do Proto: Servigo Solicitante Analista ou Atendente Situaciio Tipo Prazo Agdes
02/02/2023 02 01 DENUNCI Meu Nome guardando Analise Cidadzo 5 minutos n

DESEMPREG! A Bl E n

01/02/2023 0202300200006 DENUNCIA Meu Nom KHETLEY NAY QUEIROZ DA SILVA Em atendiment Cidadio 1 dia, 1 hora € 26 minut (o]

023.002.00005 DENUNCIA Meu Nome cluid n

1 0220 TESTE 6 N Em atendi 1 n

|

sistemas/alpha/atender_servicos_online

Nesta tela, o atendente devera selecionar “+ Iniciar Analise” para dar inicio a analise
dos dados. Conforme imagens abaixo:



Detalhes da solicitag&o do servigo: DENUNCIA

@ Painel
S < Voltar + Iniciar Anélise

3 Protocolo st Data da Solicitag&o .
B 06022022.002.00001 . Aguardando Andlise 06/02/202310:51:07 (@ saminutos
& Aval
42-
£ Manual Assine Aqui
Assinatura valida de acordo com os termos dispostos no Decreto N° 25.191, DE 2 DE JULHO DE 2020.

sistemas/alpha/atender_servicos_online

Nesta tela, o atendente ira iniciar a analise do formulario e verificar se a documentacao
esta de acordo.

m ALPHA = KHETLEY NAY QUEIROZ DA SILVA  §

Andlise da solicitagdo do servigo: DENUNCIA

B Solicita
= Protocolo ‘ Status . Data da Solicitaga o Atrasodo
5 Agendamentos B 02022023.002.00001 £m andlise L=) 02/02/2023 14914 ’ & minutos

espondido
ostas preanchidos noformulari

Gia - Qual a providéncia esperada?
a
Abuso de cobranga

Nome do fornecedor
discursiva

KNMs

©NPJ do fornecedor
i
Documentos que auxiliem na comprovagao da prética abusiva denunciada,
anexo
Sem resposta
T‘e\'efcjve

(69) 9934-8783

sistemas/alpha/atender_servicos_online

Nesta etapa, o atendente ird rolar a imagem para baixo e clicar em aprovar ou
reprovar a solicitagcao.



Documentos que auxiliem na comprovagdo da pratica abusiva denunciada.
Sem resposte

Telefone

telefone
(69) 9934-8783

Nome

texto
KHETLEY NAY QUEIROZ DA SILVA

cpf

cpf

Sem resposte

esefa aprovar o solicitago?
PATIEEN  x Reprovar

Histérico de anélises

Datayhora Evento Cpf do analista Nome do analista

06/02/2023 111543 Inicio da ondlise

sistemas/alpha/atender_servicos_online

Obs: Ao analisar o formulario e reprovar a solicitagao de atendimento, o atendente
precisa justificar o porqué foi reprovado. Conforme imagem abaixo:

REPROVAR solicitagéo?

Caracteres restante: 200

sistemas/alpha/atender_servicos_online



3 - Inicio do Atendimento

Nesta tela, vocé ira clicar no botao “Aprovar” e devera selecionar o atendente que
dara inicio ao atendimento, como exemplifica imagem a seguir:

!

APROVAR solicitaggo?

Tem certeza que deseja APROVAR esta solicitagao?
Caso sim, adicione o atendente da solicitagio

Selecionar... M

Selecionar...

BARBARA SOUZA ARAUJO DE OLIVEIRA FERNANDES
BRUNA VAZ DE OLIVEIRA

KHETLEY NAY QUEIROZ DA SILVA

sistemas/alpha/atender_servicos_online

Obs: Clicar em “Sim, Aprovar!” e dar inicio ao atendimento. Conforme imagem a
seqguir:

!

APROVAR solicitagéo?

Tem certeza que deseja APROVAR esta solicitagdo?
Caso sim, adicione o atendente da solicitacdo

‘ KHETLEY NAY QUEIROZ DA SILVA v

sistemas/alpha/atender_servicos_online

Nesta tela, vocé tera acesso a varias informacgdes, aqui sera analisado se o cidadao
inseriu todas as informacdes no formulario, exemplificados nas imagens a seguir:



'ﬁ ALPHA =

Detalhes da solicitagdo do servigo: DENUNCIA

@ Painel

[ + Criar acompanhamento ] | = Video-Conferéncia
& Solicitagdes

3 Agendamentos

= protocolo status sy  Arosoca
B 02022023002.00001 Em atendimento 3] 02/02/2023 magna 18 horas e 34 minutos
@ Avaliagdes
Avom?
Etapas da Solicitago
% Sugestio de melhoria
& Reportar bug fopo taus oata da Condusio

0 Manual .
Cadastro do Cidadao Pendente = "
@ Condluir

Abertura de Dentincia Pendente -- @
‘onduir
@ Aviso de Privacidade

B Polftica de Privacidade

Formuldrio Respondido
Estas 560 o respostas proanchidas no formulério da solc a0 do senvigo,

Dentncia - Qual a providéncia esperada?
discursva
Abuso de cobranga
Nome do fornecedor
discursiva

