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Citrus

A plataforma oferece uma experiéncia de atendimento omnichannel integrada e

personalizada em todos os canais de contato com uma empresa.

Por meio da integracéo dos canais fisicos e digitais, como sede e/ou filiais,
telefone, web e redes sociais, o cliente pode obter informagdes sobre produtos e

servigos de forma mais agil e conveniente.

Assim ele tem mais opg¢des para escolher a melhor forma de se relacionar com a
empresa, sem barreiras entre os canais e com a experiéncia de um atendimento

mais completo e eficiente.

A plataforma permite unificar todos os canais de atendimento e torna possivel:
mapear a jornada de atendimento do cliente, identificar dados e informagdes

relevantes, registrar e documentar cada ponto de interagdo.
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Esses canais sdo exibidos para o usudrio na tela Atendente. Servem para
classificar Atendimentos conforme o canal de entrada. E possivel utilizar os
seguintes canais:

- Voz

- Email

- WhatsApp

- SMS

- WebChat

- Formuldrio web

A diversidade de canais e a integragdo entre eles permite o acompanhamento

do Histérico e da Jornada do cliente em tempo real.

Dos principais recursos e beneficios proporcionados pelo modelo omnichannel,

estdo:

- Integragdo com APIs.

- Integragdo com telefonia.

- Interagées via: Email, SMS, WhatsApp e/ou WebChat.
- Gestdo de atendimentos.

- Gerenciamento de solugdes.



- Controle de SLA.
- Pesquisa de satisfacdo.
- Base de conhecimento para consultas.

- Geragdo de relatorios.

A Jornada do cliente é exibida de forma linear em 03 (trés) importantes aspectos

a melhor compreensdo pelo Atendente, sendo uma solugdo assertiva para

proporcionar experiéncias positivas e inesqueciveis aos clientes:

1. Mapeamento e registro dos pontos de contato.

2. Tratamento das informagdes e eventos gerados através de aplicagoes IA

(Inteligéncia Artificial) e ML (Machine Learning).

3. Andlise de sentimentos e emocgdes.

Pode ser visualizada na tela Atendimentos (LemonDesk > Atendimentos > na

listagem clique no N° do Protocolo ou no icone Editar > Atendimentos > (clique)

aba Jornada do cliente).
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Sdo exibidos todos os dados jé registrados. Se desejar clique no botdo Filtrar e

selecione uma das opcdes: “Ultimas”, "Més anterior” ou "Més atual”.
A plataforma é organizada por médulos e cada médulo possui menu e submenu
com recursos relacionados. Apés o login, as funcionalidades séo exibidas de

acordo com as permissdes habilitadas ao perfil do usudrio.
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Dashboard

A tela Dashboard (menu lateral > Dashboard) exibe um painel grafico que
centraliza os indicadores e/ou métricas. Ao acessd-la o usudrio visualiza as
atividades de forma global e dindmica. Este acompanhamento facilita e subsidia

a tomada de decisdes.

Pode-se selecionar no topo direito da tela entre os dashboards:

"Acompanhamento dos atendimentos”, "Dashboard de acompanhamento de

atendimentos” ou "Dashboard de acompanhamento de vendas”.

Se desejar, clique no filtro ao lado (v), selecione o periodo e clique no botdo
Aplicar. Os dados sd@o alterados automaticamente na tela com informagdes em

tempo real:

- Hoje
- Ontem
- Ultimos 7 dias

- Ultimos 30 dias
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- Este més
- Més anterior

- Customizar

* Ao selecionar a opgdo "Customizar’, &€ exibido na tela o calenddrio.

P

Por padrdo, ao acessar esta tela a opcdo de periodo exibida é "Ultimos 7 dias".

fa b4 g @ SAIR
Dashboard Dashboard de acompanhamento de atendimentos ~ 03/07/2024 - 08/07/2024 °
Atendimentos por dia por canal de atendimento Pesquisa de satisfagao por canal de Hoje
Ontem
1.2 3 Data
call Center =
08/07/2024: 1
1.0 - Ultimos 30 dias
s I} Este més
Més anterior
0.6
g Customizar
0.4 -
Cancelar
0.2
0.0
08/07/2024

Atendente
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Na tela Atendente (menu lateral > Atendente), o Atendente visualiza o bloco
Quadro de avisos e os blocos do Dashboard com os dados dos seus

Atendimentos.

O Quadro de avisos é o recurso para informar os Atendentes sobre informagdes
relacionadas & rotina do seu setor, e aos produtos e servigos oferecidos pela
empresa, sendo eficaz para garantir a transparéncia e o engajamento dos

colaboradores.
No topo da tela também é exibido o icone Canais de Atendimento com os canais

de Chat e/ou Voz que foram vinculados ao Atendente. Se o canal Voz estiver

integrado, também é exibido na tela o Softphone.

Telefone e @m CE tf ﬂ x SAIR

Dashboard [ Acempanhamento dos atendimentos v | 03/07/2024 - 09/07[2024 °

Quadro de avisos

Atendimentos abertos por usuario Atendimentos aguardando para serem finalizados
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Administracéo

O mobdulo Administragéo é utilizado para configurar a plataforma. E destinado
ao usudrio com permissoes habilitadas ao perfil Administrador. Na tela
Administracdo (menu lateral > Administragéo) sdo exibidas as seguintes abas,

cada uma com submenus relacionacionados as funcionalidades:

- Configuragodes Gerais: Configure recursos aplicaveis em diferentes cendrios

possiveis na plataforma.

- Usudrios: Gerencie os usudrios da plataforma, desde a criagéo até o vinculo

com perfil, setor, atendimento efou supervisdo.

- LemonDesk (Gestéio de atendimentos): Gerencie os atendimentos e

personalize de acordo ao layout de sua empresa.

- Atendimentos: Configure o fluxo de atendimento e monitore Atendentes.
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- Base de conhecimento: Crie uma darvore de documentagdo interna com

categorias, e adicione artigos.

- Monitoria de qualidade: Qualifique os atendimentos registrados e tratados

pelos Atendentes.

- LimeSales (Forga de vendas): Configure recursos relacionados aos leads,

oportunidades e propostas de vendas.

- RDStation: Integre com a plataforma RDStation para o disparo de campanhas.

Localize as funcionalidades na tela Administragéo de maneira rpida com o

campo Pesquisa no inicio da tela.
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Lembretes

Este recurso auxilia na gestdo dos Atendimentos e podem ser configurados

motivos para os Lembretes relacionados das tratativas com os clientes.

Na tela Lembretes (menu lateral > Lembretes) pode-se consultar os Lembretes jé

adicionados, em listagem organizada pelas seguintes colunas:

- Atendimento
- Ocorréncia
- Cliente

- Motivo
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- Agendado em
- Prazo
- Habilitado

- Visualizado em

Se desejar, clique no botdo Filtro para pesquisar no calenddrio pela opgéo

"Agendado em’.

Os Atendentes podem adicionar o Lembrete na tela Atendimentos (LemonDesk >
Atendimentos > na listagem clique no N° do Protocolo ou no icone Editar >
Atendimentos > (campo) Comentério > (flag) Aguardar retorno do cliente >

selecione os campos: "Tempo", "Motivo" e "Midias" > (botéio) +Adicionar).

No topo de todas as telas da plataforma existe o icone Sino. A qualquer
momento os Atendentes podem clicar para consultar no popup Lembrete(s)
néo visualizado(s). Este icone notifica visualmente o usudrio ao tremer na tela e
ficar sinalizado com ponto vermelho sempre que chegar o momento selecionado

no campo Tempo durante a adigdo do Lembrete nos Atendimentos.

Assim, os Atendentes podem ser redirecionados facilmente a tela do

atendimento referente e continuar a tratativa com o cliente.



Criado por Simulagdo Administrador 1 em 20/05/2413:58:05
Setor criador: PDI@teste

Setor desting: PDI@teste

Primeiro contato em 19/06/24 151612

Responsdvel: Simulagdo Atendente 1

Descrigo:

Novo cadastro

Protocolo
Atendimentos
il Exibir status dos atendimen

Ocorréncia

Funcionalidade no CitrusCX

CALLCEN

0240514095959000000;
Padrao
Atendimento com Formulér|

para o cliente nas etapas da
CALLCENTE

02403131452260000013 1

FPS
Funcionalidade no CitrusCX
202407081145470000003 » Dividas -

Funcionalidade no CitrusCX
CALLCENTER202405141002230000005

Padras

Atendimento Especifico

-712:48.00 ~ i
¥ s CALLCENTER202405201357220000015

Garal

Atendimento Especifico

s

K<

Solicitar retorna do Cliente

Citrus

Selecione o arquivo

Visivel para o cliente @
Aguardar retorno do cliente @
Lembrete
Tempo * @

pia(s)

1 v

Motivo *

email retorno urgente

1

Lembrete(s) néio visi =

Datas

fAa/o

10:0116

CALLCENTER202405201357220000015 »> Atendimento Especifico

+ CALLCENTER202404251509120000007
Geral
Atendimento Especifico Cliente A & Simulagdo Atendente 22f03/24
ntos® 4 Or0c00 CALLCENTER202403221512520000013 » Atandimento 1 1513:256

Atividade

-
w [ 3 a
= = SAIR
-
v
-
-
b A [ 3 a
= = SAIR
Status Acbes
Absrto & V
2k
Em
ra i
Em
& -
Aguardando
ra i
retorng
Aguardando
rd ~
ratorno
Finaliradn R M
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Esse modulo é relacionado ao médulo LimeSales (Forca de vendas) e permite
gue o usudrio cadastre na tela Atividades (menu lateral > Atividade > (botéio)
+Novo) o Tipo, e vincule Equipe e Vendedor(a). Também é possivel configurar
Alerta para que os usudrios sejom notificados antes do Inicio configurado para

Atividade.

A Atividade cadastrada é facilmente visualizada pelos usudrios na tela

Calendadrio.
-
jal = [ = @ SAIR
Atividade X Cancelar
Nome * Tipo * Inicio * Fim #
Atividade de teste ~
Alerta @ Equipe Vendedor(a) *
Dpia(s) w Selecione “ Selecione -
Atividade propria
Descrigtio
7o B U & sonsserifr A~ = = =« =
o & m % < ?
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Arquivos

No modulo Arquivos existem os diretérios de arquivos vinculados aos clientes
cadastrados na plataforma. Na tela Arquivos (menu lateral > Arquivos) é

possivel visualizar o conteGdo dos arquivos.

Para ter acesso ao conteddo dessa tela o usudrio precisa estar associado ao
cliente que possua diretdrios de arquivos configurados no seu cadastro pela tela

Clientes (Administragéo > Configuragées Gerais > Clientes > (botéio) +Novo >

(aba) Arquivos).
0 = S @ SAIR
Clientes x Cancelar

Dados principais Redes sociais Contratos Sites Usudrios Observagtio Inventdrio Observadores Anexos Vendedores Arguivos

Nome do diretorio
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Agenda de atendimentos

Esse mddulo é voltado para agendamentos médicos. Configure as agendas
médicas e gerencie os atendimentos dos pacientes. Na tela Agendamento de
consulta (menu lateral > Agenda de atendimentos > (botéio) +Novo >
Agendamento de consulta), no bloco Atendimento realize o registro nas segoes:

Paciente, Atendimento e Agenda.

(L

ﬁl x @ SAIR

Tedas as agendas ~ n m T Filtro

Agenda de atendimentos

Filtro

Protocolo Status

Data

De | 09/07/2024 a | 09/07/2024 Todas as datas @

Calendario

Na tela Calendario (menu lateral > Calendério) é possivel organizar a rotina de
trabalho de forma mais eficiente, pois permite a visualizagdo rapida dos

agendamentos ao clicar nos botdes: més, semana, dia ou lista.
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O Calendério permite agendar Atividade. Clique 2x (duas vezes) sobre a é@rea do
dia e hordrio desejados e a plataforma redireciona & tela Atividade. Realize o

cadastro e clique no botdo Salvar no topo direito da tela.

0 b4 g @ SAIR
Calendario
< > 7-13DEJULDE 2024 month m day list
Dom 77 Seq7/6 Ter7/9 Qua 710 Qui7fm sex 712 séab7h3
alk-day
600 -
830
700
730
800
830
800
930
10:00
0:30 &2
Processos

No modulo Processos é possivel criar e gerenciar os métodos utilizados pela sua
empresaq, executar um fluxo de atividades internas, e entre setores realizar
qualquer tipo de procedimento ou rotina, como por exemplo: "Solicitagdo de

Férias", "Contratagéo de Novo Colaborador”, entre outros.

A configuracdo deste fluxo é feita pelo Administrador na tela Fluxo

(Administragéo > Configuragdes Gerais > Fluxo > (botéo) +Novo).
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A abertura de Processos por usudrios com permissé@o em seu perfil é realizada

na tela Processos (menu lateral > Processos > (botéo) +Novo).

ja) b4 SAIR
Processos [ o N
Em andamento Finalizado Cancelado
3 48 8
- —-—_— %
Protocolo Detalhes do processo Fluxo - Etapa Pessoas Setor Datas Status
Tipo: interno [ec] solicitagan de
202203250000004 éemcmenm ::‘s[f;:i:;e kA Gestéio do Conhecimento £ 25/03/2022 -
Walidagdo do curso
——
Tipo:interno |ae] solicitagtio de
202306140000005 peements :;:Sj?;e M Gestgo do Connecimento & 14/06/2022 -
Validogao do curso
—
Tipo: interno |aC] solicitagtio de
202402221000030 Ireinamento e o Gesttio do Conhecimento 22/02/2024
secrat
& andlise 6C erstana
-
Tipo: interno - 19
8 [Ris] Reportar &Financeiro A . . #18/03/2022 -
2200000008 L idente A Deservolvimento 9 04/0/2022
Tipo: interno : : -
- 8 [Ris] Reportar &financeiro B N £ 25/03/2022 -
202203250000010 L idente ot Deservolvimento T

LemonDesk

E o mddulo para gestéo dos atendimentos e possui os seguintes submenus:

o Filtro de atendimento: Utilize este recurso para agilizar a pesquisa dos
Atendimentos. Para definir este filtro configure na tela Filtro de atendimento
(LemonbDesk > Atendimentos > Filtro de atendimento > (botéo) +Novo). Apos

configurado, acesse a tela Atendimentos (LemonDesk > Atendimentos),
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clique no botéo Filtro, selecione a opgdo no campo Filtro de atendimento, e

clique no botéo Pesquisar.

O Filtro de atendimento configurado pode ser vinculado ao cadastro do usudrio
pelo Administrador/Supervisor na tela Usudrios (Administragéo > Usudrios >
Usudrio > Usudrios > selecione o0 "Nome" > (aba) Dados principais > (campo)

Filtro de atendimento > (botéo) Salvar).

* O Filtro de atendimento deve ser configurado pelo préprio usudrio que estd

logado na plataforma para que depois o recurso seja vinculado ao seu cadastro.

e Atendimentos: Gerencie todos os atendimentos criados na plataforma pela
tela Atendimentos (LemonDesk > Atendimentos > selecione N° do Protocolo
ou icone Editar). Protocolos de atendimento podem também ser criados

manualmente nesta tela ao clicar no botéo +Novo.

e Pré-atendimentos: Realize a triagem de solicitagdes de atendimento fora do
hordrio de expediente que podem chegar pelos seguintes Canais de
atendimento: ‘Formuldario web’, "Email”, "Facebook” ou "‘Reclame Aqui’. Acesse

a tela Pré-atendimentos (LemonDesk > Pré-atendimentos > selecione em
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Canais de atendimento). Este recurso garante que todos os clientes tenham
suas necessidades analisadas pelo Atendente e possam ser convertidas em

Atendimentos.

Midias sociais: Visualize as interagdes realizadas nas redes sociais integradas
com a plataforma na tela Midias sociais (LemonDesk > Midias sociais >

(botéo) Atualizar).

Consultar clientes integragédo: Pesquise o cadastro de clientes via APl dos
servigos externos integrados na plataforma pela tela Consultar clientes

integragéo (LemonDesk > Consultar clientes integragéio > (botéio) Filtro).

* Para que o Atendente realize esta consulta, o Administrador deve ter
configurado na tela Integrag&o com cliente (Administragéio > Configuragdes
Gerais > Integragdo com cliente > (botéo) +Novo) o Webservice do sistema

de sua empresa.
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o
w LS e
ja) = — SAIR
Protocolo
Atendimentos
il Exibir status dos atendimentos @ Importar atendimento m Recalcular o SLA m -
+ SLA Ocorréncia Cliente Pessoas Datas Status Acbes
SR Funcionalidade ne CitrusCX Cliente A & simulagtio Ea/05/24
+ s CALLCENTER202405140859590000003 » Divides - Administrador 1 10:0116 & ~
Padraio & Simulogae Administrader |
Atendimente com Fermuldrio enviado Cliente A & simulagtio Atendente | B13/03/24
4 28241000 para o cliente nas etapas da soluglio &+ simulagao Atendanta 1 5:01:21 s
S G ALLCENTER202403121452200000013 » Atendimanta-
FPS
o Funcionalidade ne CitrusCXx Clients A & Simulagtio #osfo7f24 Em
+* 20 - CO00002 » Dividas - Administre 485
— 202407081145470000003 » Dividos - Padrao Administrador | 1:46:54 atendimanto 4 ~
&+ simulago Administrador 1
o Funcionalidade ne Ci Clients A & Simulagao E4/05/24 —
+ <o LLCENTER202405141002230000005 « D Administrador | 0:0314 -
e . . otendimanto ¢
Padrao &4 simulagfio Atendanta 1
i ifis Cliente A T WAy e 20/05/2.
784800 Atendimento Especifico Cliente A & Sirv u\o%on Atendente 1 #320/05/24 JE—
+ s CALLCENTER202405201357220000015 » Atendimanto & Simulagae Administrader 1 136805 - & —
] no
Geral reten
i ifi Cliente A Sim Atendente ] B825/04/2
1814200 Atendimento Especifico Cliente A - Sirr u\uaimu Atendente 1 325/04/24 JE—
+ s CALLCENTER202404251509120000007 » Atandimanto &+ simulagao Atendenta 1 1510:09 & —
retorno
Geral
Atendimento Especifico Cliente A & simulagtio Atendente 1 £22/03/24
0 CALLCENTER202403221512520000013 » Atendimento &+ simulagao Atendenta 1 15
+ Finalizado ~
Garal fh22/03[24 h

Base de conhecimento

Este mddulo fornece informagdes Uteis e atualizadas sobre produtos, servigos e
processos da empresa. Isso facilita a localizagdo e o acesso de perguntas e

respostas relevantes aos conteddos de maior importéncia e recorréncia.

E possivel configurar categorias e adicionar artigos pertinentes a rotina dos
colaboradores na tela Base de conhecimento (menu lateral > Base de

conhecimento > (botéo) +Nova categoria raiz).

Em todas as telas da plataforma o icone Base de conhecimento &€ exibido no

topo direito através da figura de um "Formando’. Ao clicar neste icone é aberto o
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popup na lateral direita da tela com a arvore de categorias e artigos ja

configurados pelo Administrador/Supervisor.

Base de conhecimento

[l]— 1- Teste QA
G- Nova Categoria
& HNovo Artigo
§ Solicitagoe de boleto
[~ Bm 999- Teste QA (Mover)
(- W 2B
- W Ag
[+ Artigos
- Atendimento o cliente
=+ Base de Conhecimento Citrus
[+ Categoria 11
- Categoria 12
[+ Categoric-teste-ra
[+ Criando um novo diferente dos demais
- Nova Categoria
[+ Nova Categoria
[+ Nova Categoria
- Nova Categoria
[+ Nova Categoria
- Nova Categoria
Dashboard

Quadro de avisos

Atendimentos abertos por usuério

LimeSales

| Acompc

Atendimento

n b g @ SAIR

Base de cnﬁecmﬂenm

Base de conhecimenta (7]

1- Teste QA
[+ B= Nova Categoric
B solicitagéo de boleto
999 - Teste QA (Mover)
AB
Ag
Artigos
Atendimenteo ao cliente
Base de Conhecimento Citrus
Categoria Tl
Categoria T2
Categoria-teste-ra
Criando um novo diferente dos demais
Nova Categoria
Nova Categoria
Nova Categoria
Nova Categoria
Nova Categoria
Nova Categoria
Nova Categoria
Nivel12
Nivel 2

Balitina Aa nrivacidada a tarmae da ea
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E o médulo de forga de vendas para configuragdo de recursos a serem utilizados
pelo Vendedor/Gerente de Vendas. Permite o acompanhamento de transagées
realizadas com os clientes e aumenta a eficiéncia dos processos, desde a
captacdo e a conversdo de leads até a assinatura de contratos. Possui 0s

seguintes submenus:

- Contas

- Contato

- Lead

- Oportunidades

- Produtos e servigos

- Simulagdo de venda

- Equipe de vendas

- Carteira de clientes

- Propostas

- Bloqueio de vendedores

- Solicitagbes de desconto
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Citrus< a

= [ S @ SAIR
& umesaes - Simulagéo de venda

Contas
Contato
Lead 1. Filtragem dos produtos 2. lista de produtos 3.Comparagéo entre 4. Dados do cliente 5. Dados da proposta

o fiitragem para selecdo de pre = pang produtos ©clus@o das dados do cliente ~onclusdo de fluxo com
Oportunidades Inch iitragem para Selegfo de produtes para clusGo dos dadoes do cliente Conclusdo de flux 1]

radutos comparagao Datalhamento das produtos para incl

Produtos e selacio ara oportunidade

servigos comparagdo

simulagtio de

Lenco Filtro de pesquisa
Equipe de
vendas
Cartolada Tipo de proposta
clientes .
Selecione -
Propostas L
Bloqueio de Cendrio de vendas
vendedores -
Selecione v

Solicitagoes de
desconto

Estatisticas

Esse mddulo relne os indicadores de extrema importdncia ao acompanhamento
dos Canais de atendimento Chat e/ou Voz, e afericdo de resultados dos

Atendimentos.

Além do Monitoramento em tempo real, permite gerar Relatérios customizados
ou avangados pela integracdo com Bl Juice Analytics, e acompanhar o Log de
auditoria da plataforma. Dessa forma é possivel guiar as futuras tomadas de

decis6es da empresa.
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Monitoramento: Supervisione os Atendentes na tela Monitoramento
(Estatisticas > Monitoramento > Selecione um grupo de monitoramento). O
Supervisor com o grupo de monitoramento vinculado ao seu cadastro de
usudrio pode clicar no botéo Resumo para visualizar o dashboard de
desempenho ou no botéo Detalhes para monitorar os blocos: Filas,

Atendentes e Sessoes.

Juice Analytics: £ a plataforma BI (Business Intelligence - Inteligéncia de
Negdcios) da Smartspace integrada a plataforma Citrus que gera em tempo
real os dados personalizados e dashboards de monitoramento com os

seguintes indicadores estatisticos e métricas gerenciais dos Atendimentos:

- Tempo Médio de Espera (TME).

- Tempo Médio de Atendimento (TMA).

- Resolugdo no Primeiro Contato (FCR - First Contact Resolution).
- Produtividade dos Atendentes.

- Acordo de Nivel de Servigo (SLA - Service Level Agreement).

Uma vez integrada, é possivel acessar em (Estatisticas > Juice Analytics).



Citrus

o Relatérios: Extraia relatérios customizados na tela Relatérios (Estatisticas >
Relatérios > (campo) Relatérios customizados > selecione as opgées nos
campos: “Template”, “"Orientacéo” e "Formato” > (botéio) Gerar relatério).
Para melhor andlise, apds selecionar uma das opgdes padrdo no campo

Relatérios customizados, utilize os filtros disponiveis com diferentes

pardmetros para obter as informagdes registradas na plataforma.

* Outros Relatérios podem ser criados e customizados de acordo com a

necessidade da operacgdo da empresa pelo botdo Salvar relatério.

¢ Logde auditoria: SGo registrados todos os eventos realizados pelos usudrios e
por automatizagées da plataforma na tela Log de auditoria (Estatisticas > Log
de auditoria > (botéo) Filtro). E possivel pesquisar por: "Data”, "Usudrio”, “Tipo

de operacdo” e/ou "Texto".
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)

.
Citrus- o z €8
atendimentos

‘Calenddério -
Relatérios customizados

Treerooas Listagem das interagdes v

LlemonDesk > Tipo de consulta * Template * Orientagéio * Formate =
Interagbes com cliente ~ Layout padré&o dos relatérios ~ Paisagem ~ PDF ~

Base de

conhecimento

Formato de exibigtio dos dados do relatério *

LimeSales

Tabela de listagem padréio ~

Estatisticas

Colunas, agrupamentos ¢ ordenagto
Monitoramento

Juice Analytics

Relatérios "
Filtros

Log de auditoria

Entrou na fila Iniciou a interagéio Finalizou @ interagtio

De | 31/10/2022 até | 09/07/2024 De até De até

A plataforma possui a barra de ferramentas fixada na parte superior sendo

exibida em todas as telas. Nela existem icones e botdes de recursos que podem
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ser acessados rapidamente pelo usudrio. Alguns botdes apenas sdo visualizados

a depender do perfil de usudrio e suas permissdes de acesso.

o Softphone: E o telefone virtual representado pelo campo Telefone e os botdes
Teclado e Ligar. * Unica exce¢do, aparece somente na tela Atendente (menu
lateral > Atendente) para usudrios integrados a telefonia que irdo logar no

canal de atendimento Voz.

e Canais de Atendimento: Composto pelos icones: Chat e Voz, e botdo Canais
de Atendimento. Ao clicar nesse botdo, o Atendente visualiza o popup para
habilitar (x) os canais vinculados ao seu cadastro de usudrio. Os icones ao
lado mudam de cor notificando o usudrio de que estd disponivel ou ndo em

Chat e/ou Voz.

o Atalhos do teclado: Ao clicar neste botdo o popup é aberto com 04 (quatro)
campos obrigatérios a serem preenchidos com combinagdes para atalho de
teclado: "Aceitar atendimento’, “Colocar atendimento em espera’, "Finalizar
atendimento” e "Salvar atendimento’. Apbs configurar, clique no botdo Salvar.
Para evitar conflitos, recomenda-se que ndo sejam configuradas as teclas de

atalho padréo do navegador utilizado.



Citrus

Lembrete(s) néo visualizado(s): O Atendente pode clicar neste icone
representado pelo "Sino” para visualizar no popup os Lembretes que ele tenha
adicionado em Atendimentos. O "Sino" notifica o usudrio visualmente através
de um ponto vermelho acima dele e seu tremido na tela. E possivel escolher
em cada Lembrete entre 02 (duas) acgées pelos botées: Abrir atendimento ou

Marcar como visualizado.

Usuadrio: Clique nesse botdo para exibir o popup com as informagdes do
usudrio logado. Se desejar clique no botdo Meus dados para ser
redirecionado ¢ tela Modificar dados onde alguns dados podem ser

alterados.

Base de conhecimento: Este icone representado pela figura de um
"Formando” exibe aos Atendentes o popup na lateral direita da tela com a
arvore de categorias e artigos ja configurados pelo

Administrador/Supervisor.

Idiomas: Os icones com as bandeiras que representam os respectivos
idiomas: Inglés, Portugués e/ou Espanhol, sGo exibidos somente se for

habilitado o par@metro de idiomas na plataforma pelos times de
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Implantacdo e/ou Suporte da Smartspace. Com este par@metro habilitado

pode-se utilizar o recurso de tradugdo.

SAIR: Utilize este botdo para realizar o logout da plataforma. Como boa
pratica aos Atendentes, é recomendado realizar o logout primeiro em Canais
de atendimento e em seguida o logout da plataforma. Assim evita-se que o
seu usudrio aparega como logado no Monitoramento mesmo apos fechar o

navegodor, € ocorra o travamento ao acessar a plataforma novamente.

{]

SAIR

Telefone @m :CE & ﬂ
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Os perfis devem ser criados e configurados para determinar e habilitar as

permissdes de acesso para usudrios da plataforma.

Por meio deles podem ser definidas quais funcionalidades serdo acessadas e

utilizadas por determinados setores e grupos de usudrios.
Na plataforma, os principais perfis de usudrio sdo:

e Administrador

e Supervisor
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e Backoffice

¢ Atendente

O perfil Atendente tem relagdo direta com atividades de atendimento. Entre os
recursos mais utilizados estdo a interagcdo com clientes através dos canais de

atendimento, e o registro dos atendimentos.

Usudrios com perfil de Gestéo podem configurar os recursos da plataforma,

monitorar atividades e emitir relatérios.

¢ Administrador: Conta com permissdes de gestéo e edigdo de todos os
recursos. Desde a configuragdo geral da plataforma pelo menu
Administragdo até o acesso ao menu Estatisticas para visualizar as telas de

Monitoramento, Analytics, Relatérios e Log de auditoria.

e Supervisor: E habilitado para utilizar o médulo LemonDesk (Gestéo de
atendimentos) com recursos para gerenciar outros usudrios, filas de
atendimento, scripts e padronizagdes de atendimento, e ouvir as gravagoes
dos atendimentos. Também pode acessar o menu Estatisticas para visualizar

as telas de Monitoramento, Analytics, Relatdrios e Log de auditoria.
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o Backoffice: Pode acessar a tela Atendente e o médulo LemonDesk com
alguns recursos para gerenciar os Atendimentos, e visualizar a Base de
conhecimento. Também podem acessar o menu Estatisticas e visualizar

Relatérios e Log de auditoria.

e Atendente: Possui acessos mais restritos d tela Atendente para logar-se nos
canadis de atendimento, e ao médulo LemonDesk para registrar os

Atendimentos. Também pode visualizar a Base de conhecimento.

Os perfis utilizados no médulo LimeSales (Forga de Vendas) sdo direcionados s

fungdes exercidas pelo Vendedor, e supervisionadas pelo Gerente de Vendas.

Enquanto o Vendedor pode utilizar e gerenciar recursos como Contas, Leads,
Oportunidades, Simulagdes de Venda e Propostas, o Gerente de Vendas é
responsavel pelo gerenciamento de Produtos e Servigos, Carteiras de Clientes e

Equipes de Vendas, podendo inclusive bloquear vendedores.
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Criar Perfil de Usudrio
1. Acesse a tela Perfil (Administragéo > Usudrios > Perfil > botéo +Novo).

2. Preencha os seguintes campos obrigatdrios e clique no botéo Salvar e

continuar:

- Nome: Para nomear o Perfil.

- Tipo: Selecione "Sistema’, "Cliente” ou "Vendedor".

* Sistema, para usudrios com acessos aos moédulos da plataforma.

* Cliente, para acessos dos clientes finais (Service Desk - o proprio cliente
acessa a plataforma e registra o seu Atendimento).

* Vendedor, para usudrios com fungées no médulo LimeSales (Gestdo de

Vendas).

3. Apbs o passo 2, é exibido na tela o icone "Permissdes” j& ativo e os blocos para

habilitar as permissées correspondentes de cada mddulo da plataforma.

4. No bloco Permissées é possivel marcar uma das opgdes abaixo:



- Marcar todos: A plataforma habilita automaticamente todas as Permissdes
existentes na tela.
- Desmarcar todos: A plataforma desabilita automaticamente todas as

Permissdées ja habilitadas.

5. Role a tela para baixo e habilite no Perfil criado as Permissdées de acesso

separadas pelos seguintes blocos:

- LimeSales: Médulo de gestdo de vendas.

- Usudrios: Gerenciamento dos usudrios.

- Base de conhecimento: Criacdo de documentagdo interna.

- Grupo de solugdo: Vincular setores a mesma agdo.

- RD Station: Integragdo com sistema de campanhas.

- Api Key: Chaves de acesso a API.

- LemonDesk: Mo6dulo de gestdo de atendimentos.

- SMS: Integracdo SMS - Short Message Service.

- Administragdo: Acesso a gestdo da plataforma.

- Configuragdes gerais: Modulo de gestdo e integragdes da plataforma.
- Estatistica: Modulo de relatérios.

- Monitoria de qualidade: Modulo de avaliagdo dos atendimentos.

- Atendimento: Configuragdes do fluxo de atendimentos.
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- CRM: Habilitar o calenddrio.

6. Apbs o passo 5, clique no botdo Salvar no topo direito da tela.

0 = g @ SAIR

Tipo

Administrador Sistema ~ l

ae i)

Permissoes

Marcar todos Desmarcar todos

E o agrupamento de usudrios que recebe as demandas especificas direcionadas

a sua area de atuagdo na plataforma.

Essa configuracdo é feita de acordo com os setores que ja existem na estrutura

organizacional da empresa para a distribuigdo de tarefas.

Os setores s@o cadastrados pelo Administrador na tela Setores (Administragéo

> Usudrios > Setor > Setores > (botéo) +Novo).
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Apbs cadastrar o Setor, deve-se associd-lo na configuragdo dos usudrios na tela
Usudrios (Administragéo > Usudrios > Usudrio > Usudrios > (botéo) +Novo >

(campo) Setor).

Em outros recursos da plataforma deve-se também vincular os setores, como
por exemplo:

- Tipo de ocorréncia

- Padronizagdes de atendimento

- Base de conhecimento

oo & <@ Ja = sAIR

O acesso é realizado pelo link destinado ao usudrio (empresa) sendo

disponibilizado pelo time de Implantagdo da Smartspace.

Exemplo: https://empresa.citrus.cx/


https://empresa.citrus.cx/
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Logar

1. Acesse o link da plataforma.

2. Preencha os campos Usudrio e Senha com sua credencial de acesso.
* A senha é criada pelo Administrador e posteriormente redefinida pelo
usudrio em questdo.

3. Clique no botdo Entrar.

Caso tenha esquecido ou precise alterar a senha, siga o processo de redefinicdo
padrdo da plataforma ou entre em contato com o setor responsavel pela criagdo

das credenciais de acesso na sua empresa.

Deslogar

ApOds ter acessado a plataforma, caso deseje realizar logout clique em SAIR no

topo direito da tela.
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Conhecer as rotinas e as boas praticas da plataforma garante o cumprimento
de todos os processos, otimiza tempo e recursos, facilita a gestdo, e reflete uma

melhor experiéncia ao cliente.

Ativar notificagées do navegador

Os cards de atendimento s@o recepcionados quando o Atendente estd logado
em algum canal de atendimento na tela Atendente (menu lateral > Atendente).
Para que o Atendente tenha conhecimento desses cards quando estiver em

outra aba do navegador é necessario ativar as notificagdes do navegador.
* Recomenda-se o uso do navegador Google Chrome como principal.

1. Apds realizar o login na plataforma, clique no icone ao lado do URL no

navegador.

25 digivox.citrus.cx/login
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2. Habilite a flag “Notificagées” para ser alertado sobre novos cards de

atendimento pelo popup exibido na tela que estiver aberta.

Para ouvir um sinal sonoro quando uma nova notificagdo for emitida, clique em

Configuragdes do site e verifique se a opgdo "Som” estd habilitada.

25 digivox.citrus.cx/login

digivox.citrus.cx X

@ A conexdo é segura >

,[:], Notificacbes [ @]
[/} Pop-ups e redirecionamentos [ @]
Com permissdo (padrda)
|
Redefinir permissées
@ cookies e dados do site >
@ Configuragdes do site &

) Som [ Automético (padréo) - J
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Logar nos Canais de Atendimento

1. Clique no icone Canais de Atendimento (@) da Barra de ferramentas no topo

da tela.

2. Selecione o canal de atendimento disponivel e habilite o icone Logar/Deslogar

(7).

* Com esse icone na cor verde ( .) o Atendente jd estd logado no canal e

disponivel para receber os cards de atendimento.

Os icones Chat e Voz no topo da tela também alteram para cor verde quando o
Atendente estd logado em algum canal de atendimento, e ao deslogar do canal

o icone retorna para cor vermelha.
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Pausas nos Canais de Atendimento

Os Motivos de pausa essenciais ou administrativos devem ser registrados na
plataforma pelos Atendentes para que a gestdo possa gerar relatorios e néo

exista impacto negativo na experiéncia do cliente.

Os Motivos do Tipo "‘Pausa”’ devem ser previamente configurados pelo
Administrador na tela Motivos (Administragéio > Configuragées Gerais > Motivos

> (botéio) +Novo).

Il,a
1. Na tela Atendente clique no icone Canais de Atendimento (%}) localizado na

Barra de ferramentas no topo da tela.

2. Selecione o canal de atendimento disponivel e habilite o icone Logar/Deslogar

(=)
3. Clique no icone Pausa que é exibido ao lado (™).
4. E exibido na tela o popup Motivos de pausa, selecione um dos motivos listados.

5. O tempo de pausa comecga a ser contabilizado no cronédmetro do icone Chat

ou Voz, e dentro do popup pelo icone Canais de Atendimento.
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6. Ao retornar da pausa clique no icone Iniciar ("\t/") para ficar disponivel no

canal de atendimento.

Deslogar nos Canais de Atendimento

. . . . ~ .
1. Cligue no icone Canais de Atendimento (d) localizado Barra de ferramentas

no topo da tela.

2. Clicar no icone Logar/Deslogar ( ® ).

3. E exibido o pop-up com a mensagem "Deseja realmente efetuar logout? Todos

os atendimentos do canal selecionado serdo finalizados”,

4. Pressione o botdo Sim para confirmar o logout.

5. O icone fica na cor cinza (' * ) para indicar que o Atendente esté deslogado.
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6. Somente apds essa agdo pode deslogar-se da plataforma e encerrar a rotina

de atendimentos do dia.

Telefone mm i}, 4 3 z SAIR

tendimentos -~ .'] 03/07/2024 - 09/07/2024 °

Canais de Atendimento

WhatsApp 5 (m)

Voz 7013 v‘ %
Fila_Ativa *
para serem finalizados
Fila_ramal_7013 ®
Fila_Duvidas =
Fila_Atendimento x
Fila_Abertura_Conta x
Fila_SAC *

Oferta dos cards de Atendimento

A distribuigéo dos cards de Chat e/ou Voz entre os Atendentes logados nos
Canais de Atendimento acontece através da configuragdo do roteamento e

tempo de cada Atendente disponivel nas filas.
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O card é sempre ofertado primeiro ao Atendente que estd a mais tempo logado

na plataforma e disponivel na fila para atendimento, ou ao Atendente que tenha
finalizado a mais tempo o Gltimo atendimento aceito.

As seguintes regras da plataforma exemplicam os cendrios dessa distribuigdo de

cards:

1. Os Atendentes logados ainda ndo aceitaram e realizaram algum atendimento,
os cards sdo distribuidos normalmente, sempre primeiro ao Atendente logado a
mais tempo, em seguida é ofertado aos demais, também em relagdo ao tempo

logado.

2. O Atendente finalizou um atendimento e passou o "Tempo de descanso’ entre
um card e outro, a préxima oferta de card sempre é para o Atendente que tem

menos atendimentos.

3. Todos os Atendentes finalizaram os atendimentos e passou o "Tempo maximo
de toque no atendente’, o card sempre é ofertado ao Atendente que finalizou

atendimento a mais tempo.
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Area de Trabalho Dashboard

Dashboard

Quadro de avisos
Monitoramento

Atendimentos

Atendimentos abertos por usuario

Registrar Atendimentos

Ao aceitar um card de atendimento, o formuldrio de registro é aberto

automaticamente para que as informagdes sejam registradas.

Deve-se preencher todos os campos obrigatérios nos blocos: Cliente e
Atendimento, clicar em Finalizar atendimento para encerrar a interagéo com o

cliente e em seguida clicar em Salvar atendimento.

O formuldrio de registro de atendimento pode ser aberto manualmente na tela

Atendimentos (LemonDesk > Atendimentos > (botéo) +Novo). Este cendrio é
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para o caso de registro de atendimento presencial. Apds preencher todos os

dados no formuldrio, clique no botdo Salvar no topo direito da tela.

No bloco Cliente preencha os seguintes campos obrigatorios:

- Nome: Nome do cliente.
- Tipo de Cliente: Nomenclatura cadastrada pelo Administrador. Exemplo:
Pessoa fisica/Pessoa juridica.

- Regido: Localidade do cliente j& cadastrada pelo Administrador.

Os demais campos s@o de preenchimento opcional, porém importantes para

manter o cadastro do cliente atualizado:

- cédigo: Numero de identificag@o do cliente. Exemplo: CPF/CNPJ.
- E-mail: Endereco de correio eletrénico do cliente.

- Telefone: NUmero principal do cliente.

- Telefone 2: NUmero secunddrio do cliente.

- Celular: Nimero de celular do cliente.

- Data de Nascimento: Dado pessoal do cliente.

No bloco Atendimento preencha os seguintes campos obrigatérios:
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- Tipo de Ocorréncia: Categoria geral na qual a demanda do atendimento se
enquadra.

- Ocorréncia: Categoria especifica na qual a demanda do atendimento se
enquadra.

- Descrigdo: Informacdes necessdrias sobre o atendimento.
Os demais campos s@o de preenchimento opcional:

- Padronizacgdo do atendimento: Opcdes ja cadastradas para o preenchimento
automdatico dos outros campos deste bloco.

- Canal: Canal de entrada que originou o atendimento.

- Solugdio: Resolugdo a ser adotada para encerrar o atendimento. Neste cendrio,
o atendimento serd registrado com status Finalizado.

- Classificagédo do Atendimento: Indica o teor do atendimento, por exemplo

"Solicitagdo’.
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0 = # @ SAIR

Atendimentos < Enviar protocolo por email =» Enviar informag&o para o cliente x Cancelar

Pr 120240709131

fifi]
2,
0]

&

I

Cliente Atendimento

Cédigo

Nome *

Padronizagao do atendimento

Selecione w

Canal

Call Center ~

Tipo de Ocorréncia *
Tipo de Cliente = P !

. Selecione e
Selecione ~

Ocorréncia *
Regitio*

Selecione ~
Selecione ~

. Solugdo
E-mail solue -

E possivel localizar clientes ja cadastrados na plataforma com o recurso
Pesquisar cliente ao clicar nos icones Lupa ao lado dos campos: Cédigo, Nome,

E-mail e/ou Telefone.

Ele permite encontrar rapidamente os dados de um cliente existente na base da
plataforma e ja insere automaticamente as informagdes no formuldario de
registro do atendimento. Assim, o tempo de atendimento é reduzido e o cliente

tem uma melhor experiéncia.

Os clientes listados na pesquisa sdo aqueles previamente cadastrados na

plataforma pelo Administrador na tela Clientes (Administragéio > Configuragées
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Gerais > Clientes > +Novo), ou clientes cadastrados automaticamente quando os

Atendentes salvam os atendimentos de clientes no primeiro contato.

Nome

Pesquisar cliente

cédigo

Clignte 4|

E-mail

Nome
L‘hsli'e A
Cliente B

Cliente C

Cliente D

Tipo de Cliente*

Padréo

Codigo

8868327771

48758

1657809

145988789

Telefone

Telefone
099999309999

(0o)o000-0000

E-mail

email@email.com

cliente_A@emailcom

clientel@gmailcom

A plataforma permite ainda classificar clientes como Figura Pablica na tela

Clientes (Administragéo > Configuragdes Gerais > Clientes > (botéo) +Novo >

(aba) Dados principais > (flag) Figura Pablica). Sdo clientes que necessitam de

uma abordagem diferenciada e/ou possuem nivel de exposicdo por influéncia

social que possa interferir diretaomente na reputacdo da empresa. Podem ser:

lideres politicos, influenciadores digitais e/ou apresentadores de televisdo.

A partir desta identificag@o & possivel realizar o fluxo de atendimento mais

adequado para cada caso. Ao registrar o atendimento, no nome do bloco



Citrus

Cliente é exibido um selo de verificagdo. Ele indica que o cliente € uma Figura

Pablica.

O
{]
(1

@ SAIR
Clientes ® Cancelar

Dados principais Redes socidis Contratos Sites Usudrios Observacgao Inventdrio Observadores ANExos Vendedores Arguivos

Email Data de nascimento

Cliente 1 - Whatsapp

Codigo * Telefone Telefone 2

990111241
Celula Regidio * Parceria

(99) 99999-9999 Brasil ~ Selecione ~
Campos adicionais por atendimento Whatsapp Cliente especial

Selecione ~

Brigura Pubiica <:

Atendimentos = Enviar protocolo por email =¥ Enviar informagdo para o cliente x Cancelar

Jornada do cliente v

1202407

i)
¥,
®

2 &

a

ICIien‘ce L] I @ Atendimento

Padronizag@io do atendimento

Cédigo | 544979 n Teste - Primeiro Formate -

Canal

Tags do cliente
Central de atendimento ~

Noma * Tipo de Ocorréencia

Atendimento-FPS
Cliente A n 7

Qoorréncia *
Tipo de Cliente *

atandlimanta com Ensmiiérin anvinen nere o lianta nas atrnce de ot IR

Podem ser registrados atendimentos como Anénimo e/ou Confidencial. A

funcionalidade contribui para a efetividade de agdes de compliance,
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assegurando o anonimato e a confidencialidade das informagdes em
determinados Tipos de ocorréncia dos Atendimentos. Por exemplo, em

reclamacodes e casos de dendncia.

Esta configuragédo é realizada pelo Administrador na tela Tipo de ocorréncia
(Administragéo > Configuracdes Gerais > Tipo de ocorréncia > (botéo) +Novo >
(flags) Anénimo ef/ou Confidencial). Nos atendimentos anénimos as
informagdes do cliente ndo ficam visiveis para os usudrios em geral. J& nos

atendimentos confidenciais todas as informagdes do atendimento ficam ocultas.

Para conseguir visualizar Atendimentos classificados como Anénimo e/ou
Confidencial, o usudrio deve possuir as seguintes permissdes habilitadas em seu

Perfil:

- Visualizar atendimento anénimo.

- Visualizar atendimento confidencial.



Tipo de ocorréncia

Dados principais
ome *
Alendimento Geral

Setor

Novo Setor - Teste

Detalhar apenas para setor @

Listar apenas para setor @

Ocorréncias

Notificar alta criticidade no atendimento @

Campo solugo obrigatério @

Solicitar preenchimento do campo classificagao do atendimento @
| Andnimo @

v| Confidencial @

<

w

Pesquisa de satisfagtio
Classificacéo da Ocorréncia
Selecione

Grupa do solugtio

Selecione

Usudirios
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As opcdes para selegdo no campo Padronizagéo do atendimento séo

configuradas pelo Administrador na tela Padronizagéo de atendimento

(Administragéo > LemonDesk > Padronizagéo de atendimento > (botéo) +Novo).

Assim como as opg¢des para selegcdo nos campos: Tipo de Ocorréncia,

Ocorréncia e Solugdo, sGo configuragdes realizadas pelo Administrador na tela

Tipo de ocorréncia (Administragéio > Configuragées Gerais > Tipo de ocorréncia

> (botéo) +Novo).

O campo Classificagdio do Atendimento contribui para evidenciar o problema

ou a necessidade do cliente que originou o atendimento, como por exemplo:
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"Elogio”, "Reclamacdo”, "Informagéo’, "Solicitacdo” e "Sugestao”. E configurado pelo
Administrador na tela Classificacdo (Administragéo > LemonDesk >

Classificagéo > (botéo) +Novo).

A plataforma possui também o recurso Grupo de campos extras que permite a
criagcdo de campos adicionais utilizados para coletar mais informagdes sobre o
cliente, especificas de uma Ocorréncia. Dessa forma os Atendentes tém acesso

rapido e facil aos dados mais relevantes.

Durante o registro de um atendimento, quando o Atendente selecionar no
campo Ocorréncia uma opgdo vinculada a um Grupo de campo extra, esses

campos adicionais sdo exibidos abaixo do campo Descrigao.

Esta configuracdo é realizada pelo Administrador na tela Grupo de campos
extras (Administragéo > Configuragdes Gerais > Grupo de campos extras >

(botéio) +Novo).
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Campos extras da ocorréncia

CPF*

Caractere

Int

Telefone

Doto & horo

Nome do Médico (a). @

Localidacie:

Pesquisar Atendimentos

CHPJ

decimal

CEP

Ermail

Hora

Moado

Citrus

1. Para pesquisar um Protocolo na tela Atendimentos (LemonDesk >

Atendimentos), clique no botéo Filtro no topo direito da tela, ou digite o nimero

no campo Protocolo no topo esquerdo da tela.
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2. Ao clicar no botdo Filtro séo exibidos os campos para filtrar atendimentos

registrados.

3. Preencha os campos necessdrios e clique no botdo Pesquisar para listar os
Atendimentos na tela. Se desejar realizar nova pesquisa, clique no botdo Limpar,

preencha novamente e clique em Pesquisar.

4. Ao localizar o Protocolo do atendimento, clique sobre o niUmero na coluna
Ocorréncia ou no icone Editar na coluna Agdes, e acesse a tela com as
informagdes do atendimento.

* Exemplo de um ndmero de Protocolo: 202406131329004000001

Protocolos com status: "Finalizado’, "Improcedente” ou "Cancelado’, o icone Editar
na coluna Agdes ndo exibe mais a ‘caneta’, permitindo apenas o usudrio

Visualizar o atendimento.
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Atendimentos !
s N I
101202309052029521000015
202304141000423
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Apbs o atendimento ser salvo com o Protocolo registrado pelo Atendente, é
possivel ainda interagir com o cliente através do campo Comentdrio. O recurso
permite adicionar e enviar comentdrios ao cliente e/ou outros colaboradores

com icones para formatagdo de texto.

Para comentdrios com mensagens prontas o Atendente pode selecionar o
campo Template de E-mail ou clicar no icone Bal@o para carregar menagens

padrdo.

Estas opcdes sdo configuradas pelo Administrador/Supervisor nas respectivas
telas: Template de E-mail (Administragéo > Configuragdes Gerais > Template de
E-mail > (boté@o) +Novo), e Grupo de Mensagens (Administragéo >

Atendimentos > Grupo de Mensagens > (botéo) +Novo).

Antes de enviar o comentdrio dentro do Protocolo de atendimento, o Atendente
pode escolher anexar arquivos no botéo Selecione o arquivo. Existem as flags de

acdo para o campo Comentario:

- Visivel para o cliente: O comentdario é enviado para o cliente via: "Email”, "SMS"

ou "WhatsApp", selecionado no campo Midias. Se desejar que o comentdrio ndo
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seja enviado ao cliente, ndo habilite esta flag. O comentdrio € adicionado com o

status "Oculto para o cliente’, mas visivel aos colaboradores.

- Aguardar retorno do cliente: Ao habilitar esta flag € exibido o bloco Lembrete
com campos obrigatérios Tempo e Motivo. O comentdrio é adicionado e o status

do Protocolo de atendimento é alterado para "Aguardando retorno do cliente’.

- Aguardando autorizagdo para finalizar o atendimento: Ao habilitar esta flag o
comentario é adicionado e o status do Protocolo de atendimento é alterado para

"Aguardando autorizagéo para finalizar'.

- Enviar cépia: Com esta flag habilitada o comentdrio & adicionado e enviado
como coépia para os emails informados nos campos: Email e Email Cc. O campo
Email € automaticamente preenchido pela plataforma com o enderego de
contato do cadastro do cliente. O campo Email Cc exibe a lista de enderecos de
contato cadastrados previamente pelo usudrio com permissdo a tela
Destinatdrios de E-mails (Administragéo > Atendimentos > Destinatdrios de E-

mails > (botéo) +Novo).

Para adicionar o comentdrio, clique no botdo +Adicionar, e visualize em seguida

na tela a mensagem com os dados de envio.
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Podem ser editadas com as devidas permissdes no Perfil, outras informagoées
dentro dos Atendimentos pelos icones:

- Atualizar dados do cliente

- Status

- Solugdo

- Anexos

- Observadores

- Horas Trabalhadas

Apbs editar um Protocolo de atendimento, clique no botdo Salvar no topo da tela.

Atendimentos X Cancelar [ relatdrio de visita téenica ~

Jormada do cliente v

Cliente A & D 544978 | 4 cliente@emailcom n

&7 - Nao clisnte £ - Brasil

Tags do cliente

Stat | ematendimento ~
Protocolo : CALLCENTER202405141002230000005 .

il

SLA: 48:00:00  -1298:52:00 Template de E-mail
; v // E ED> . 5 _ Selecione »
— Comentério® L n
“ © n
/- B U A& Ppoppins A EE = B o k.
Ko<l 2
Criado por Simulagéo Atendente 1em 14/05/24 10:03:14

Crrme Arisdae BALEWAntA
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Criado por Simulagdo Atendente 1 em 14/05/2410:03:14
Setor criador: PDI@teste

Setor destino: PDI@teste

Prirmeiro contato em 04{07/24 08:27:07

Responsavel Simulagéo Administrador 1

Descrigtio:

Segue o link anexo neste atendimento!

setor criador: PDI(@teste

Setor destino: PDI@teste

Primeiro contato em 04/07/24 08:27:07
Responsavel: Simulagéo Administrador 1

Descrigdo:

Segue o link anexo neste atendimento!
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O canal de atendimento Voz continua sendo um dos mais usados em servigos de

atendimento ao cliente.

E um meio de comunicag@o mais tradicional, porém possivel de se utilizar
solu¢cées automatizadas que facilitam os processos, como por exemplo a URA -

Unidade de Resposta Audivel.

E uma espécie de atendente eletrénica capaz de identificar digitos e voz, e de
reagir as informagdes fornecidas, considerada o tipo mais comum de

atendimento eletrénico. Permite a interagdo com o cliente através de um menu
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com opgodes que podem ser selecionadas por digitos no teclado do telefone ou

por comandos de voz.
Entre suas principais possibilidades e vantagens:

- Automatizacgdo de servigos e atendimentos.

- Diminuicdo do tempo médio de atendimento (TMA).
- Contribuicdo para satisfagdo do cliente.

- Priorizagé@o de chamadas.

- Melhora da produtividade dos colaboradores.

- Oferta de atendimento 24/7 (24hs em 7 dias da semana).

Dos principais recursos para qualidade do atendimento disponiveis na

plataforma:

- Identificacdo do cliente pelo numero de Telefone, CPF e/ou CNPJ.
- Agendamento e realizagéo de Callback (chamada de retorno).

- Transcricdo de dudio em texto.

- Conversd@o de texto em dudio.

- Realizagdo de Pesquisa de Satisfagdo.

- Abertura automatica de Protocolo.
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- Integracdo para envio de SMS ou Email.

Realizar chamada

Na tela Atendimentos (LemonDesk > Atendimentos > (selecione na listagem) >
Atendimentos > (dados do cliente) > (clique) nimero de Telefone/Celular), o
Atendente pode utilizar o recurso Discador Inteligente para entrar em contato

com o cliente que originou o atendimento.
1. Clique no numero de contato do cliente.

2. A plataforma automaticamente realiza a chamada, é recebida pelo Atendente

e visualizada na Barra de ferramentas do topo da tela.
3. Pressione o botdo Atender na chamada recebida.

4. A interagdo de voz é iniciada e o nimero de telefone é exibido no icone do topo

da tela.
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Também podem ser realizadas chamadas externas com o recurso do Softphone

na tela Atendente (menu lateral > Atendente):

1. Clique no icone Teclado (@) ou digite o nUmero de contato no campo

Telefone da Barra de ferramentas no topo da tela.

2. E exibido o teclado virtual para que o Atendente digite o nUmero que deseja

entrar em contato.

3. Pressione o botdo Ligar ([:b.
4. O card de Voz com o nimero discado é exibido na tela.

5. Clique em Aceitar no card de Voz para iniciar a interagdo com o cliente.

Transferéncia de chamada

Essa funcionalidade na tela Atendente (menu lateral > Atendente), permite o
direcionamento de uma chamada em curso para outro Atendente logado no

canal de atendimento Voz e disponivel para receber chamadas.
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A Transferéncia de Chamada é Util nos casos de atendimentos que precisam ser
tratados por outro colaborador ou especialista, e em situacdes que o primeiro

Atendente fique indisponivel ou necessite de pausa.

1. Apds aceitar um card de Voz, clique no botéo Transferir (") na Barra de

ferramentas no topo da tela.
2. E exibido o popup Transferir ligagéio.

3. Digite o numero do ramal de destino que deseja transferir a ligagdo no campo

Telefone.

4. Clique no botdo Ligar (), o cliente ficard no modo espera.

5. O card de Voz é recebido pelo outro Atendente do ramal de destino. Ele deve
clicar em Aceitar para abrir automaticamente o formulério de registro do

atendimento transferido com os dados e Protocolo gerado.
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Conferéncia de chamada

E o recurso disponivel na tela do Atendente (menu lateral > Atendente) que
permite estabelecer comunicagdo direta entre Atendentes logados no canal de
atendimento Voz estando com cliente em atendimento. Dessa forma ocorre a
colaboragdo entre Atendentes, Supervisores e colaboradores de outro Setor,
para resolugcdo de demandas mais complexas promovendo a satisfagdo do

cliente no atendimento.

1. Apbs aceitar um card de Voz, clique no botdo Transferir ( ) na Barra de

ferramentas no topo da tela.
2. E exibido o popup Transferir ligagéio.

3. Digite o numero do ramal de destino que deseja transferir a ligagcdo no campo

Telefone.
4. Clique no botdo Ligar ("), o cliente ficard no modo espera.

5. O botdo Conferéncia de chamada (=) fica disponivel e o Atendente do ramal

de destino receciona a chamada.
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6. Clique no botdo Conferéncia de chamada, é exibido o popup Conferéncia de

chamada.

7. Clique no bot&o de Confirmar (') para que a chamada entre cliente e

Atendentes inicie.

8. Caso desista da acdo, clique no botdo Cancelar (°).

9. Apbs o passo 7, o campo Telefone é alterado com o ndmero do ramal durante

a i 2007
a Conferéncia de chamada (- ).

Caso o Atendente do ramal de destino desligue a chamada, o Atendente que
aceitou o card de Voz permanecerd na chamada com o cliente. Da mesma
forma se o Atendente que aceitou o card de Voz encerrar a chamada, o
Atendente do ramal de destino permanece com o cliente e pode dar

continuidade ao atendimento.
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No formato de comunicagdo omnichannel promovido pela plataforma, é possivel
atender os clientes pelos canais de atendimento integrados: WhatsApp e/ou

Webchat.

Esses atendimentos s@o recebidos e finalizados diretamente na plataforma, e

podem ser tratados previamente por um chatbot até chegar ao Atendente.

Uma vez transferido ao Atendente, ele consegue comunicar-se com o cliente por
mensagens de texto enquanto preenche as informagdes necessarias no

formuldrio de registro do Protocolo de atendimento.

Durante a interagdo pode-se utilizar o recurso de anexos e enviar os seguintes
formatos de midia: Imagens (.png e .jpeg), Audio (.mp3), e Arquivos

(.doc, xIsx, .pdf).

WhatsApp Business XX WhatsApp Business API

O WhatsApp Business 9 € uma solugdo de comunicacgéo direcionada para
pequenos negdcios, e ajuda a melhorar o relacionamento entre clientes e
empresas por meio de recursos adicionais, como: criagcdo de perfil comercial,

possibilidade de catalogar produtos e configurar respostas automaticas.
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O WhatsApp Business API é uma modalidade oficial do WhatsApp voltada
para empresas de médio e grande portes com alto volume de atendimentos,

com possibilidade de integragdes para automatizar conversas.

Entenda as principais diferencas entre as duas solugées:

B

WhatsApp Business WhatsApp Business API

Focado em pequenas empresas
Focado em médias e grandes empresas

Permite contato profissional com baixo fluxo de | Permite contato profissional com fluxo

clientes elevado de clientes

Permite utilizagdo de chatbots para
Permite automatizagdo de informagdées bdsicas
atendimento aos clientes

Permite varios Atendentes em um mesmo
Permite apenas 1 (um) Atendente por nimero
ndmero

N&o permite controle e padronizagéo do Possibilita monitoramento e padronizagéo do

atendimento atendimento
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Ndo permite disparo de mensagens em massa | Permite o envio de notificagdes e lembretes

Precisa ser implementado por um provedor

Permite integragdo de plataforma de

atendimento

Conta verificada

As diferentes aplicagdes do WhatsApp e suas finalidades:

B

Conversa entre clientes Conversa entre clientes e

S

Conversa entre pessoas
e pequendas empresas grandes empresas

Ao utilizar a modalidade de conta WhatsApp Business API no nimero de contato

da empresa, existem os seguintes beneficios:

- Conta verificada.
- Autenticidade da Marca.

- Integracgdes via API.
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- Namero Unico para todos os clientes.
- Chatbots com mensagens personalizadas e programadadas.

- Disparo de mensagens e comunicados.

Arvore do Bot

No caso de atendimentos via WhatsApp e/ou Webchat iniciados pelo Chatbot,
antes que o cliente seja transferido ao Atendente, & a Grvore do Bot que

determina o fluxo de atendimento a ser seguido.
Abaixo, é possivel observar o exemplo de 02 fluxos de atendimento:

- Um segue a recepgdo dos chamados dentro do hordrio de atendimento.

- O outro é para os chamados feitos fora do hordrio de atendimento.
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Bem vindo(a) a nossa Central de Atendimento!

Sobre o que deseja falar?

1. Informagdes sobre produtos
2. Solicitagédo de boleto
3. Status de pedidos
4. Outros assuntos

De segunda a sexta-feira, das 8h as 20h
Sédbados e feriados estaduais e
municipais, das 8h as 16h

Digite o numero da opgéo desejada. Caso queira
retornar para este menu, digite Menu Inicial em
qualquer momento.

Contato do Cliente

Bem vindo(a) a nossa Central de Atendimento!
Sobre o que deseja falar?

De segunda a sébado, fora do horario 1. Informagdes sobre produtos
de atendimento 2. Solicitagao de boleto

Domingos e feriados nacionais 3. Status de pedidos

Digite o nimero da opgéo desejada. Caso queira
retornar para este menu, digite Menu Inicial em
qualquer momento.

Integragdo com a plataforma

A partir da integracdo dos canais de atendimento WhatsApp e/ou Webchat é
possivel a utilizagdo de alguns recursos que otimizam a rotina de atendimento e

proporcionam uma melhor experiéncia ao cliente:

e Histérico dos Atendimentos: Toda a troca de mensagens realizada entre
cliente e Chatbot antes da transferéncia do chamado ao Atendente, fica
salvo e disponivel para visualizagdo durante o registro do atendimento e apoés

salvar o atendimento.
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e Protocolo dos Atendimentos: O nimero de Protocolo € enviado
automaticamente para o cliente antes da transferéncia ao Atendente. Esse
mesmo numero fica salvo e disponivel para visualizagdo durante o registro do
atendimento e apds salvar o atendimento, construindo assim a Jornada do

cliente.

» Identificagdo do cliente: A identificagdo do cliente é feita por meio de nUmero
permanente, como por exemplo: CPF e/ou CNPJ no campo Cédigo. Clientes ja
existentes na base da plataforma possuem seus dados de cadastro
disponivel ao Administrador/Supervisor na tela Clientes (Administragéo >

Configuragées Gerais > Clientes).

e Atendimentos simult@neos: A quantidade de cards de Chat ofertados ao
Atendente é configurdvel, e pode-se determinar o nimero de atendimentos
simultdneos de WhatsApp e/ou Webchat. Pode ser configurado pelo
Administrador na tela Fila de atendimento (Administragéio > Atendimentos >

Fila de atendimento > (boté&o) +Novo > (campo) Atendimentos simulténeos).

¢ Grupos de mensagens: S60 mensagens prontas que fazem parte da rotina de
atendimento, e que o Atendente pode enviar ao cliente durante o registro do

atendimento e apds salvar o atendimento. Pode ser configurado pelo
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Administrador/Supervisor na tela Grupo de Mensagens (Administragéo >

Atendimentos > Grupo de Mensagens > (botéo) +Novo).

Realizar atendimento por Chat

1. Realize o login na plataforma.

{a
2. Na tela Atendente, clique no botéo Canais de Atendimento ( ct-h-'g‘) localizado

na Barra de ferramentas no topo da tela.

3. Clique no icone Logar/DesIogar ( - ) ao lado do nome do canal: WhatsApp

e/ou Webchat.

* Com esse icone na cor verde ( .) o Atendente jd estd logado no canal e

disponivel para receber os cards de atendimento. O icone Chat no topo da tela

também tem a cor alterada para verde (m)

4. Quando o cliente iniciar a interac@o via WhatsApp e/ou Webchat e for

transferido ao Atendente, é exibido card de Chat na tela.
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5. Clique em Aceitar no card de Chat para abrir automaticamente o formuléario

de registro do atendimento.

6. Inicie a interacd@o com o cliente através do chat exibido no lado esquerdo do

formuldrio de registro do atendimento.

7. Preencha os campos do formuldrio referente a demanda do atendimento nos

blocos: Cliente e Atendimento.

8. Apbs o passo 7, clique no botdo Finalizar no topo da tela.

9. E exibido o popup com a mensagem: “Deseja encerrar a sessdo com o cliente?
Apenas a sess@o com cliente serd encerrada. Vocé ainda podera editar os
dados do atendimento”.

10. Pressione o botdo Sim para confirmar.

11. Apbs o passo 10, clique no botéo Salvar atendimento no topo da tela.

12. O atendimento é salvo e o Protocolo pode ser localizado na tela Atendimentos

(Administragéo > LemonDesk > Atendimentos).
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Os cards de Chat exibem no canto superior direito o icone indicativo do Canal de
Atendimento. Dessa forma o Atendente sabe se o cliente entrou em contato por

WhatsApp ou por Webchat.

Canais de Atendimento ento dos atenc

WhatsApp @ n)
WebChat @ n)
Voz Selecione v ‘

ardando pars
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Cliente A
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EJ  Areade Trabalho

7/ Dashboard
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Que tipo de *transferéncia® vocé E L&) o2 L0

precisa?

W
S
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% x

PessoaFisica

® Cliente A

Cliente A
1

Cliente Atendimento
PessoaJuridica . _ .
Padronizacdo do atendimento

‘ Cédigo ‘ 12345678910 n | Selecione ~

Em atendimento : 00:01:32

NéoCliente

2
E
g

Encerrarsessdo ) Canal
Tags do cliente
Chat ~
Néo cliente N s
. Tipo de Ocorréncia *
08/07/24, 14248 americafsao_Pauso Nome
- | Selecione ~ ‘
Certo! Vocé deseja ser ‘ Cliente Nove 100 n

transferido para a fila? -
Tipo de Cliente * Ocorréncia

| Selecione ~
Padréio ~

solugdo

|3

RacifinT

E o recurso que contribui na qualidade de atuagéo dos Atendentes com Artigos
cadastrados que podem ser consultados durante o registro dos atendimentos.

As permissdes existentes para essa configuragdo sdo:

- Listar artigos
- Criar artigo

- Editar artigo
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- Aprovar artigo

- Excluir artigo

- Listar categorias
- Criar categoria
- Editar categoria

- Excluir categoria

Visualizacgéo

Os Artigos cadastrados na tela Artigo (menu lateral > Base de conhecimento >
(botéio) +Nova categoria raiz > botéo direito do mouse sobre a Categoria, opgéo
"Novo Artigo” > clique em Novo Artigo > Artigo) podem ser acessados pelos

usudrios com permissdo através de atalhos disponiveis na plataforma:

- icone Formando ( aa) na Barra de ferramentas no topo direito da tela.
- No menu lateral > Base de conhecimento.

- Durante o registro de atendimentos apés o Atendente selecionar o campo

Ocorréncia em que a opgdo selecionada possua Artigo associado.
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o - “ @ SAIR

Dashboard Base de conhecimento ova catego

Atendents

Administragio

B Novo Artigo
Lembretes
B solicitagtio de bolete

Teste QA (Mover)

Arquivos

Agenda de
atendimentos

Atendimento ao cliente

Base de Conhecin

Calenddrio

Processos

Jemcis

LemonDask >

Nova Categoria

Nova Categoria
Bass de

] Nova Categotic
conhecimento

Nove Categofia

LimeSales Nova Categoria

Base de conhecimento o

Dashboard | Acompc
A 1- Teste QA

Nova Categoria
B solicitacéo de boleto
999 - Teste QA (Mover)

Quadro de avisos

AB

Ag

Artigos

Atendimento do cliente

Atendimentos abertos por usuario Atendimento
Base de Conhecimento Citrus

Categoria Tl

Categoria T2

Categoria-teste-ra

Criando um novo diferente dos demais

Nova Categoria

Nova Categoria

Nova Categoria

Nova Categoria

Nova Categoria

Nova Categoria

Nova Categoria

Nivel12

Nivel 2

Balitina da nrivacidada a tarmase da iea
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Artigo associado a ocorréncia

Artigo
Politicas de privacidode 2

Politicas de privacidode e termos de uso 1

Fechar

Estrutura

Na tela Base de conhecimento ¢ exibida a listagem de "Categorias” e "Artigos” j&
cadastrados. Existem varias formas de estruturd-la para melhor atender as

necessidades da organiza¢gdo quanto as demandas de atendimento:

e Por categoria que sé@o os diretérios mais amplos, e que podem conter "Nova
Categoria” que sdo as pastas. Dentro das Categorias ou das pastas podem ser
agrupados os Artigos. Os Artigos sGo os documentos de texto que podem ser
formatados e adicionados links ou imagens ao seu contelddo, relevante &

rotina de atendimentos e aos produtos e/ou servigos da organizagéo.
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e Por temdtica através de Tags cadastradas na tela Artigos. As Tags sdo
palavras-chave que sinalizam a tematica do “Artigo” e facilita a sua consulta

na plataforma. Dessa forma é possivel acessar no campo busca ao clicar no

icone Formando (aa) pelas Tags sendo retornado os "Artigos” que tiverem

esses termos efou expressées digitados em seus titulos e conteldo.

Base de conhecimento

- - Teste Q4
Nova Categoria
I tovo Artigo

B colicitacto de boleto

Status dos Artigos

Por regra da plataforma os artigos séo criados no modo “Rascunho” e
identificados pelo icone vermelho ao lado do nome na tela Base de
conhecimento. O campo Status na tela Artigo pode ser alterado durante o
processo de edi¢do e validacdo, e o icone tem sua cor alterada. Os status podem

ser.
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Rascunho: Artigo estd na etapa inicial de criagdo, pode ser editado e é

representado pelo icone vermelho.

Em validagdo: Artigo ainda ndo foi validado pelo usudrio responsavel e é

representado pelo icone amarelo.

representado pelo icone azul.

Artigo Q- Teste QA

Novo Arfigo

Observagdo

Status *

Rascunho o

Rascunho
Aprovado
Se

Emn validagdo

Selecione

Cavan

Aprovado: Apds ser validado o artigo fica disponivel para visualizagdo e é

Tags

Kmsman AnZan
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Os Fluxos de Solucéo de atendimentos determinam as orientagdes de como
proceder de acordo com cada Tipo de ocorréncia para que uma demanda seja

resolvida logo no primeiro contato.

Estrutura dos Fluxos

O Fluxo de Solucéo é estruturado em Etapas que possuem prazos especificos e

usudrios com permissdo para executd-las.

A responsabilidade pela Etapa pode ser atribuida ao Setor ou ao Grupo de
solugéo. Desse modo, todos os usudrios integrantes do Setor ou do Grupo de

solugcéo podem executar a Etapa.

Cada Etapa pode apresentar um Checklist caso seja necessario detalhar o fluxo

com campos extras e algumas configuragdes de execugdo.

e Setor: Unidade administrativa composta por usudrios que recebem os

atendimentos pela plataforma.
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e Grupode solugdo: Agrupamento de usudrios que podem ser do mesmo Setor

ou de Setores diferentes, e responsdveis pelas mesmas demandas.

e Checklist: Recursos utilizado para guiar a execucdo da Etapa através do

cadastro de tarefas que devem ser concluidas antes da finalizagdo da Etapa.

Tipos de Fluxo

Os Atendimentos registrados na plataforma podem tratar de diferentes
assuntos e, por necessitarem de diferentes resolugdes, tomam caminhos
distintos até serem solucionados e finalizados. Cada Ocorréncia pode ter varias

Solugdes, necessario para a resolugdo do atendimento.

Podem ser configurados na tela Tipo de ocorréncia (Administragéo >
Configuracgdes Gerais > Tipo de ocorréncia > (botéo) +Novo > (preencha os
dados) > (botéio) Salvar e continuar > (aba) Ocorréncias > (preencha os dados)
> (botéio) Salvar e continuar > (aba) Solugdes > (preencha os dados) > (botéio)

Salvar dessa aba > (icone) ( +) dos Fluxos > (popup) Solugéio: > (botéo) Salvar).



Citrus

Os seguintes tipos de fluxos sdo:

- Fluxos de solugédo principal: Para demandas com caminhos Unicos de solucdo.

SGo casos em que existe apenas um roteiro para tratativa dos atendimentos.

- Fluxos alternativos: As demandas que precisam seguir caminhos com vdrias

bifurcagdes, sendo cada uma delas um Fluxo alternativo.

Cliente A solicita "Atendimento Cadastral” (Tipo de Ocorréncia) porque
estd com problema no "Cadastro Digital” (Ocorréncia). O Fluxo de solugéio
principal pode ser encaminhar essa demanda ao "Setor de cadastro” (Nivel
hierdrquico imediatamente superior), e no caso desse setor responsdvel solicitar

"Dilatagdo de Prazo’, o Fluxo alternativo pode ser iniciado.
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Solugdes Anexas Artigos
P e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e Em EE s ———— bl
1 1
| Neme * 1 Fluxos de solugéo principal
i | | i
| |
| |
1 1
| . |
Tempo estimado *
. P . Tempo
| | o
: | ‘ | selecione " ‘ : Solugéio estimado Acbes
1 1 .
: - : Néso registrado 1 HORA(S) m
! || Fluxo clternativo @ !
! ! Registrado 1 HORA(S) + @
! ! [+ a]
1 Observagdo |
| |
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i i
1 1
1 1
1 1
1 A
| |
! ! Fluxos alternativos
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1 1 Encaminhar para SAC 1 HORA(S) + &
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Nome * Tempo estimado *
| SAC faz a tratafiva | | 1 | | Dials) ~
Setor * Grupo de solugto
| Comercial o [w] Notificar setor @ | selecione o ‘ [ ] wotificar grupo @
Grupo de campo extra Formuldrio
| Selecione » | | Selecione » ‘ J Edltor.rormulmln no
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Alerta Fluxo alternativo
| Selecione v | |
Informagéo
4
Etapa Tempo estimado Setor Grupo de solugéio Ordem Acdes
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Selecione

Informagde  Etapa: SAC faz a tratativa X
4
Checklist Responsdveis
Envio de « ca@
Habilitar ¢
Tarefa *

Notificar ¢

Actio @

Selecione + Adicienar

Tarefa Ordem Acdes

Etapa Acdes
SAC abre o cadastro e E

SAC faz atra m
SAC foz o devolutiva ac clients T E

Etapas dos Fluxos

Na execucdo das Etapas de um fluxo de Solucdo é possivel realizar agdes de
acordo com cada cendrio especifico e que trazem uma maior dinamicidade ao

processo de resolugdo das demandas. As agdes disponiveis sdo:

Para etapas sem inicio automatico, o bot&o
. . verde fica disponivel e, apos clicd-lo, o tempo
Iniciar Etapa N
de execugdo da etapa comega a ser
contabilizado.

Esse botdo poderd ser utilizado para encerrar a
Finalizar Etapa | etapa atual do atendimento e avangar para a
proxima etapa, se houver.
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Esse botdo deverd ser clicado quando o usudrio
« precisar retornar & etapa anterior do

Voltar etapa . . .
atendimento e rever as informagodes
necessarias

Alterar . . -
. Ao clicar nesse botdo, o usudrio assume a
Responsavel da .
responsabilidade pela etapa.
Etapa

Os status das Etapas sdo identificGveis por meio dos seguintes icones indicativos:

Pendente P Confirmada em andamento 44 Valtou etapa ## Finalizoda % Cancelada

Indica que hd a necessidade de realizar uma agdo

ou obter mais informacgées antes de prosseguir.

Significa que o Atendimento estd em andamento e

em processo de resolugdo.

Indica que foi necessdrio regressar e rever as

informagodes pertinentes.
Representa Etapas do Atendimento concluidas.

x Sinaliza que o Atendimento foi cancelado.
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Cada Etapa desse fluxo possui um prazo de execugdo, o SLA (Service Level

Agreement ou Acordo de Nivel de Servigo) que pode ser configurado no campo

Tempo estimado em: "Dia(s)", "Hora(s)" ou "Minuto(s)".

v
Revisd@o e distribuigdo de demandas

e S

13/10/2023

149701 Inicio / ' Fim 2

W Andlise da demanda

inicio y Fim

Tratativa pela area responsavel

DuragGo

Duracao

Inicio

A responsabilidade por uma Etapa é dos usudrios ao qual o Setor estd atribuido,

pode ser o mesmo associado ao Tipo de ocorréncia ou o Setor diferente que vai

dar seguimento ao fluxo de Solu¢do para realizar a tratativa do cliente.

O recurso de notificagées visa informar os usudrios responsdveis sobre Etapas

que precisam ser executadas na solugdo de demandas. Eles recebem

automaticamente uma notificagdo por email.
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Essa notificagdo é uma forma eficiente de manter todos os envolvidos
informados sobre o andamento do processo e garantir que as Etapas sejom
executadas no prazo adequado. Com isso, & possivel gerenciar demandas e

solugbes de forma mais agil e eficiente.

Alterar Setor da Etapa

A plataforma possibilita a alterag@o de workflows e de destinatdarios. Assim, além
de permitir alterar um Setor nos casos em que a drea acionada informa que o
tratamento daquela demanda ndo é de sua competéncia, & possivel
encaminhar essa tratativa para um Grupo de solugdo ou atribui-la a um

destinatdrio especifico.

Quando uma demanda ndo for solucionada no primeiro nivel hierdrquico, é
necessario acionar o nivel hierarquico superior e/ou outro Setor para tratativa da
Ocorréncia. Isso faz com que existam diferentes fluxos que irdo ditar o passo a

passo desse processo de resolucgdo.
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Quando um atendimento é salvo, se existir algum Fluxo atrelado & Ocorréncia e &

Soluc¢do selecionada, ele aparece automaticamente.

Sirmulacao Adrministrador
Inicio 03/07/2024 TE52:36 - Fim 08/07 Alterar setor da etapa do
atendimento
e ogc]
08/07/2024  opyEnests

5304

Regras da configuragdo de Etapas

- Fluxo de Solugdo sem Etapas habilitadas para: "Execugéo paralela”, “Inicio

automatico”, e/ou “Finalizagéo automadtica”

e A Etapa é iniciada e/ou finalizada pelo usudrio do Setor ou Grupo de solucdo

associado a ela.

e O usudrio que finaliza a Etapa é designado como responsdvel.
e O botdo Alterar setor da etapa do atendimento s6 € exibido antes da Etapa

ser iniciada.
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O botdo Voltar etapa sé é exibido quando a Etapa anterior é finalizada e a
Etapa atual é iniciada.

O botéo Fluxo alternativo so é exibido se existir fluxo(s) alternativo(s)
selecionado(s).

Caso a flag “Notificar somente responsavel pelo atendimento na finalizagdo
de uma etapa” estiver habilitada, apenas o responsdvel pelo atendimento é
notificado, mesmo se as flag “Notificar setor” e/ou "Notificar grupo” estiverem
marcadas.

Quando o Atendente responsdvel pelo atendimento altera o Setor de uma
Etapa para o Setor que ele faz parte, apenas ele é notificado. Se a alteragdo
for para um Setor diferente do seu, todos os usudrios desse Setor sGo
notificados.

Caso outro Atendente diferente do que criou o atendimento, mas do mesmo
Setor ou Grupo de solugdo responsdvel, clique no icone "Solucdo” na tela
Atendimentos, ele visualiza o botéo Alterar responsavel da etapa na Etapa

que estd em andamento, e pode assumir a responsabilidade por ela.

Execugto paralela @ Infcio automdtico @ Finalizagtio automdtica @
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Fluxo de Solugéo com Etapas habilitadas para: "Execugdo paralela”, “Inicio

automatico” efou "Finalizag¢éo automatica”

e AEtapa é automaticamente iniciada e/ou finalizada pela plataforma.

e Na primeira Etapa do fluxo de Solugdo, o Atendente criador do atendimento &
designado como responsavel por ela.

e Se a Etapa possui um Formuldrio associado a ela, ao ser iniciada o Formuldrio
€ automaticamente enviado ao cliente.

e A Etapa éiniciada com o envio do Formuldrio para o cliente e finalizada
quando o cliente responde o Formuldrio recebido.

e As Etapas com "Execucdo paralela” s6 sdo iniciadas automaticamente apds
todas as Etapas anteriores serem finalizadas.

e O botdo Alterar setor da etapa do atendimento sé6 é exibido antes da Etapa
ser iniciada. Em caso de Etapas para “Execucdo paralela”, esse botdo sempre
€ exibido, mesmo se essas Etapas estiverem em andamento.

e O botdo Voltar etapa sé é exibido quando a Etapa anterior é finalizada e a
Etapa atual é iniciada. Nas Etapas habilitadas para “Execugdo paralela” esse
botdo ndo é exibido.

e O botdo de Fluxo alternativo so6 é exibido se existir fluxo(s) alternativo(s)

selecionado(s).
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e Caso a flag “Notificar somente responsavel pelo atendimento na finalizagdo
de uma etapa” estiver habilitada, apenas o responsdvel pelo atendimento é
notificado, mesmo se as flag “Notificar setor” e/ou "Notificar grupo” estiverem
marcadas.

¢ Quando o Atendente responsdvel pelo atendimento altera o Setor de uma
Etapa para o Setor que ele faz parte, apenas ele é notificado. Se a alteragdo
for para um Setor diferente do seu, todos os usudrios desse Setor sGo
notificados.

e Caso outro Atendente diferente do que criou o atendimento, mas do mesmo
Setor ou Grupo de solugdo responsdvel, clique no icone "Solugdo” na tela
Atendimentos, ele visualiza o botdo Alterar responsével da etapa na Etapa

que estd em andamento, e pode assumir a responsabilidade por ela.

| Execugdo paralelo @ | Inicio automdtico @ | Finalizagto automdtica @

Alertas

Podem ser configurados na tela Alerta (Administragéo > LemonDesk > Alertas >

Alerta > (botéio) +Novo) e associados nas Etapas dos fluxos de Solugéo, ou nas
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Ocorréncias. Os responsdveis nos atendimentos sdo notificados por email sobre
o andamento das Etapas de acordo com o SLA (Service Level Agreement ou
Acordo de Nivel de Servigo) configurado.

1. Na tela Alerta, preencha os seguintes campos obrigatérios:

- Nome: O nome que define o Alerta.

- Tempo para avaliagdo dos atendimentos: Tempo da rotina de execugdo da
avaliagao do atendimento em "Dia(s)", "Hora(s)", ou "Minuto(s)".

2. Habilite ao flag ao lado: "Ativo" [ "Inativo’”.

3. Clique no botdo Salvar e continuar.

4. E exibido ao lado o bloco Escalonamentos.

5. Preencha o seguinte campo obrigatério:

- Tempo referente ao SLA: Tempo de aviso do atendimento.

6. Habilite as flags abaixo como desejar para que os usudrios sejam notificados:
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- Responsdvel pelo atendimento

- Responsdvel pelo tipo de ocorréncia
- Supervisor do tipo de ocorréncia

- Gerente do tipo de ocorréncia

- Responsdvel pela etapa

- Supervisor da etapa

- Gerente da etapa

7. Clique no botdo Salvar abaixo, em seguida no botdo Salvar no topo direito da

tela.

Alerta . =3 o

Noma * Escalonamentos

Alerta - Teste 1
+
Desericiio Tempe reforente ac Slat @
&) — e ¥ ANtCs R Depois
Teste Dia(s) > ;
Alertar®
£
Responsavel pelo atendimento @
Responsavel pelo tipo de ocorréncia @
Tompo para avaliogdo dos atendimentos * @ Supervisor do tipa de ocomrancia @

5 Minuto(s) ~ | s [1315 m Gerente do tipo de ocorréncia @

Responsavel pela ctapa @
Supervisor da ctapa @

Gerente da ctapa @

Tempo Avaliagéo Alertar

30 Minuto(s) Antes

/el pelo atendimento, Responsavel B
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Na comunicagdo omnichannel é possivel entrar em contato com os clientes por
diferentes canais de atendimento integrados. Um deles é através de
Agendamentos de Campanhas ativas. Neste tipo de comunicagdo podem ser

disparadas campanhas via: SMS, WhatsApp e/ou Email.

Os Agendamentos podem ser configurados do Tipo:



e Campanha de SMS
e Campanha de WhatsApp
e Envio de email

e Envio de pesquisa satisfacdo

A plataforma permite deixar programada a periodicidade para execugdéo dos
disparos de campanhas entre: "Hora", "Didrio", "Semanal’, "Mensal" e "Unico".
Também pode ser escolhido o mailing (lista de contatos) na configuragéo entre

dois tipos: "Webservice" ou "Arquivo CSV".

Os Agendamentos sdo considerados um canal de atendimento pois os tipos:
‘Campanha de SMS", "Campanha de WhatsApp" e "Envio de email” podem ser

habilitados para que a plataforma realize a Abertura automaética de

atendimento.

Assim, as campanhas ativas configuradas na tela Agendamentos
(Administragéo > Atendimentos > Agendamentos > (botéio) +Novo) promovem
com os clientes o contato fidelizado em massa (madiltiplos contatos) e a

automacgdo na criagdo de Atendimentos.
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Campanha de SMS

1. Acesse a tela Agendamentos (Administragéo > Atendimentos >

Agendamentos > (boté&o) +Novo).

2. Preencha os seguintes campos obrigatorios:

- Nome: Um nome que define este agendamento de campanha.

- Periodicidade: O periodo que a execugdo da campanha acontece.

- Inicio do periodo de envio: Data e hora que a execu¢cé@o da campanha inicia.

- Tipo: Selecione "Campanha de SMS".

3. A flag "Desconsiderar consentimento” (se habilitada, o envio da campanha
acontece independente do consentimento configurado no cadastro do cliente), e

o campo "Descri¢do’, séo opcionais.

4. Clique no botd&o Salvar e continuar.



5. No bloco Campanha de SMS preencha o campo obrigatério "Descricdo” com
no maximo 160 caracteres. Se desejar, utilize as Tags do quadro ao lado para

substituir na mensagem os dados referentes a "Cédigo” e/ou "Nome" do cliente.

6. No campo abaixo do campo “Descri¢gdo’, & possivel testar o envio da
mensagem por SMS. Adicione o nUmero de celular e clique no botdo Testar

envio.

7. No bloco Dados do mailing selecione o campo obrigatério Tipo de mailing:

"Webservice" ou "Arquivo CSV".
* Se "Webservice', selecione os seguintes campos obrigatorios:
- Hordrio de execugdo: Opcdo ja configurada com o hordrio do usudrio.

- WebsService: Preencha com URL endpoint da APl integrada a plataforma, ou

utilize o botdo Montar URL.

* Ao clicar nesse botdo é aberto o popup Montagem do URL para que o

Administrador possa fazer a montagem e testar URL.

E necessdrio preencher os campos obrigatérios: URL Base, Chave e Valor.

Apos o preenchimento clicar no botdo Adicionar. Antes de clicar em Montar
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URL do popup é possivel utilizar o botéo Testar URL. Esse teste retorna o

download de um arquivo .json com o resultado.

E possivel adicionar em URL base quantos pardmetros forem necessarios, e

alterar ou excluir os pardmetros ja adicionados ao clicar no botdo “Lixeira"”.

Se o URL necessitar de autenticacdo ou headers para fazer a requisi¢do, é
necessario realizar esse cadastro na tela Integragdo com cliente
(Administragéo > Configuragdes Gerais > Integragéio com cliente > (botéio)
+Novo) e apds salvar, seleciond-la no campo Integragéio com o cliente
abaixo do campo WebService. Somente assim é possivel fazer o teste com

SUcCesso.

https://25a8b5f8821d4bcd4965bfdb3ac4d38el api. mockbin. it Montar URL

Integracéo com o cliente

Selecione r

* Confira como configurar


https://docs.citrus.cx/docs/guia-do-administrador/administrador-configuracoes-10273/integracao-com-cliente/

Os seguintes campos sdo opcionais:

- Integragdo com o cliente: Opc¢do jad configurada com a API do usudrio.

- Regido: Opcdo ja configurada que classifica a localidade do cliente.

- Tipo de cliente: Opcdo ja configurada que classifica o cliente.

As flags "Executar Webservice mesmo com pendéncia’ e " Cadastra cliente na
execugdo do Webservice', podem ser habilitadas caso deseje que a campanha
seja executada mesmo havendo pendéncia do disparo anterior, e caso deseje

cadastrar clientes da lista de contato na base da plataforma.

Os campos opcionais: "Codigo’, "Nome®, "Telefone’, "Telefone 2°, "Celular’, "Data
de nascimento” e "Mensagem personalizada’, podem ser preenchidos com os
atributos que definem estes campos nos elementos que retornam do

Webservice.

* Se "Arquivo CSV', selecione os seguintes campos obrigatorios:

- Hordrio de execugéo: Opcdo ja configurada com o hordério do usudrio.

- Selecione o arquivo para importagdo: Utilize o botéo Escolher arquivo para

fazer o upload do Arquivo CSV preenchido com a lista de contatos dos clientes.



E os campos opcionais:

- Regido: Opcdo ja configurada que classifica a localidade do cliente.

- Tipo de cliente: Opcdo jé configurada que classifica o cliente.

A flag "Executar CSV mesmo com pendéncia” pode ser habilitada caso deseje
que a campanha seja executada mesmo havendo pendéncia do disparo

anterior.

Clique no botéo Download do layout no final do bloco Dados do mailing para
preencher a lista de contatos do Tipo de mailing "Arquivo CSV" e realizar o upload
do arquivo com o mesmo layout aceito pela plataforma. Outros tipos de

planilhas eletrénicas ndo sdo vdlidos pela plataforma nesta configuracdo.

8. No bloco Dados do atendimento, escolha a ag¢do da plataforma na execugéo

da campanha entre uma das 03 (trés) flags abaixo:

- Sem ag¢do: Ndo sdo criados atendimentos.

- Abertura automatica de atendimento na resposta do SMS: S¢o criados

atendimentos se o cliente responder @ mensagem de SMS da campanha.



- Abertura automatica de atendimento no envio do SMS: S&o criados

atendimentos apés a execugdo da campanha.

9. Apbs o passo 8, se escolheu a opgdo Abertura automatica de atendimento na

resposta do SMS, selecione os seguintes campos obrigatérios:

- Setor: Nome j& configurado para o setor responsdvel pelos atendimentos.

- Responsavel: Nome do Atendente responsdvel pelos atendimentos.

- Tipo de ocorréncia: Servigo geral ja configurado para os atendimentos.

- Ocorréncia: Servigo especifico ja configurado para os atendimentos.

- Canal de atendimento: Opc¢do "SMS™.

* Os campos Solugdo e Status do atendimento sdo opcionais. Selecione uma
opcdo ja configurada para Selugéio caso escolha preencher o Status do

atendimento com a opgéo padrdo da plataforma: "Finalizado™.

10. Apds o passo 8, se escolheu a opgdo Abertura automatica de atendimento

no envio do SMS, selecione os seguintes campos obrigatorios:

- Setor: Nome ja configurado para o setor responsdvel pelos atendimentos.

- Responsavel: Nome do Atendente responsdvel pelos atendimentos.



- Tipo de ocorréncia: Servigo geral ja configurado para os atendimentos.

- Ocorréncia: Servico especifico ja configurado para os atendimentos.

- Solugdo caso o agendamento seja enviado com sucesso: Opgdo ja

configurada que classifica o envio de SMS com sucesso.

- Solugdo caso o envio do agendamento falhe: Opcdo ja configurada que

classifica o envio de SMS com falha.

- Canal de atendimento: Opcdo "SMS'.

* O campo Status do atendimento é opcional. Escolha uma das opgdes padréo

da plataforma.

11. Volte ao topo da tela e marque a flag "Habilitado®, abaixo do campo Tipo
‘Campanha de SMS’, para o Agendamento ser executado de acordo com o

periodo configurado para os disparos.

12. Cligue no botd&o Salvar, no canto superior direito da tela.
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Campanha de WhatsApp

1. Acesse a tela Agendamentos (Administragéo > Atendimentos >

Agendamentos > (boté&o) +Novo).

2. Preencha os seguintes campos obrigatorios:

- Nome: Um nome que define este agendamento de campanha.

- Periodicidade: O periodo que a execugdo da campanha acontece.

- Inicio do periodo de envio: Data e hora que a execugdo da campanha inicia.

- Tipo: Selecione "Campanha de WhatsApp".

3. A flag "Desconsiderar consentimento” (se habilitada, o envio da campanha
acontece independente do consentimento configurado no cadastro do cliente), e

o campo "Descri¢do’, séo opcionais.

4. Clique no botdo Salvar e continuar.



5. No bloco Campanha de WhatsApp selecione o campo obrigatério Template
de notificagéio (HSM) com a opgdo de um template ja configurado. Ao
seleciond-lo aparece no campo "Exemplo” ao lado a mensagem HSM (High

Structured Message - Mensagem Altamente Estruturada).

6. No bloco Dados do mailing selecione o campo obrigatério Tipo de mailing:

"Webservice" ou "Arquivo CSV".

* Se "Webservice', selecione os seguintes campos obrigatorios:

- Hordrio de execugdo: Opcdo jad configurada com o hordrio do usudrio.

- WebsService: Preencha com URL endpoint da APl integrada a plataforma, ou

utilize o botdo Montar URL.

* Ao clicar nesse botdo é aberto o popup Montagem do URL para que o

Administrador possa fazer a montagem e testar URL.

E necessario preencher os campos obrigatérios: URL Base, Chave e Valor.
Apbs o preenchimento clicar no botdo Adicionar. Antes de clicar em Montar
URL do popup é possivel utilizar o botdo Testar URL. Esse teste retorna o

download de um arquivo .json com o resultado.

E possivel adicionar em URL base quantos pard@metros forem necessarios, e

alterar ou excluir os pardmetros ja adicionados ao clicar no botdo “Lixeira".
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Se o URL necessitar de autenticagdo ou headers para fazer a requisicdo, &
necessdario realizar esse cadastro na tela Integragdo com cliente
(Administragéo > Configuracdes Gerais > Integragéio com cliente > (botéo)
+Novo) e apds salvar, seleciond-la no campo Integragéio com o cliente
abaixo do campo WebService. Somente assim é possivel fazer o teste com

SuUcCesso.

https://25a8b5f8821d4bc4965bfdb3ac4d38ed api.mockbin.it Montar URL

Integracao com o cliznta

Selecione ~r

* Confira como configurar

Os seguintes campos sdo opcionais:
- Integragdo com o cliente: Op¢do jad configurada com a API do usudrio.

- Regido: Opcdo ja configurada que classifica a localidade do cliente.


https://docs.citrus.cx/docs/guia-do-administrador/administrador-configuracoes-10273/integracao-com-cliente/

- Tipo de cliente: Opcdo ja configurada que classifica o cliente.

As flags "Executar Webservice mesmo com pendéncia” e " Cadastra cliente na
execucdo do Webservice’, podem ser habilitadas caso deseje que a campanha
seja executada mesmo havendo pendéncia do disparo anterior, e caso deseje

cadastrar clientes da lista de contato na base da plataforma.

Os campos opcionais: "Codigo’, "Nome®, "Telefone’, "Telefone 2", "Celular’, e "Data
de nascimento’, podem ser preenchidos com os atributos que definem estes

campos nos elementos que retornam do Webservice.

* Se "Arquivo CSV", selecione os seguintes campos obrigatérios:

- Hordrio de execugéo: Opcdo ja configurada com o hordrio do usudrio.

- Selecione o arquivo para importagdo: Utilize o bot&o Escolher arquivo para

fazer o upload do Arquivo CSV preenchido com a lista de contatos dos clientes.

E os campos opcionais:

- Regid@io: Opcdo ja configurada que classifica a localidade do cliente.

- Tipo de cliente: Opcdo ja configurada que classifica o cliente.



* A flag "Executar CSV mesmo com pendéncia’ pode ser habilitada caso deseje
que a campanha seja executada mesmo havendo pendéncia do disparo

anterior.

Clique no botédo Download do layout no final do bloco Dados do mailing para
preencher a lista de contatos do Tipo de mailing "Arquivo CSV" e realizar o upload
do arquivo com o mesmo layout aceito pela plataforma. Outros tipos de

planilhas eletrénicas ndo sdo vdlidos pela plataforma nesta configuracdo.

7. No bloco Dados do atendimento, escolha a agdo da plataforma na execugéo

da campanha entre uma das 03 (trés) flags abaixo:

- Sem ag¢do: Ndo sdo criados atendimentos.

- Abertura automatica de atendimento na resposta do template de notificagéo
(HSM): sao criados atendimentos se o cliente responder & mensagem de

WhatsApp da campanha.

- Abertura automatica de atendimento no envio do template de notificagéo

(HSM): sdo criados atendimentos apods a execucdo da campanha.



8. Apbs o passo 7, se escolheu a opgdo Abertura automatica de atendimento na
resposta do template de notificagéio (HSM), selecione os seguintes campos

obrigatorios:

- Setor: Nome ja configurado para o setor responsdvel pelos atendimentos.

- Responsavel: Nome do Atendente responsdvel pelos atendimentos.

- Tipo de ocorréncia: Servigo geral ja configurado para os atendimentos.

- Ocorréncia: Servico especifico ja configurado para os atendimentos.

- Canal de atendimento: Opcdo "WhatsApp'.

* Os campos Solugdo e Status do atendimento sdo opcionais. Selecione uma
opcdo ja configurada para Selugdio caso escolha preencher o Status do

atendimento com a opg¢do padréo da plataforma: “Finalizado'.

9. Apbs o passo 7, se escolheu a opgdo Abertura automética de atendimento no
envio do template de notificagdo (HSM), selecione os seguintes campos

obrigatoérios:

- Setor: Nome ja configurado para o setor responsdavel pelos atendimentos.

- Responsavel: Nome do Atendente responsdvel pelos atendimentos.

- Tipo de ocorréncia: Servigo geral ja configurado para os atendimentos.
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- Ocorréncia: Servico especifico ja configurado para os atendimentos.

- Solugdo caso o agendamento seja enviado com sucesso: Opgdo ja

configurada que classifica o envio de WhatsApp com sucesso.

- Solugdo caso o envio do agendamento falhe: Opcdo ja configurada que

classifica o envio de WhatsApp com falha.
- Canal de atendimento: Opcdo "WhatsApp".

* O campo Status do atendimento é opcional. Escolha uma das opgdes padréo

da plataforma.

10. Volte ao topo da tela e marque a flag "Habilitado”, abaixo do campo Tipo
‘Campanha de WhatsApp®, para o Agendamento ser executado de acordo com

o periodo configurado para os disparos.

11. Clique no botdo Salvar, no canto superior direito da tela.

Envio de email



1. Acesse a tela Agendamentos (Administragéo > Atendimentos >

Agendamentos > (boté&o) +Novo).

2. Preencha os seguintes campos obrigatorios:

- Nome: Um nome que define este agendamento de campanha.

- Periodicidade: O periodo que a execugdo da campanha acontece.

- Inicio do periodo de envio: Data e hora que a execu¢céo da campanha inicia.

- Tipo: Selecione "Envio de email"”.

3. A flag "Desconsiderar consentimento” (se habilitada, o envio da campanha
acontece independente do consentimento configurado no cadastro do cliente), e

o campo "Descri¢do’, séo opcionais.

4. Clique no botd&o Salvar e continuar.

5. No bloco Envio de email preencha os seguintes campos obrigatérios:

- Template para o email: Selecione um template j& configurado.



- Email do remetente: Endereco de email a ser enviado como remetente.

- Assunto do email: Assunto do email a ser enviado.

- Nome do remetente: Nome que serd enviado como remetente do email.

* O campo "Modificar Enderego de Resposta” & de preenchimento opcional. Se
desejar, preenchd-o para que a resposta seja direcionada para outro endereco

de email.

6. No campo abaixo do campo "Nome do remetente’, & possivel testar o envio da
mensagem via email. Adicione o enderego de email e clique no botdo Testar

envio.

7. No bloco Dados do mailing selecione o campo obrigatério Tipo de mailing:

"Webservice" ou "Arquivo CSV".

* Se "Webservice', selecione os seguintes campos obrigatorios:

- Hordrrio de execugdo: Opcdo ja configurada com o hordrio do usudrio.

- WebsService: Preencha com URL endpoint da APl integrada a plataforma, ou

utilize o botédo Montar URL.

* Ao clicar nesse botdo é aberto o popup Montagem do URL para que o

Administrador possa fazer a montagem e testar URL.
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E necessdrio preencher os campos obrigatérios: URL Base, Chave e Valor.
Apbs o preenchimento clicar no botéo Adicionar. Antes de clicar em Montar
URL do popup é possivel utilizar o botéo Testar URL. Esse teste retorna o

download de um arquivo .json com o resultado.

E possivel adicionar em URL base quantos pardmetros forem necessarios, e

alterar ou excluir os pardmetros ja adicionados ao clicar no botdo “Lixeira”.

Se o URL necessitar de autenticagdo ou headers para fazer a requisicdo, &
necessdario realizar esse cadastro na tela Integracdo com cliente
(Administragéo > Configuragdes Gerais > Integragéio com cliente > (botéio)
+Novo) e apds salvar, seleciond-la no campo Integragéo com o cliente
abaixo do campo WebService. Somente assim é possivel fazer o teste com

SuUcCesso.

https://25a8b5f8821d4bcd4965bfdb3ac4d38el api. mockbin. it Montar URL

Integracéo com o cliente

Selecione r

* Confira como configurar


https://docs.citrus.cx/docs/guia-do-administrador/administrador-configuracoes-10273/integracao-com-cliente/

Os seguintes campos sdo opcionais:

- Integragdo com o cliente: Op¢do ja configurada com a API do usudrio.

- Regido: Opcdo ja configurada que classifica a localidade do cliente.

- Tipo de cliente: Opcdo ja configurada que classifica o cliente.

As flags "Executar Webservice mesmo com pendéncia’ e " Cadastra cliente na
execugdo do Webservice', podem ser habilitadas caso deseje que a campanha
seja executada mesmo havendo pendéncia do disparo anterior, e caso deseje

cadastrar clientes da lista de contato na base da plataforma.

Os campos opcionais: "Codigo’, "Nome®, "Telefone’, "Telefone 2°, "Celular’, "Data
de nascimento’, "Email” e "Url da pesquisa’, podem ser preenchidos com os
atributos que definem estes campos nos elementos que retornam do

Webservice.

* Se "Arquivo CSV", selecione os seguintes campos obrigatorios:

- Hordrio de execugdo: Opcdo ja configurada com o hordrio do usudrio.



- Selecione o arquivo para importagdo: Utilize o bot&o Escolher arquivo para

fazer o upload do Arquivo CSV preenchido com a lista de contatos dos clientes.

E os campos opcionais:

- Regid@io: Opcdo ja configurada que classifica a localidade do cliente.

- Tipo de cliente: Opcdo ja configurada que classifica o cliente.

* A flag "Executar CSV mesmo com pendéncia” pode ser habilitada caso deseje
que a campanha seja executada mesmo havendo pendéncia do disparo

anterior.

Clique no botédo Download do layout no final do bloco Dados do mailing para
preencher a lista de contatos do Tipo de mailing "Arquivo CSV" e realizar o upload
do arquivo com o mesmo layout aceito pela plataforma. Outros tipos de

planilhas eletrénicas ndo sdo validos pela plataforma nesta configuracdo.

8. No bloco Dados do atendimento, escolha a agdo da plataforma na execugéo

da campanha entre uma das 02 (duas) flags abaixo:

- Sem ag¢do: Ndo sdo criados atendimentos.



- Abertura automatica de atendimento no envio do e-mail: SGo criados

atendimentos apés a execugdo da campanha.

9. Apbs o passo 8, se escolheu a opgdo Abertura automatica de atendimento no

envio do e-mail, selecione os seguintes campos obrigatérios:

- Setor: Nome ja configurado para o setor responsdvel pelos atendimentos

- Responsavel: Nome do Atendente responsdvel pelos atendimentos.

- Tipo de ocorréncia: Servigo geral ja configurado para os atendimentos.

- Ocorréncia: Servigo especifico ja configurado para os atendimentos.

- Solugdo caso o agendamento seja enviado com sucesso: Opgdo ja

configurada que classifica o envio de email com sucesso.

- Solugédo caso o envio do agendamento falhe: Opcdo jé configurada que

classifica o envio de email com falha.

- Canal de atendimento: Opc¢do "Email”.

* O campo Status do atendimento é opcional. Escolha uma das opgdes padrdo

da plataforma.
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10. Volte ao topo da tela e marque a flag "Habilitado”, abaixo do campo Tipo
"Envio de email’, para o Agendamento ser executado de acordo com o periodo

configurado para os disparos.

11. Clique no botdo Salvar, no canto superior direito da tela.

Envio de pesquisa satisfagéo

1. Acesse a tela Agendamentos (Administragédo > Atendimentos >

Agendamentos > (botéio) +Novo).

2. Preencha os seguintes campos obrigatérios:

- Nome: Um nome que define este agendamento de campanha.

- Periodicidade: O periodo que a execugdo da campanha acontece.

- Inicio do periodo de envio: Data e hora que a execugé@o da campanha inicia.

- Tipo: Selecione "Envio de pesquisa satisfagdo”.



3. A flag "Desconsiderar consentimento” (se habilitada, o envio da campanha
acontece independente do consentimento configurado no cadastro do cliente), e

o campo "Descri¢do’, séo opcionais.

4. Clique no botdo Salvar e continuar.

5. No bloco Envio de pesquisa satisfagdo selecione os seguintes campos

obrigatorios:

- Formuldrio de pesquisa: Formuldrio j& configurado de pesquisa satisfagdo.

- Canal para realizagéo da pesquisa: Opcdes "Email’, "SMS" ou "WhatsApp'.

6. Apbs o passo 5, a depender da opgdo selecionada no campo Canal para
realizagdo da pesquisa, é exibido o bloco Dados do email, Dados do SMS ou

Dados do WhatsApp, para preenchimento dos seguintes campos obrigatorios:

* Bloco Dados do email

- Template para o email: Selecione um template j& configurado.

- Email do remetente: Enderego de email a ser enviado como remetente.

- Assunto do email: Assunto do email a ser enviado.



- Nome do remetente: Nome que serd enviado como remetente do email.

* Bloco Dados do SMS

- Descrigdo: Mensagem com no mdximo 160 caracteres. Se desejar, utilize as
Tags do quadro ao lado para substituir na mensagem os dados referentes a

‘Codigo’ e/ou "Nome" do cliente.

* Bloco Dados do WhatsApp

- Template de notificagéio (HSM): selecione um template ja configurado. Ao
seleciond-lo aparece no campo "Exemplo” ao lado a mensagem HSM (High

Structured Message - Mensagem Altamente Estruturada).

6. No campo abaixo do campo “Nome do remetente’, & possivel testar o envio da
mensagem via email. Adicione o enderego de email e clique no botdo Testar

envio.

7. No bloco Dados do mailing selecione o campo obrigatério Tipo de mailing:

"Webservice" ou "Arquivo CSV".

* Se "Webservice', selecione os seguintes campos obrigatorios:



- Hordrio de execugdo: Opcdo jad configurada com o hordrio do usudrio.

- WebsService: Preencha com URL endpoint da APl integrada a plataforma, ou

utilize o botdo Montar URL.

* Ao clicar nesse botdo é aberto o popup Montagem do URL para que o

Administrador possa fazer a montagem e testar URL.

E necessario preencher os campos obrigatérios: URL Base, Chave e Valor.
Apbs o preenchimento clicar no botdo Adicionar. Antes de clicar em Montar
URL do popup é possivel utilizar o botdo Testar URL. Esse teste retorna o

download de um arquivo .json com o resultado.

E possivel adicionar em URL base quantos pard@metros forem necessdrios, e

alterar ou excluir os pardmetros ja adicionados ao clicar no botdo “Lixeira".

Se o URL necessitar de autenticagcdo ou headers para fazer a requisi¢do, &
necessdario realizar esse cadastro na tela Integragcdo com cliente
(Administragéo > Configuragdes Gerais > Integragéio com cliente > (botéio)
+Novo) e apds salvar, seleciond-la no campo Integragéo com o cliente
abaixo do campo WebService. Somente assim é possivel fazer o teste com

Sucesso.
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https://25a8b5f8821d4bc4965bfdb3ac4d38ed api.mockbin.it Montar URL

Integracao com o cliznta

Selecione ~r

* Confira como configurar

Os seguintes campos s@o opcionais:
- Integragdo com o cliente: Op¢do ja configurada com a API do usudrio.
- Regid@io: Opcdo ja configurada que classifica a localidade do cliente.

- Tipo de cliente: Opcdo ja configurada que classifica o cliente.

A flag "Executar Webservice mesmo com pendéncia” pode ser habilitada caso
deseje que a campanha seja executada mesmo havendo pendéncia do

disparo anterior.

Os campos opcionais: "Codigo’, "Nome®, "Telefone’, "Telefone 2°, "Celular’, "Data
de nascimento’, e "Email” podem ser preenchidos com os atributos que definem

estes campos nos elementos que retornam do Webservice.


https://docs.citrus.cx/docs/guia-do-administrador/administrador-configuracoes-10273/integracao-com-cliente/

* Se "Arquivo CSV", selecione os seguintes campos obrigatorios:

- Hordrio de execugdo: Opcdo jad configurada com o hordrio do usudrio.

- Selecione o arquivo para importagdo: Utilize o bot&o Escolher arquivo para

fazer o upload do Arquivo CSV preenchido com a lista de contatos dos clientes.

Clique no botéo Download do layout no final do bloco Dados do mailing para
preencher a lista de contatos do Tipo de mailing "Arquivo CSV" e realizar o upload
do arquivo com o mesmo layout aceito pela plataforma. Outros tipos de

planilhas eletrénicas ndo sdo vdlidos pela plataforma nesta configuracdo.

8. Volte ao topo da tela e marque a flag "Habilitado”, abaixo do campo Tipo “Envio
de pesquisa satisfagcdo’, para o Agendamento ser executado de acordo com o

periodo configurado para os disparos.

9. Clique no botd&o Salvar, no canto superior direito da tela.
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. - Inicio do periodo de L -
Nome Tipo Habilitado snvio P Periodicidade Descrigtio
i

Campanha de n
10 dias de Vencimento s 1L Sim 5/03/202414:34 Semanal
WwhatsApp

Odiasdevencimento

10 dias Vencimento Envio de emil NEo 17/04/2024 20:28 Unico 10dicsvencimento
10 dias de Vencimento Campanha de SMS Nao 14/05/2024 13:43 Unico 10dicsdevencimenta
Agendamento - f .

NGO 22/03/2024 0810 Unico Teste 1414

Pesguisa Whats

Logs/Relatério Campanha de SMS

1. Consulte os Logs da "Campanha de SMS" na tela Agendamentos
(Administragéo > Atendimentos > Agendamentos > (selecione na listagem o

"Nome") > Agendamentos).

2. No topo esquerdo da tela clique no icone Log de execugdo.

3. Visualize a tabela com as infformagdes nas seguintes colunas:
- Inicio do periodo de envio

- