


Treinamento

Interface de Atendimento ao cidadão



Ementa

○ Acesso a plataforma
○ Área de trabalho (Workspace)
○ Pesquisa de serviços
○ Criar solicitação identificada
○ Criar solicitação anônima
○ Consulta de solicitações por Número de protocolo + Chave de acesso
○ Consulta de solicitações pelo CPF
○ Resposta à diligências (questionamento do órgão)
○ Inclusão de novo cidadão
○ Atualização de dados de cidadão cadastrado



Acesso a plataforma

O acesso a plataforma será realizado a partir do  
navegador pelo endereço:

https://bhdigital.pbh.gov.br
Informe a matrícula (sem DV) e a senha para  
acessar a plataforma



Área de trabalho (Workspace)

A área de trabalho é uma forma de disposição de  
componentes e recursos da plataforma com um  
determinado objetivo. Por exemplo: Atendimento  
ao cidadão, Execução de serviços.

● Menu workspaces:
Localizado no canto superior esquerdo,  
permite alterar a Área de trabalho.
Para realizar atendimentos manter
selecionada a opção “Atendimento”.

● Menu de opções:
Localizado no canto superior direito, permite  
verificar o usuário autenticado e realizar  
logout (sair da aplicação).



A área de trabalho “Atendimento” é composta por  
dois painéis:

1. Lista de serviços (fixo):
A lista de serviços permitirá ao atendente  
localizar o serviço requerido pelo cidadão e,  
assim, realizar o atendimento.

2. Visualização de dados / operações:
O painel da direita exibirá a informação ou  
operação selecionada pelo Atendente. Por  
exemplo, ao selecionar um serviço na  
listagem de serviço os detalhes deste  
serviço serão exibidos no painel.

Área de trabalho (Workspace)
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1. A listagem de serviços possui dois filtros
pré-fixados que podem ser alterados utilizando  
a lista de opções:

● Serviços anônimos:
Exibe no resultado da busca somente os  
serviços publicados e que permitem a  
captação de maneira anônima.

● Todos os serviços:
Exibe no resultado da busca todos os  
serviços publicados.

2. Utilize a opção de “Pesquisa por texto” para
localizar mais facilmente o serviço requerido
pelo cidadão:

● Clique no ícone “lupa” para exibir a caixa de  
busca;

● Digite o termo de busca e, em seguida, tecle  
“enter” ou clique na lupa ao lado do texto.

Pesquisa de serviços

1 2



Pesquisa de serviços

1. Após a execução de uma busca o resultado  
será exibido na listagem.
No exemplo ao lado a busca foi realizada pelo  
termo “poda de árvore”;

2. Para visualizar as informações do serviço,  
selecione o “card” correspondente;

3. Os dados do serviço podem ser consultados a  
cada seção que compõe a descrição do serviço  
ou de maneira consolidada utilizando a opção  
pré-visualizar serviço. Essa última maneira  
possui a mesma formatação do conteúdo no  
Portal de serviços.
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Criar solicitação identificada

1. No topo da tela de visualização de um serviço
estará disponível um botão (+) para criar uma
nova solicitação;

Acione o botão para criar uma nova solicitação  
para o cidadão em atendimento;

2. Será exibida a tela para identificação do  
cidadão;

Alguns serviços não podem ser captados pelo  
canal de atendimento telefônico e não será  
permitido criar uma solicitação para esses  
serviços.
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Criar solicitação identificada

1. Informe o CPF do cidadão para localizar o seu  
cadastro;
Se o CPF não estiver correto uma mensagem  
será exibida ao atendente;
Se o cidadão ainda não possuir cadastro na
plataforma BH Digital o atendente deverá  
cadastrá-lo para então realizar o atendimento.  
Veja a seção “Inclusão de novo cidadão”.

2. Para o cidadão que possuir cadastro na
plataforma serão exibidos campos para
confirmação de dados:

○ Solicite ao cidadão para informar o cidadão  
pass cadastrado

OU

○ Confirme o nome completo da mãe e a data  
de nascimento do cidadão.
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Criar solicitação identificada

1. Se os dados do cidadão forem confirmados  
corretamente o seu nome será exibido na  
forma de link;

2. O formulário para criação da nova solicitação  
será exibido para preenchimento das  
informações necessárias para a captação;  
Preencha os dados conforme solicitado.

3. Após o preenchimento correto dos dados  
acione o botão “V” no canto inferior direito da  
tela;
Mensagens de erro de validação de dados  
serão exibidas caso alguma informação estiver  
incorreta ou não preenchida;
Um “ticket” será criado para o cidadão.

