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O que é?

O mddulo Protocolos / Demandas permite registrar, acompanhar e controlar solicitacdes abertas
junto as operadoras. Seu propésito é garantir rastreabilidade, controle de prazos e organizacao do
histérico de atendimento.



Funcionalidades e acesso

Funcionalidades principais:

Registrar solicitagdes realizadas a operadora
Controlar prazos e status de atendimento
Identificar protocolos em atraso

Manter histérico completo para consultas futuras
Receber alertas automaticos sobre atrasos

Embora operacionalmente simples, o médulo é essencial para controle interno e auditoria de
demandas.
Acesso ao modulo

Para acessar:

1. Acesse o menu Protocolos / Demandas.
2. A tela inicial exibira:
e Botao Inserir (para novo protocolo)

e Lista de protocolos ja cadastrados

Informacdes exibidas na listagem

Na tela principal sao apresentados os seguintes campos:

e Editar: Botao para editar o protocolo

Opcoes: Visualizar

ID interno: Identificador gerado pelo sistema (ndo é o protocolo da operadora)
Data e hora da solicitagcao

Tipo de ocorréncia

(ex.: consulta de multa, troca de titularidade, desbloqueio de linha)

e Assunto: descricao livre da solicitacao

e Telefone vinculado (quando aplicavel)

e Situacao do protocolo:

o Atendimento na operadora
o Aguardando

o Devolvido

o Efetivado



o Concluido

Usuario solicitante

Ultima interacio

Data e hora da Ultima interacao
Prazo da préxima interacao
Conta

O sistema utiliza o campo Prazo da préxima interacao para identificar automaticamente protocolos
em atraso.



Cadastro e atualizacao de
protocolo

Cadastro de um novo protocolo

Para inserir um novo protocolo:

1. Cligue em Inserir
2. Preencha os campos:

ID do protocolo: gerado automaticamente
Conta: conta a qual o protocolo esta vinculado
Data de abertura: preenchida automaticamente
Tipo de ocorréncia
e Assunto
Telefone (se aplicavel)
Usuadrio solicitante
Descricao da solicitacao
Numero do protocolo da operadora (se houver)
Prazo informado pela operadora
Situacao atual
o Atendimento na operadora
Aguardando
Enviado para assisténcia
Pendente de anexo
Efetivado
Concluido
3. Cliqgue em Salvar

o

o

[0

o

o

Apods o salvamento, o protocolo passa a constar na listagem geral.

Atualizacéo e interacdo no protocolo

Para registrar uma nova interacao:

1. Cligue no icone de edicao (lapis) ou visualizacao (lupa)
2. O sistema exibira:
e Dados ja registrados
e Histdrico de interacoes
3. Insira a nova observacao
4. Atualize o status, se necessario
5. Informe o prazo da préxima interacdo (quando aplicavel)



6. Salve o registro

Cada atualizacao é registrada no histérico, mantendo rastreabilidade completa da demanda.

Finalizac&o do protocolo

Quando o atendimento for concluido:

e Selecione o status Efetivado e Concluido
e N3o é necessario informar nova data de interacdo
e O protocolo sera encerrado



Controle de atrasos e
. ~
notificacoes
O sistema identifica automaticamente protocolos em atraso com base no campo Prazo da
proxima interacao.
Funcionalidade adicional:

« E possivel ativar o envio automatico de e-mails
e Os administradores recebem notificagées quando:
o Um protocolo ultrapassa o prazo definido

Caso a funcionalidade de notificacdo ndo esteja disponivel, deve-se solicitar ativacao a
equipe responsavel pela configuracdo do sistema.



