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Levantamento de Informagdes Sobre o SGA Livre

1. Objetivo da solugdo

O Sga Livre - Sistema de Gerenciamento do Atendimento Livre - foi desenvolvido pela DATAPREV e
tem como obijetivo gerenciar filas e fluxo de atendimento em quaisquer tipos de empresas ou

organizagdes que prestam servigo de atendimento presencial a pessoas.

O sistema apresenta uma série de recursos que auxiliam na geréncia e administragdo das unidades
de atendimento. Ele fornece uma diversidade de informagdes gerenciais preciosas, através de
relatérios, estatisticas e graficos avangados sobre atendimentos de uma unidade, de um grupo de
unidades ou de todas elas. E possivel obter estatisticas e tempos médios de atendimento por
atendente, por periodo e por unidade, entre outras. As informagdes gerenciais fornecidas pelo SGA
possibilitam aos gestores planejar, acompanhar, monitorar, otimizar e agilizar o atendimento aos

clientes.
2. Principais Funcionalidades
* Médulo de Conficuragdo Global do Sistema

Esse € o modulo de definicdo e administragdo geral do sistema. As configuragdes realizadas aqui
serdo reflexo da estrutura oganizacional da empresa que usard o sistema. Aqui o administrador
pode criar/editar/excluir grupos, cargos, unidades e servigos globais.

o Qrupos: Permite a criagdo de uma estrutura ierarquica das unidades de atendimento. Os grupos
podem refletir a distrubuigdo geografica da organizagdo.

° Unidades: Permite a criagdo das unidades de atendimento, onde cada unidade deve pertencer a

um grupo final.

o Cargos: Permite a criagdo dos cargos existentes na empresa como, por exemplo,
Admiministrador, Gerente, Triagem, Atendente, etc. Possibilita ao administrador definir a estrutura

hierarquica dos cargos.

o Servigos: Permite a criagcdo dos servigcos globais que estardo disponiveis para as unidades de

atendimento.

o Mensagem Global: Pode—se definir uma mensagem que serd impressa no rodapé de todas as

senhas emitidas nas unidades de atendimento, através do modulo Triagem.

o Configuragdo do 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.
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* Médulo de Configuragdo da Unidade

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

dosistema |4 deve ter criado as unidades e servigos globais.
* Médulo do Usudrio

O médulo Usudrios € um dos trés mddulos globais do SGA Livre. Nele € concentrada a geréncia dos
usudrios. O acesso ao moddulo respeita a hierarquia de grupos e de cargos do SGA Livre. Sendo
assim, um usudrio de cargo inferior ndo poderd alterar as informagdes de um usudrio de cargo
superior, e um usudrio de cargo superior ndo poderd alterar um usudrio de um grupo que ndo
descenda do seu. Nesse modulo € permitido ao usuario administrador criar/editar/excluir usudrios
do sistema. Na criagcdo de novos usudrios deve—se escolher um grupo e cargo para o novo usudrio.

* Médulo da Triagem

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

também é possivel cancelar ou reaivar senhas.
* Médulo de Atendimento

O mobdulo Atendimento € um médulo local, operacional e de uma unidade especifica. Nele sdo
realizados os atendimentos dos servigos oferecidos pela organizagdo. Esse médulo permite ao
atendente fazer chamada e rechamda senhas, informar se houve algum erra na triagem, fazer o

atendimento, redirecionar o atendimento a outro servigo, etc.
* Médulo do Monitor

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

O moédulo Relatérios € um modulo global e gerencial. Fornece uma diversidade de informagdes
sobre o andamento dos servigos prestados pela organizagdo. O mddulo Relatérios possui algumas
categorias. A primeira trata de "Estatisticas", o segundo de "Relatérios" e o terceiro de "Grdaficos".
Em Estatisticas o usudrio do SGA Livre poderd obter estatisticas dos servicos de atendimento por:
Tempos Médios, Por Macrosservicos, Por Atendentes e Por Servigos Codificados; em Relatérios o
usudrio do SGA Livre tem as seguintes opgdes: Senhas por Status, Atendimentos Concluidos,
Atendimentos em todos os Status, Servigos Disponiveis — Global e Servigos Disponiveis — Unidade; e
em Graficos o usudrio do SGA Livre terd as seguintes opgdes: Variagdo dos Tempos Médios,
Ranking das Unidades, Atendimentos Efetuados. A perfeita interpretagdo dos dados apresentados
pode ser o diferencial para que a organizagdo 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 gestdo possam ser direcionadas ao ponto correto.