4. Utilize o botão “X” para cancelar a criação da  
solicitação.
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Criar solicitação identificada

O serviço solicitado pelo cidadão pode conter  
alguma instrução ou roteiro a ser seguido pelo  
atendente.

Uma seção em azul será exibida no formulário de  
criação da nova solicitação, conforme
exemplificado na imagem ao lado.

As instruções / roteiros podem ser alteradas a  
qualquer momento conforme necessidade do  
serviço.

Os atendentes devem SEMPRE verificar essas  
informações para realizar o atendimento da  
maneira mais assertiva.
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Criar solicitação identificada

1. O Ticket criado será exibido ao atendente;

2. Informe ao cidadão o Número do protocolo
criado e o Código de acesso. Esses dados
serão utilizados para consultas futuras.
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Criar solicitação anônima

1. No topo da tela de visualização de um serviço
estará disponível um botão (+) para criar uma
nova solicitação;

Acione o botão para criar uma nova solicitação  
para o cidadão em atendimento;

2. Será exibida a tela para identificação do  
cidadão ou indicação de anonimato. Aopção  
de anonimato somente será disponibilizada  
para os serviços que permitem esse tipo de  
captação;

Alguns serviços não podem ser captados pelo  
canal de atendimento telefônico e não será  
permitido criar uma solicitação para esses  
serviços.
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Criar solicitação anônima

1. Acione a opção “Solicitação anônima”;

O formulário para criação da nova solicitação  
será exibido para preenchimento das  
informações necessárias para a captação;  
Preencha os dados conforme solicitado.

2. Após o preenchimento correto dos dados  
acione o botão “V” no canto inferior direito da  
tela;
Mensagens de erro de validação de dados  
serão exibidas caso alguma informação estiver  
incorreta ou não preenchida;
Um “ticket” será criado para o cidadão.

3. Utilize o botão “X” para cancelar a criação da  
solicitação.

1

3 2



Criar solicitação anônima

1. O Ticket criado será exibido ao atendente;

2. Informe ao cidadão o Número do protocolo
criado e o Código de acesso. Esses dados
serão utilizados para consultas futuras.
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Consulta de solicitações por Número de  
protocolo + Chave de acesso

1. Acione o botão de opções ao lado da lupa e,  
em seguida, selecione a opção “Consultar”.
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Consulta de solicitações por Número de  
protocolo + Chave de acesso

1. A tela de consulta será exibida;

2. Preencha o número do protocolo, considerando  
o formato de numeração adotado pelo BH  
Digital e exemplificado a seguir:  
31.00005544/2020-45;
Caso o número estiver incorreto mensagens de  
erro serão exibidas.

3. Informe também o Código de acesso contendo  
seis dígitos (letras e números);

4. Acione o botão “V” no canto inferior esquerdo  
da tela para visualizar o Ticket e realizar o  
atendimento;

5. Para cancelar a consulta utilize o botão “X”.
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Consulta de solicitações por Número de  
protocolo + Chave de acesso

1. A tela de visualização do ticket será exibida;

2. O campo “Situação” indicará o estágio de  
atendimento da solicitação.
Os demais campos exibem as informações  
registradas na abertura do atendimento;

3. Utilize a aba Timeline para visualizar o histórico  
de ações realizadas durante o atendimento.
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Consulta de solicitações por Número de  
protocolo + Chave de acesso

1. A Timeline de Atendimento poderá serutilizada  
para compreender as informações  
disponibilizadas ao cidadão durante o  
atendimento.
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Consulta de solicitações pelo CPF

1. Acione o botão de opções ao lado da lupa e,  
em seguida, selecione a opção “Consultar”.
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Consulta de solicitações pelo CPF

1. Informe o CPF do cidadão para localizar o seu  
cadastro;
Se o CPF não estiver correto uma mensagem  
será exibida ao atendente;
Se o cidadão ainda não possuir cadastro na
plataforma BH Digital o atendente deverá  
cadastrá-lo para então realizar o atendimento.  
Veja a seção “Inclusão de novo cidadão”.

2. Para o cidadão que possuir cadastro na
plataforma serão exibidos campos para
confirmação de dados:

○ Solicite ao cidadão para informar o cidadão  
pass cadastrado

OU

○ Confirme o nome completo da mãe e a data  
de nascimento do cidadão.
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Consulta de solicitações pelo CPF

1. Se os dados do cidadão forem confirmados  
corretamente o seu nome será exibido na  
forma de link;

2. Acione o botão “V” para visualizar as  
informações do cidadão.

3. Utilize o botão “X” para cancelar a criação da  
solicitação.
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Consulta de solicitações pelo CPF

1. Os dados cadastrais do cidadão poderão ser  
visualizados para outras confirmações e  
atualizações;

2. Utilize a aba “Dados” para visualizar a lista de  
tickets (solicitações) do cidadão.
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Consulta de solicitações pelo CPF

1. Na aba Dados poderão ser visualizadas todas  
as solicitações já registradas para o cidadão  
nos diversos canais de captação;

2. Para um número elevado de tickets de um  
cidadão utilize a opção “Expandir listagem” que  
pode ser acessada no botão de “opções” que  
ficará visível ao aproximar o mouse do número  
de tickets;

3. Na tela expandida é possível utilizar o campo
de busca para localizar o ticket para o qual o
cidadão deseja atendimento.
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Resposta à diligências

O atendimento aos serviços no BH Digital podem
se dar por meio de fluxos de processos definidos
e que permitem diligências e ao Cidadão.

1. No canto superior direito da tela de  
visualização do ticket será exibido um botão  
“Ver processo” quando o atendimento se der  
por meio desses processos;
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Resposta à diligências

1. Na seção “Atividades em andamento” serão
exibidos ações pendentes de execução (por
parte da Prefeitura ou do Cidadão).
Os passos pendentes de ação do cidadão (ou  
do próprio atendente) serão destacados com o  
botão “Atender”, os demais passos dependem  
de ação de algum órgão executor.
Para atender a uma diligência ou executar
alguma ação disponibilizada ao cidadão, basta  
acionar o botão “Atender” exibido junto a ação.

2. Mais abaixo serão exibidos na Timeline o  
histórico de ações já concluídas durante o  
atendimento do serviço.
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Resposta à diligências

Conforme a ação solicitada pelo cidadão, acione  
o botão “Atender” correspondente.

1. A tela com o formulário paraAtendimento  
àquela ação será exibida.

2. Preencha as informações conforme solicitado e  
acione o botão “V” no canto inferior da tela  
para concluir a ação.
ATENÇÃO: Certifique se de que a informação  
registrada está correta. Após a conclusão da  
ação não será possível alterar ou editar os  
dados informados.
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Inclusão de novo cidadão

1. Acione o botão “+” no topo da Área de trabalho;

2. Em seguida, procure pela opção “Pessoa”;

3. Será uma tela para preenchimento do CPF do  
cidadão. Informe o CPF de maneira correta e  
acione o botão “V” no canto inferior direito da  
tela;

4. O cadastro do cidadão será realizado e os  
dados exibidos na tela;

5. Utilize o botão “Editar” para cadastrar o  
Cidadão pass, e-mail adicional e endereço do  
cidadão.
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Atualização de dados de Cidadão cadastrado

1. Acione o botão de opções ao lado da lupa e,  
em seguida, selecione a opção “Consultar”.  
Essa é a mesma opção utilizada para realizar o  
atendimento utilizando o CPF. 1



Atualização de dados de Cidadão cadastrado

1. Informe o CPF do cidadão para localizar o seu  
cadastro;
Se o CPF não estiver correto uma mensagem  
será exibida ao atendente;
Se o cidadão ainda não possuir cadastro na
plataforma BH Digital o atendente deverá  
cadastrá-lo para então realizar o atendimento.  
Veja a seção “Inclusão de novo cidadão”.

2. Para o cidadão que possuir cadastro na
plataforma serão exibidos campos para
confirmação de dados:

○ Solicite ao cidadão para informar o cidadão  
pass cadastrado

OU

○ Confirme o nome completo da mãe e a data  
de nascimento do cidadão.
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Atualização de dados de Cidadão cadastrado

1. Se os dados do cidadão forem confirmados  
corretamente o seu nome será exibido na  
forma de link;

2. Acione o botão “V” para visualizar as  
informações do cidadão.

3. Utilize o botão “X” para cancelar a criação da  
solicitação.
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Atualização de dados de Cidadão cadastrado

1. Os dados cadastrais do cidadão poderão ser  
visualizados;

2. Utilize o botão “Editar” para atualizar as  
informações do cidadão;

3. Utilize o botão “Ver dados” para buscar e exibir  
as informações do Cidadão mais atualizadas  
nas bases da Prefeitura, caso essas  
informações não estiverem disponíveis na tela.
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Atualização de dados de Cidadão cadastrado

Na tela de edição do cadastro do cidadão será  
possível atualizar:

1. E-mail adicional;

2. Endereços;

3. Cidadão pass.

As outras informações do Cidadão devem ser  
atualizadas em suas bases de origem conforme  
orientação da PBH.
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