KNMs

awc - - e e w10
a0 # o upD=Co@d —

sistemas/alpha/atender_servicos_online

Nas “etapas da solicitagao” o atendente ira clicar nos botdes “sim ou Nao” ( caso
esteja de acordo todas as informagdes), conforme imagem abaixo:

Concluir etapa?

sistemas/alpha/atender_servicos_online

Nesta tela, no botao “Criar Acompanhamento” o atendente iniciara o atendimento
da solicitagdo feita, de acordo com a imagem a seguir:



m ALPHA = d

Detalhes da solicitagGo do servigo: DENUNCIA

@ Painel

8 Solicitagdes L

—  protocol Status Data da So GG Atrasac
Bl 02022023.002.00001 ‘ Em atendimento 02/02/2023 :49:14 © 19 horas e 41 minutos

Formulério Respondido
Estzs 300 3 reapostas preenchica

Denuncia - Qual a providéncia esperada?

Abuse de cobranga

Nome do fornecedor

KNMs

CNPJ do fornecedor

sistemas/alpha/atender_servicos_online

Apos clicar em “Criar acompanhamento” vocé sera levado a tela seguinte, o qual
pode-se enviar a mensagem que deseja passar ao cidaddo, bem como enviar anexos,
conforme imagem a seguir:

Criar acompanhamento da solicitagdo

@Pa
8 Solicitades

3 Agendamentos Mensagem

@ Avaliagdes Caro, Fulano de tal, seu CPF consta errado. Favor verificar.

sistemas/alpha/atender_servicos_online

Nesta tela, sera mostrado o histérico de acompanhamentos do atendimento,
conforme imagem abaixo:



Histérico de acompanhamentos

#1- Criado em: 03/02/2023 08:30:56, Por: KHETLEY NAY QUEIROZ DA SILVA (946.619.442-91)

#2 - Criado em: 03/02/2023 08:50:41, Por: Meu Nome (846.619.442-91)

Histérico de andlises =

DatajHora Bento Cptdo analista Nome do analista
02/02/2023 12:4356 Inicio KHETLEY NAY
02/02/2023 12:50:29 Continuagao da andlise KHETLEY NAY
02/02/2023 132657 Aprovagas da solicitagao KHETLEY NAY

Histérico de atendentes

o
o
J |
g
|

02/02/2023 13:26:50 - KHETLEY NAY

sistemas/alpha/atender_servicos_online

Nesta tela, o atendente podera clicar no botdo "Videoconferéncia” e agendar uma
reunido com o cidadao (caso haja necessidade ou esclarecer alguma informagao),
conforme imagem abaixo:

m ALPHA = .

? Detalhes da solicitagéo do servigo: DENUNCIA

e < Vottr | + Criar acompanhamento |
: mm protocolo status - Data da Solicitagao s Arosado
B 02022023 00200001 Em atendimento B3l 02/02/202311:4914 20 horas e 6 minutos

@ Avaliagdes

ANUDA
Etapas da Solicitagao
& Sugestio de melhoria
Status ou sbo

8 Reportar bug ctapa
B Menel Cadastro do Cidadao 03/02/2023 0815
Abertura de Denuncia 03/02/2023 0818

© Awiso de Privacidade

B Politica de Privacidade
Formulario Respondido
Estas 5o as respostas preenchidas no for
Denncia - Qual a providéncia esperada?
Abuso de cobranga

Nome do fornecedor

KNMs

sistemas/alpha/atender_servicos_online

Nesta tela, aparecera o guia para agendar a data da videoconferéncia, onde o
atendente indicara o dia e hora, bem como o assunto que sera tratado, conforme
imagem abaixo:



Agendar Video-Conferéncia

Data*
03/02/2023 08:51:05
Assunto *

Esclarecer o motivo da Dendincia, que nio ficou claro no
formulério

sistemas/alpha/atender_servicos_online

Na data do agendamento, vocé entrara na videoconferéncia clicando no botéo
“Acessar”, conforme tela abaixo:

Historico de acompanhamentos
Estes sGo 0s acompanhamentos d salicitagao.

#1- Criado em: 03/02/2023 08:30:56, Por: KHETLEY NAY QUEIROZ DA SILVA (946.619.442-91)

#2 - Criado em: 03/02/2023 08:50:41, Por: Meu Nome (946.619.442-91)

Video-Conferéncias

DataHora Assunto Agoes
03/02/2023 1251:05 Esclarecer o motivo da Dendncia, que ndo ficou claro no formulario
Acessar

Histérico de andlises

|

pf o

02/02/2023 124356 Ini ndlise KHETLEY NAY
02/02/2023 1250:29 Continuagao da andlise KHETLEY NAY
02/02/2023 1326557 Aprovagao da solicitagao KHETLEY NAY

sistemas/alpha/atender_servicos_online

Nesta tela, o atendente ira colocar o seu nome e entrar na reunido, conforme imagem
abaixo:



Entrar na reunido

0 U Ce Tv Miok

Khetiey Na

Entrar na reunido v

EBE - = =

Tem de permitir 0 acesso a0 microfone e &
camara

sistemas/alpha/atender_servicos_online

Nesta tela, o atendente e o cidadao estdo em videoconferéncia, conforme demonstra
na tela abaixo:

OUCeTVMIck 0345

sistemas/alpha/atender_servicos_online

4 - Concluir Atendimento

Nesta tela, o atendente ira clicar no botdo “Concluir” para finalizar o atendimento.
Demonstrado na tela abaixo:



Detalhes da solicitagéo do servigo: DENUNCIA

@ Painel

- s voror ; J {

= protocolo Status Data da Solicitagto Atrasada:
B 02022023.00200001 ’ Em atendimento 02/02/2023 11:49:14 @ 20horas e 48 minutos

Etapas da Solicitagéo =
& Sugestio de melhoria

 Concluido]
 conaiaa
© Aviso de Privacidade

@ Politica de Privacidade
Formulério Respondido
Denuncia - Qual a providéncia esperada?
Abuso de cobranca

Nome do fornecedor
KNMs

CNPJ do fomecedor

sistemas/alpha/atender_servicos_online

Apos clicar em concluir, o atendente sera levado para a tela Concluir Solicitagao,
aqui ele precisa colocar alguma informacgéo relacionado ao atendimento e clicar no
botdo “Finalizar” para concluir o atendimento, apresentado na imagem abaixo:

m ALPHA = £

Concluir Solicitagao

@ painel

8 Solicitagdes € Voter

B Agendamentos

D Avalingies Atendiments finalizado!

B Sugestao de melhoria

sistemas/alpha/atender_servicos_online

Obs: Voltando para a tela de Solicitagao, o atendente podera verificar se o cidadao
aprovou ou reprovou o atendimento, conforme tela abaixo:



m ALPHA = i

Solicitagoes

@ Painel
& Agendamentos Perfodo Orgéo Reponsével Departamento Responsavel
O Avaliages fodos| odos -

& Sugestao de melhoria

® Reportar bug

0 Manual Solicitagées

© Aviso de Privacidade Data N° do Protocalo serviga Solicitante Analista ou Atendente Situacio Tipo Prazo Agoes

B Polftica de Privacidade DENUNCIA Meu Nome

DENUNCIA Meu Nome

02/02/2023  02022023.002.0000 DENUNCIA Meu Nome KHETLEY NAY QUEIROZ DA SILVA

EGURO DESEMPREGQ Meu Nome KHETLEY NAY QUEIROZ DA SILVA

DI

KHETLEY NAY QUEIROZ DA SILVA

DENUNCIA Meu Nome ANN TORIA DOS SANTOS

GOMES RIBEIRO

sistemas/alpha/atender_servicos_online

5 - Verificar Avaliacoes

Finalizado o atendimento, o atendente precisa clicar em “Avaliagdes”, onde sera
mostrado as avaliagdes que o cidadao realizou, como mostrado a seguir:

m ALPHA = :

Avaliagoes
perfl Atuak: Administrador

ntos
Selecione uma data Digite o nome do servigo Digite aqui sua pesquisa.
o Avaliagdes I

Avdliagoes

A\ Menso! Vocs pode Aprovar ou Reprovar as avaliagbes, avaliagses reprovadas tero seu comentério modsrado

sistemas/alpha/atender_servicos_online

Nesta tela, o atendente precisa clicar no botao verde (caso aprove o comentario) ou
no botao vermelho (caso reprove o comentario), caso venha a ter algum dado
sensivel ou fala deturpada, mostrado na tela a seguir:



@ painel
8 Solicitagdes
3 Agendamentos

@ Av:

& Sugestio de melhoria
# Reportar bug

0 Manual

@ Aviso de Privacidade

B Politica de Privacidade

Avaliagoes

Perfl Atusl: Administrador

cione uma data

Avaliagées

nome do servigo.

Comenté

e aqui sua pesquisa,

A\ Aensaet oce pode Aprovar o Reprovar as avaliagoes, avaliagoes reprovacias terdo seu comentario Moderado.

Data Servico
03/02, DENUNCIA
09:53

01/02/2023 DENUNCIA

10:00

01/02/2023

DENUNCIA

31/01/2023 DENUNCIA

Departamento(s) Responsaveis

PROCON - Coordenagao Estadual do Programa de

Protegdo e Defesa do Consumidor
PROCONRDM - Unidade Regional do PROCON err
Rolim de Mo

PROCON - Coordenagio Estadual do Programa de
Protegéo e Defesa do Consumidor
PROCONRDM - L
Rolim de Moura

Unidade Regional do PROCON em

PROCON -

‘oordenagio Estadual do Programa de
Protegao e Defesa do Consumidor

PROCONRDM - Unidade Regional do PROCON em
Rolim de Moura

PROCON - Coordenacao Estadual do Programa de

sistemas/alpha/atender_servicos_online

Comentario Pontuagio

Este atendimento foi muito esclarecedor, além disso a * A A

videoconferéncia me ajudou muito.

Gtimo * & AR

Otimo atendimento! ** A xR
* * A k4

A atendente é muito atenciosa

Tipo de

Servigo

SolicitacaoOnline

Acdo

Solicitaca

SolicitacaoOnline

SolicitacaoOnline







