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Introdução 
O material a seguir foi preparado de forma a esclarecer as dúvidas dos usuários quanto a 
alguns conceitos e a utilização de processos relacionados ao protocolo. Dessa forma, 
seguiremos um passo-a-passo por cada uma das telas necessárias, informando os 
procedimentos, seguidos das orientações para a realização dos mesmos. 
 

O que é Protocolo? 
Protocolos são as atividades relacionadas ao registro e trâmite de solicitações realizadas pelo 
aluno ou pelos professores, junto à instituição de ensino. 
 
Antes de iniciar a utilização deste módulo, é imprescindível a definição de como será o 
funcionamento do processo e gerenciamento de solicitações dentro da Instituição: 

• Quais as solicitações que podem ser requeridas na instituição? Ex.: Declaração de 
matrícula, declaração de frequência, histórico acadêmico, projetores (para os 
professores), etc. 

• Quais anexos serão necessários para cada requisição? Ex.: Fotocópia de documentos, 
comprovante de pagamento, etc. 

• Quais setores/ equipes que estarão envolvidas e que serão responsáveis por tratar 
cada tipo de protocolo (fluxo de atendimento)? Estes deverão ser notificados durante o 
atendimento das requisições? Ex.: Secretaria, Direção, Financeiro, Coordenação. 

• Quem poderá realizar a requisição? Ex.: Professor, Aluno, Responsáveis, etc. 
• Deverá ser indicado algum motivo para a requisição? Ex.: Insatisfação, dificuldade 

financeira, transferência, etc. 
• Haverá cobrança para o atendimento da solicitação? 

 
Exemplo de Fluxograma do Protocolo 

 
 

Pré-requisitos 
Para a completa utilização do módulo Protocolo, são necessárias algumas configurações 
prévias em outros módulos interligados: 

• Módulo Financeiro (opcional – se houver cobrança) 
• Módulo Usuários (obrigatório) 
• Módulo Matrícula (obrigatório) 

 
1. Módulo Financeiro (opcional – se houver cobrança ) 

Criar os itens financeiros para os protocolos que geram cobrança, tais como: taxa de 2ª 
chamada de prova, taxa de declarações, etc. 
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1.1 Financeiro > Categorias 
Crie uma categoria para vincular os itens financeiros referentes a cobranças de 
Protocolos. Exemplo: Taxas. 
 

 
 
1.2 Financeiro > Itens 
Cadastre somente as taxas para os protocolos que incidem cobrança. 
Exemplo: 2ª Chamada de Prova - R$ 30,00. 
 

 
 

 
ATENÇÃO!  
A segunda tela do cadastro de item só deve ser preenchida se a instituição utiliza o 
Gateway de Nota Fiscal. Caso não tenha contratado este serviço, deixe a segunda tela em 
branco e clique em Salvar. 
 

 
1.3 Financeiro > Configuração 
Habilitar o Gateway de Pagamento para liberar os boletos nos Módulos Protocolo e 
Sala de Aula. 
 
Na pasta “Gateways ”, clique em +Gateway e selecione o gateway desejado. 
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ATENÇÃO!  
Esta configuração é geral e habilita o gateway para ambos os módulos: Protocolo e Sala 
de Aula . Caso a instituição possua mais de um gateway de pagamento e quer usar 
gateways diferentes para cada módulo ou item financeiro, precisa vincular o gateway no 
Item Financeiro (conforme item 1.3.1). 
 

 
1.3.1 Financeiro > Itens 
Caso a instituição trabalhe com mais de um gateway de pagamento e/ou deseje 
limitar as opções de forma de pagamento (boleto bancário, cartão de crédito), 
acessar o item desejado através da lupa: 
 

 
 

Pasta “Meios de Pagamento ”, clique em +Adiconar  > Meio de Pagamento: 
 

 
 
Adicione os meios de pagamento: 
 

 
 

2. Módulo Usuário (obrigatório) 

Definir as permissões de acesso aos grupos que utilizarão o Módulo Protocolo, 
exemplo: Aluno Protocolo, Professor Protocolo, Atendimento Protocolo. 
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2.1 Usuários > Grupos 
Verifique os Grupos Padrões do sistema e, se necessário, clique em +Grupo  para criar 
outros grupos para vincular os usuários do Módulo Protocolo. Escolha um nome para 
identificar o grupo, selecione o produto “Protocolo” e clique em Salvar. 
 

 
 
Acesse os grupos criados e defina as permissões de acesso para cada um e clique em 
Salvar. 
 

 
 

2.2 Usuários > Usuários 
Pesquise pelo usuário desejado e libere o Módulo Protocolo, vinculando o usuário a um 
dos grupos, selecione o Papel e clique em Salvar. 
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3. Módulo Matrícula (obrigatório) 

Abra a configuração da Campanha desejada.  
Dentro da Campanha, clique no menu “Grupos ” e em +Grupo  adicione o grupo do 
Módulo Protocolo. 
 

 
 

 
ATENÇÃO!  
Para os alunos já matriculados antes desta configuração, o vínculo deverá ser feito através do 
novo botão indicado na imagem abaixo: 
 

 
 

 

Configuração 
A configuração dos protocolos é realizada através de uma única tela: 
 
Protocolo > Tipos de protocolo 
 
Clique em +Tipos de Protocolo e preencha as pastas até concluir o cadastro e Salvar. 
 

 
Tipos de protocolo são os produtos, serviços ou recursos que podem ser requeridos à 
instituição pelo aluno, como Declaração de matrícula, 2ª via de histórico acadêmico, 2ª 
chamada de prova, abono de faltas, etc.; ou pelo professor, como notebook, projetor, etc. 
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1. Protocolo > Tipos de protocolo - Geral 

Defina um nome e uma breve descrição. A descrição é para controle interno do Gestor.  
 

 
 

2. Protocolo > Tipos de protocolo - Equipe 

Adicione os usuários/funcionários que farão parte da equipe de atendimento e/ou 
acompanhamento dos protocolos.  
 
Deverão fazer parte da equipe os usuários que: 

• Serão notificados no decorrer do atendimento do protocolo; 
• Farão o atendimento do protocolo; 
• Poderão realizar a abertura de um protocolo em nome do aluno (front desk da 

instituição); 
• Acompanharão o fluxo do atendimento. 

 

 
 

3. Protocolo > Tipos de protocolo - Grupos 

Adicione o(s) grupo(s) que terão acesso a abrirem/solicitarem este protocolo. Exemplo: 
alunos, relacionamentos, professores. 
 

 
ATENÇÃO: 
Os grupos deverão ser previamente cadastrados, conforme orientado acima no item 2 de “Pré-
requisitos”. 
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4. Protocolo > Tipos de protocolo – Dados adicionai s (opcional) 

Se necessário, adicionar dados complementares à abertura do protocolo. Por exemplo: 
no pedido de Cancelamento de Matrícula o aluno deve indicar o motivo: insatisfação, 
dificuldade financeira, transferência, etc., ou deverá anexar algum documento. 
 
Esta etapa não é obrigatória! 
 

 
 

5. Protocolo > Tipos de protocolo – Automação 

Esta funcionalidade serve para definir as regras de notificações às pessoas envolvidas 
no processo.  

• Solicitante (quem abriu o protocolo: aluno, relacionamento ou professor) 
• Responsável (usuário/funcionário responsável pelo atendimento do protocolo) 
• Participantes (usuários/funcionários que já atuaram no atendimento e/ou foram 

inseridos na equipe para acompanhar o atendimento do protocolo) 
• Equipe (usuários/funcionários vinculados ao tipo de protocolo) 
 

O Status do Protocolo é o que define em que momento do fluxo de atendimento a 
solicitação está. 
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Abaixo exemplificamos um processo de automação de notificações: 
 
1. Ao ser aberta uma nova solicitação, a equipe vinculada ao tipo de protocolo será 

notificada a cada 1 hora. A notificação será enviada até que uma pessoa assuma o 
atendimento e altere o status para “Aberto”. 

2. Quando uma solicitação for respondida pelo atendente, o solicitante irá receber 
uma notificação após 1 hora no status “Interrompido”. 

3. Quando uma solicitação for respondida pelo solicitante, o responsável pelo 
atendimento do protocolo será notificado após 1 hora no status “Replicado”. 

4. Quando uma solicitação for concluída, o solicitante será notificado após 1 hora no 
status “Resolvido”.  

 
A instituição também poderá indicar para um protocolo “Resolvido” ser 
automaticamente “Encerrado” depois de alguns dias, caso o solicitante não altere este 
status manualmente. No encerramento automático não haverá a avaliação do 
atendimento por parte do solicitante. 
 

 
 

Se o protocolo não tiver cobrança, o cadastro se encerra aqui. Basta clicar em Salvar. 
 

5.1 Notificações 
A notificação padrão é dentro do Módulo Protocolo: 
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Além das configurações de automação, é importante que o usuário tenha indicado no 
Módulo Configuração que deseja receber por e-mail as notificações do sistema. 
 
Caso o aluno e/ou relacionamento não tenha feito esta configuração, receberá a 
notificação apenas no sistema, quando acessar o Módulo Protocolo. 
 
O mesmo ocorre para os demais usuários (funcionários e professores), que precisam 
ativar as notificações para receberem os avisos por e-mail. 
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6. Protocolo > Tipos de protocolo – Financeiro 
Para os protocolos que houver cobrança de taxa, selecione o item financeiro criado 
previamente no Módulo Financeiro e clique em Salvar. 
 

 
 
 

7. Protocolo > Tipos de protocolo – Edição 
Sempre que necessário, é possível fazer a edição dos protocolos exitentes através do 
botão da direita ao lado do protocolo. 
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8. Artigo 
A Instituição poderá disponibilizar aos alunos, professores, relacionamentos, 
atendimento, diversos artigos, por exemplo: 

• Orientações gerais sobre o fluxo dos protocolos 
• Tabela de valores das taxas de protocolo 
• Prazos de entregas de documentos diversos 
• Respostas prontas para dúvidas frequentes 

 
Para criar os artigos, defina primeiro os “Tipos de artigo” para classificar seus artigos e 
definir o público para cada artigo criado. Por exemplo, podem haver artigos específicos 
somente para alunos, ou professores, ou artigos institucionais válidos para toda 
comunidade escolar. 
 
8.1 Protocolo > Tipos de artigo 
 
Acesse o menu Protocolos > Tipos de artigo e clique em +Tipo de Artigo . 
 
Na Aba Geral , defina um nome e uma breve descrição. A descrição é para controle 
interno do Gestor.  
 

 
 
Na Aba Grupos , vincule os grupos que terão acesso a este tipo de protocolo. Devem 
ser vinculados ao “Tipo de Artigo” todos os grupos que poderão ler ou adicionar os 
artigos deste tipo aos atendimentos dos protocolos. 
 

 
 
8.2 Protocolo > Artigo 
 
Para criar os artigos, acesse o menu Protocolos > Artigos e clique em +Artigo.  
 
Crie seu artigo e defina no campo “Tipo de Artigo” para qual público este artigo estará 
disponível. 
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Os artigos criados ficam disponíveis na galeria do menu Protocolos > Artigos, e podem 
consultados (visualizados), editados ou excluídos através do botão da direita ao lado 
do artigo. 
 
 
 

 
 
 

 ___________________________________________________________________ 
 
 
 
Finalizamos aqui a configuração do Módulo Protocolo!  
 
Na sequência veremos a usabilidade deste módulo, tanto para as solicitações (alunos e/ou 
relacionamentos e professores) quanto para o atendimento dessas solicitações (os 
usuários/funcionários). 
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Solicitação (aluno/ relacionamento/ professor) 
A solicitação de protocolo poderá ser realizada por alunos, seus relacionamentos e 
professores.  
 

1. Abrir uma solicitação 

Ao acessar o Módulo Protocolo para abrir um novo pedido, clique em +Protocolo , 
preencha os campos solicitados e clique em Próximo para prosseguir: 
 

 
 

Na segunda janela, detalhe ou justifique seu pedido e clique em Salvar. 
 

 
 
 

2. Pagar uma solicitação 

Na tela inicial é possível visualizar os pedidos de protocolo e seus status. Observe que 
neste exemplo, como o protocolo possui uma cobrança de taxa, o status está como 
“Aguardando Pagamento”. Ou seja, para que o protocolo seja atendido pelo setor 
responsável na instituição, o solicitante precisa pagar a taxa previamente. 
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Para acessar o boleto, basta acessar o protocolo clicando sobre o mesmo e em 
seguida clicar em $Pagamento. 
 

 
 
O sistema abrirá uma nova janela com o contrato financeiro da respectiva taxa. Dentro 
do contrato, clique novamente em $Pagamento para gerar o boleto. 
 

 
 
 
Selecione um dos meios de pagamento oferecidos e clique em Confirmar. 
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O sistema apresentará no final do contrato financeiro, no campo Transações , o boleto 
disponível para impressão. Basta clicar na lupa para abrí-lo. 
 

 
 
Boleto da taxa: 
 

 
 
Após realizar o pagamento da taxa e o sistema registrar a baixa da parcela, o status do 
protocolo será automaticamente alterado para “Novo”, seguindo o fluxo para início do 
atendimento na instituição. 
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3. Acompanhar e interagir com uma solicitação 

Conforme o protocolo seguir o fluxo de atendimento, o solicitante vai acompanhando 
seu status na tela inicial e pode interagir com a equipe de atendimento. A qualquer 
momento poderá clicar sobre o protocolo e postar um novo comentário. 
 
Clicando sobre o Status atual do protocolo, é mostrada uma janela com a legenda dos 
status: 
 

 
 
Observe que neste momento o protocolo já foi atendido pelo responsável na instituição 
e seu status foi alterado para “Encaminhado”. 
 

 
 
O solicitante pode interagir com o atendente para, por exemplo, solicitar prioridade na 
entrega. Basta digitar no campo disponível e clicar em Postar Comentário. O status do 
protocolo será alterado para “Replicado”, indicando para o atendente que o solicitante 
mandou alguma informação: 
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Quando o atendente responder ou solicitar alguma informação adicional ao solicitante, 
o status do protocolo será  “Interrompido”: 
 

 
 
Para visualizar o retorno do atendente, basta clicar sobre o protocolo para abrí-lo e 
interagir: 
 

 
 
Ao clicar em “Postar Cometário”, o protocolo retornará para o atendente com o status 
“Replicado”. E assim seguirá o fluxo até que o mesmo seja “Resolvido” e depois 
“Encerrado”. 
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Quando o pedido for concluído pela equipe de atendimento, o status do protocolo 
estará como “Resolvido”: 
 

 
 
Observe que, ao abrir o protocolo, o documento já está anexado: 
 

 
 
Para finalizar este protocolo, o Solicitante encerra o pedido, alterando o status para 
“Encerrado”: 
 

 
 
No encerramento do protocolo, o solicitante poderá fazer uma avaliação do 
atendimento: 
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4. Orientações de uma solicitação 

A instituição poderá disponibilizar aos alunos diversos artigos com orientações gerais, 
respostas para dúvidas frequentes, etc., agilizando os atendimentos dos protocolos. 
 
Para acessar a galeria de artigos acesso o menu: Protocolos > Artigos. 
 

 
 
Os artigos também podem ser incluídos pelo atendente, dentro de um protocolo 
específico: 
 

 
 
 
 

5. Pesquisar uma solicitação 

Caso o solicitante tenha muitos pedidos junto à instituição, poderá localizar a 
solicitação desejada pesquisando pelo tipo ou pelo status: 
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• Por Tipo: 
 

 
 

• Por Status: 
 

 
 
 

____________________________________________________________________________ 
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Atendimento (usuários/ funcionários) 
O atendimento de protocolo poderá ser realizado pela equipe (usuários) vinculada ao tipo de 
protocolo.  
 

1. Acompanhar uma solicitação 

Ao acessar o Módulo Protocolo, na tela inicial é possível visualizar os protocolos 
existentes e clicar sobre o desejado, ou utilizar os filtros de pesquisa para localizar: 
 

 
 

• Filtro por Protocolos: 
 

 
 

• Filtro por Responsável: 
 

 



Gennera Academic One 

Material didático 
___________________________________ 

Módulo Protocolo 
24

• Filtro por Tipo: 
 

 
 

• Filtro por Status: 
 

 
 
 

• Edição dos filtros de pesquisa: 
 

 
 

2. Atender uma solicitação 

O atendente deverá acessar um protocolo com status “Novo ” e alterar seu status para 
“Aberto ”, o que indicará ao solitcitante que seu pedido já está com a equipe de 
atendimento. É preciso informar o atendente que será responsável pela solicitação e 
clicar em Salvar. 
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2.1 Adicionar outros participantes a uma solicitaçã o 
Observe que, após incluir o Responsável pelo atendimento do protocolo, na coluna da 
direita é possível verificar as pessoas envolvidas, podendo ser adicionado outros 
usuários que participarão do processo: 
 

 
 
2.2 Interagir com o solicitante 
Para interagir com o solicitante, use o campo de comentário e selecione o status 
desejado para o protocolo através do botão Postar Comentário. Se clicar apenas em 
“Postar Comentário”, será mantido o status atual do protocolo. 
  

 
 
Também é possível alterar o Status do Protocolo no campo ao lado do status atual: 
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Clicando sobre o Status atual do protocolo, é mostrada uma janela com a legenda dos 
status: 
 

 
 
Dentro da solicitação, no meu lateral da direita, estão indicadas as pessoas envolvidas: 
o solicitante, o responsável, os participantes. Além disso, é possível incluir anexos ou 
artigos (notas explicativas, orientações, etc.). Também existe o link para o contrato 
financeiro quando o protocolo tiver taxa de cobrança: 
 

 
 
 
2.3 Artigos 
O atendimento poderá utilizar os artigos existentes para retorno de dúvidas frequentes 
ou orientações padrões nos atendimentos aos protocolos. 
 
Se liberada a funcionalidade, o atendente também poderá criar novos artigos no 
momento do atendimento, acrescentando o novo artigo à galeria de artigos já 
existentes. 
 
Para utilizar um artigo existente ou criar um novo artigo no momento do atendimento, 
clique na opção Artigos  + no menu lateral da tela de atendimento. 
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Escolha uma das opções: Novo Artigo ou Artigo Existente 
 

 
 

 
 
Crie seu novo artigo ou escolha um artigo existente e clique em Salvar. 
 
O artigo é inserido no protocolo, com o texto no campo “Comentário” e o link para a 
galeria de artigos no menu lateral. 
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2.4 Estatísticas 
É possível visualizar gráficos estatísticos dos protocolos, selecionando uma das visões 
disponíveis. 
 

 
 

 
 
2.5 Exportação 
É possível exportar dados dos protocolos para uma planilha Excel, fornecendo ao 
Gestor informações das diversas solicitações. 
 

 
 
Selecione os dados desejados e clique em Exportar: 
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Será gerado um arquivo em Excel: 
 

 
 
 

 
 
 
Finalizamos  aqui a visualização de todos os processos do Módulo Protocolo!  
 
Recomendamos que você realize um teste para visualizar todo o fluxo da solicitação e 
atendimento para se certificar de que as informações foram registradas de acordo com a 
necessidade da instituição. 

 
Caso você tenha alguma dúvida em relação aos procedimentos, solicite auxílio ao Gestor do 
Sistema em sua instituição, que poderá entrar em contato com nosso atendimento para mais 
informações. 