3. Pdblico Alvo

O publico—alvo dessa solugdo sdo quaisquer tipos de empresas pUblicas ou privadas que prestam
servigo de atendimento presencial & pessoas.

4. legislagdo Associada

Guia de Atuagdo Ministerial. Orientagcdes Sobre O Direito ao Atendimento Prioritdrio as
Pessoas Com  Deficiéncia e aos  Idosos. Disponivel em:
http://www.cnmp.mp.br/portal/images/guiaOrienta
%C3%A7aoAtendimentoPrioritario_2014_Rebecca.pdf. Acesso em out. De 2014.

Resolugdo no 632, de 7 de margo de 2014. TITULO III DO ATENDIMENTO. Disponivel em:

http://www.google.com.br/url?
sa=t&rct=j&g=&esrc=s&source=web&cd=5&cad=rja&uact=8&ved=0CDgQF|AE&url=http%3A%2F
%2Fleqislacao.anatel.gov.br2Fresolucoes%2F2014%2F750—resolucao—632&ei=UwhNVOHDO4—
TawShroHIBA&usg=AFQ|CNGZ7i7Fqd8YCh9NIyu4hUTgzQE_ug&sig2=SgBz0 Acesso em out. de
2014.

LEI No 10.048, DE 8 DE NOVEMBRO DE 2000.

Disponivel em: http://www.soleis.com.br/L10048.htm. Acesso em out. de 2014.
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file:///tmp/1.%20Objetivo%20da%20solu%C3%A7%C3%A3oO%20Sga%20Livre%20%E2%80%93%20Sistema%20de%20Gerenciamento%20do%20Atendimento%20Livre%20%E2%80%93%20foi%20desenvolvidopela%20DATAPREV%20e%20tem%20como%20objetivo%20gerenciar%20filas%20e%20fluxo%20de%20atendimento%20em%20quaisquertipos%20de%20empresas%20ou%20organiza%C3%A7%C3%B5es%20que%20prestam%20servi%C3%A7o%20de%20atendimento%20presencial%20%C3%A0%20pessoas.O%20sistema%20apresenta%20uma%20s%C3%A9rie%20de%20recursos%20que%20auxiliam%20na%20ger%C3%AAncia%20e%20administra%C3%A7%C3%A3o%20dasunidades%20de%20atendimento.%20Ele%20fornece%20uma%20diversidade%20de%20informa%C3%A7%C3%B5es%20gerenciais%20preciosas,atrav%C3%A9s%20de%20relat%C3%B3rios,%20estat%C3%ADsticas%20e%20gr%C3%A1ficos%20avan%C3%A7ados%20sobre%20atendimentos%20de%20uma%20unidade,de%20um%20grupo%20de%20unidades%20ou%20de%20todas%20elas.%20%C3%89%20poss%C3%ADvel%20obter%20estat%C3%ADsticas%20e%20tempos%20m%C3%A9dios%20deatendimento%20por%20atendente,%20por%20per%C3%ADodo%20e%20por%20unidade,%20entre%20outras.%20As%20informa%C3%A7%C3%B5esgerenciais%20fornecidas%20pelo%20SGA%20possibilitam%20aos%20gestores%20planejar,%20acompanhar,%20monitorar,otimizar%20e%20agilizar%20o%20atendimento%20aos%20clientes.2.%20Principais%20Funcionalidades%EF%81%B5%20M%C3%B3dulo%20de%20Conficura%C3%A7%C3%A3o%20Global%20do%20SistemaEsse%20%C3%A9%20o%20m%C3%B3dulo%20de%20defini%C3%A7%C3%A3o%20e%20administra%C3%A7%C3%A3o%20geral%20do%20sistema.%20As%20configura%C3%A7%C3%B5es%20realizadasaqui%20ser%C3%A3o%20reflexo%20da%20estrutura%20oganizacional%20da%20empresa%20que%20usar%C3%A1%20o%20sistema.%20Aqui%20oadministrador%20pode%20criar%2Feditar%2Fexcluir%20grupos,%20cargos,%20unidades%20e%20servi%C3%A7os%20globais.%E2%97%A6%20Grupos:%20Permite%20a%20cria%C3%A7%C3%A3o%20de%20uma%20estrutura%20ierarquica%20das%20unidades%20de%20atendimento.%20Osgrupos%20podem%20refletir%20a%20distrubui%C3%A7%C3%A3o%20geogr%C3%A1fica%20da%20organiza%C3%A7%C3%A3o.%E2%97%A6%20Unidades:%20Permite%20a%20cria%C3%A7%C3%A3o%20das%20unidades%20de%20atendimento,%20onde%20cada%20unidade%20devepertencer%20a%20um%20grupo%20final.%E2%97%A6%20Cargos:%20Permite%20a%20cria%C3%A7%C3%A3o%20dos%20cargos%20existentes%20na%20empresa%20como,%20por%20exemplo,Admiministrador,%20Gerente,%20Triagem,%20Atendente,%20etc.%20Possibilita%20ao%20administrador%20definira%20estrutura%20hier%C3%A1rquica%20dos%20cargos.%E2%97%A6%20Servi%C3%A7os:%20Permite%20a%20cria%C3%A7%C3%A3o%20dos%20servi%C3%A7os%20globais%20que%20estar%C3%A3o%20dispon%C3%ADveis%20para%20asunidades%20de%20atendimento.%E2%97%A6%20Mensagem%20Global:%20Pode-se%20definir%20uma%20mensagem%20que%20ser%C3%A1%20impressa%20no%20rodap%C3%A9%20detodas%20as%20senhas%20emitidas%20nas%20unidades%20de%20atendimento,%20atrav%C3%A9s%20do%20m%C3%B3dulo%20Triagem.%E2%97%A6%20Configura%C3%A7%C3%A3o%20do%20Atendimento:%20Possui%20algumas%20op%C3%A7%C3%B5es%20extras,%20como%20%22ReiniciarSenhas%22,%20que%20significa%20acumular%20imediatamente%20todos%20os%20atendimentos%20no%20hist%C3%B3rico,%20ereiniciar%20o%20contador%20de%20senhas%20em%20todas%20as%20unidades.%EF%81%B5%20M%C3%B3dulo%20de%20Configura%C3%A7%C3%A3o%20da%20UnidadeConfigura%C3%A7%C3%A3o%20da%20Unidade%20%C3%A9%20o%20m%C3%B3dulo%20de%20gest%C3%A3o%20local%20da%20unidade,%20nestem%C3%B3dulo%20o%20usu%C3%A1rio%20do%20SGA%20Livre%20(poss%C3%ADvelmente%20um%20gerente)%20poder%C3%A1%20associarservi%C3%A7os%20%C3%A0%20sua%20unidade,%20alterar%20localmente%20nomes%20de%20macrosservi%C3%A7os%20e%20subservi%C3%A7osadicionados,%20excluir%20ou%20desativar%20servi%C3%A7os%20locais,%20gerenciar%20a%20impress%C3%A3o%20de%20senhas%20e%20reiniciaras%20senhas%20da%20unidade.%20Toda%20ger%C3%AAncia%20ou%20customiza%C3%A7%C3%A3o%20da%20unidade%20%C3%A9%20feita%20atrav%C3%A9s%20destem%C3%B3dulo,%20possibilitando%20que%20cada%20unidade%20possa%20se%20adequar%20a%20uma%20realidade%20ou%20ambienteespec%C3%ADfico%20de%20acordo%20com%20suas%20necessidades.%20Para%20utilizar%20este%20m%C3%B3dulo%20o%20administrador%20dosistema%20j%C3%A1%20deve%20ter%20criado%20as%20unidades%20e%20servi%C3%A7os%20globais.%EF%81%B5%20M%C3%B3dulo%20do%20Usu%C3%A1rioO%20m%C3%B3dulo%20Usu%C3%A1rios%20%C3%A9%20um%20dos%20tr%C3%AAs%20m%C3%B3dulos%20globais%20do%20SGA%20Livre.%20Nele%20%C3%A9%20concentrada%20ager%C3%AAncia%20dos%20usu%C3%A1rios.%20O%20acesso%20ao%20m%C3%B3dulo%20respeita%20a%20hierarquia%20de%20grupos%20e%20de%20cargos%20doSGA%20Livre.%20Sendo%20assim,%20um%20usu%C3%A1rio%20de%20cargo%20inferior%20n%C3%A3o%20poder%C3%A1%20alterar%20as%20informa%C3%A7%C3%B5esde%20um%20usu%C3%A1rio%20de%20cargo%20superior,%20e%20um%20usu%C3%A1rio%20de%20cargo%20superior%20n%C3%A3o%20poder%C3%A1%20alterar%20umusu%C3%A1rio%20de%20um%20grupo%20que%20n%C3%A3o%20descenda%20do%20seu.%20Nesse%20m%C3%B3dulo%20%C3%A9%20permitido%20ao%20usu%C3%A1rioadministrador%20criar%2Feditar%2Fexcluir%20usu%C3%A1rios%20do%20sistema.%20Na%20cria%C3%A7%C3%A3o%20de%20novos%20usu%C3%A1rios%20deve-seescolher%20um%20grupo%20e%20cargo%20para%20o%20novo%20usu%C3%A1rio.%EF%81%B5%20M%C3%B3dulo%20da%20TriagemO%20m%C3%B3dulo%20Triagem%20%C3%A9%20um%20m%C3%B3dulo%20local,%20operacional%20e%20de%20uma%20unidade%20espec%C3%ADfica.%20%C3%89%20om%C3%B3dulo%20dedicado%20ao%20pr%C3%A9-atendimento%20dos%20clientes.%20O%20usu%C3%A1rio%20da%20Triagem%20deve%20emitir%20assenhas%20de%20acordo%20com%20o%20servi%C3%A7o%20pedido%20pelo%20cliente,%20al%C3%A9m%20de%20determinar%20prioridade,%20sehouver,%20ou%20mesmo%20a%20necessidade%20de%20atribuir%20o%20nome%20e%20o%20documento%20de%20identifica%C3%A7%C3%A3o%20docliente.%20Atrav%C3%A9s%20desse%20m%C3%B3dulo%20tamb%C3%A9m%20%C3%A9%20poss%C3%ADvel%20cancelar%20ou%20reaivar%20senhas.%EF%81%B5%20M%C3%B3dulo%20de%20AtendimenroO%20m%C3%B3dulo%20Atendimento%20%C3%A9%20um%20m%C3%B3dulo%20local,%20operacional%20e%20de%20uma%20unidade%20espec%C3%ADfica.%20Neles%C3%A3o%20realizados%20os%20atendimentos%20dos%20servi%C3%A7os%20oferecidos%20pela%20organiza%C3%A7%C3%A3o.%20Esse%20m%C3%B3dulopermite%20ao%20atendente%20fazer%20chamada%20e%20rechamda%20senhas,%20informar%20se%20houve%20algum%20erra%20natriagem,%20fazer%20o%20atendimento,%20redirecionar%20o%20atendimento%20a%20outro%20servi%C3%A7o,%20etc.%EF%81%B5%20M%C3%B3dulo%20do%20MonitorO%20m%C3%B3dulo%20Monitor%20%C3%A9%20um%20m%C3%B3dulo%20local,%20operacional%20e%20espec%C3%ADfico%20de%20uma%20unidade.%20%C3%89%20umm%C3%B3dulo%20gerencial%20da%20unidade.%20Permite%20que%20os%20usu%C3%A1rios%20gerenciais%20acompanhem%20o%20fluxo%20deatendimento%20em%20tempo%20real.%20Cada%20macrosservi%C3%A7o%20ou%20subservi%C3%A7o%20especializado%20%C3%A9%20exibidocomo%20uma%20fila%20de%20atendimento.%EF%81%B5%20M%C3%B3dulo%20de%20Relat%C3%B3riosO%20m%C3%B3dulo%20Relat%C3%B3rios%20%C3%A9%20um%20m%C3%B3dulo%20global%20e%20gerencial.%20Fornece%20uma%20diversidade%20deinforma%C3%A7%C3%B5es%20sobre%20o%20andamento%20dos%20servi%C3%A7os%20prestados%20pela%20organiza%C3%A7%C3%A3o.%20O%20m%C3%B3duloRelat%C3%B3rios%20possui%20algumas%20categorias.%20A%20primeira%20trata%20de%20%22Estat%C3%ADsticas%22,%20o%20segundo%20de%22Relat%C3%B3rios%22%20e%20o%20terceiro%20de%20%22Gr%C3%A1ficos%22.%20Em%20Estat%C3%ADsticas%20o%20usu%C3%A1rio%20do%20SGA%20Livre%20poder%C3%A1obter%20estat%C3%ADsticas%20dos%20servi%C3%A7os%20de%20atendimento%20por:%20Tempos%20M%C3%A9dios,%20Por%20Macrosservi%C3%A7os,Por%20Atendentes%20e%20Por%20Servi%C3%A7os%20Codificados%3B%20em%20Relat%C3%B3rios%20o%20usu%C3%A1rio%20do%20SGA%20Livre%20tem%20asseguintes%20op%C3%A7%C3%B5es:%20Senhas%20por%20Status,%20Atendimentos%20Conclu%C3%ADdos,%20Atendimentos%20em%20todos%20osStatus,%20Servi%C3%A7os%20Dispon%C3%ADveis%20-%20Global%20e%20Servi%C3%A7os%20Dispon%C3%ADveis%20-%20Unidade%3B%20e%20em%20Gr%C3%A1ficos%20ousu%C3%A1rio%20do%20SGA%20Livre%20ter%C3%A1%20as%20seguintes%20op%C3%A7%C3%B5es:%20Varia%C3%A7%C3%A3o%20dos%20Tempos%20M%C3%A9dios,%20Rankingdas%20Unidades,%20Atendimentos%20Efetuados.%20A%20perfeita%20interpreta%C3%A7%C3%A3o%20dos%20dados%20apresentadospode%20ser%20o%20diferencial%20para%20que%20a%20organiza%C3%A7%C3%A3o%20direcione%20de%20forma%20correta%20seus%20investimentosem%20determinadas%20unidades%20ou%20servi%C3%A7os,%20ou%20mesmo%20para%20descobrir%20onde%20est%C3%A3o%20os%20gargalos%20noatendimento%20prestado,%20para%20que%20os%20esfor%C3%A7os%20de%20gest%C3%A3o%20possam%20ser%20direcionadas%20ao%20pontocorreto.3.%20P%C3%BAblico%20AlvoO%20p%C3%BAblico-alvo%20dessa%20solu%C3%A7%C3%A3o%20s%C3%A3o%20quaisquer%20tipos%20de%20empresas%20p%C3%BAblicas%20ou%20privadas%20queprestam%20servi%C3%A7o%20de%20atendimento%20presencial%20%C3%A0%20pessoas.4.%20Legisla%C3%A7%C3%A3o%20AssociadaGuia%20de%20Atua%C3%A7%C3%A3o%20Ministerial.%20Orienta%C3%A7%C3%B5es%20Sobre%20O%20Direito%20ao%20Atendimento%20Priorit%C3%A1rio%20%C3%A0sPessoasComDefici%C3%AAnciaeaosIdosos.Dispon%C3%ADvelem:http:%2F%2Fwww.cnmp.mp.br%2Fportal%2Fimages%2FguiaOrienta%C3%A7aoAtendimentoPrioritario_2014_Rebecca.pdf.%20Acesso%20em%20out.%20de%202014.Resolu%C3%A7%C3%A3o%20no%20632,%20de%207%20de%20mar%C3%A7o%20de%202014.%20T%C3%8DTULO%20III%20DO%20ATENDIMENTO.%20Dispon%C3%ADvelem:http:%2F%2Fwww.google.com.br%2Furl%3Fsa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=5&cad=rja&uact=8&ved=0CDgQFjAE&url=http%3A%2F%2Flegislacao.anatel.gov.br%2Fresolucoes%2F2014%2F750-resolucao-632&ei=UwhNVOHDO4-TgwShroHIBA&usg=AFQjCNGZ7i7Fqd8YCh9Nlyu4hUTgzQE_ug&sig2=SgBz0l_pqEyLEvju8sPyPQ.%20Acesso%20em%20out.%20de%202014.LEI%20No%2010.048,%20DE%208%20DE%20NOVEMBRO%20DEhttp:%2F%2Fwww.soleis.com.br%2FL10048.htm.%20Acesso%20em%20out.%20de%202014.2000.Dispon%C3%ADvelem:5.%20Metodologia%20RelacionadaO%20SGA%20Livre%20foi%20desenvovido%20sobre%20a%20arquitetura%20MVC%20(Model%E2%80%93View%E2%80%93Controller).%20Essaarquitetura%20separar%20dados%20ou%20l%C3%B3gica%20de%20neg%C3%B3cios%20(Model)%20da%20interface%20do%20usu%C3%A1rio%20(View)%20e%20dofluxo%20da%20aplica%C3%A7%C3%A3o%20(Control).%20O%20MVC%20%C3%A9%20considerado%20um%20padr%C3%A3o%20em%20engenharia%20de%20softwareutilizado%20por%20praticamente%20todos%20os%20frameworks%20modernos
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5. Metodologia Relacionada

O SGA Livre foi desenvovido sobre a arquitetura MVC (Model-View-Controller). Essa arquitetura
separar dados ou légica de negécios (Model) da interface do usudrio (View) e do fluxo da
aplicagdo (Control). O MVC é considerado um padrdo em engenharia de software utilizado por
praticamente todos os frameworks modernos.
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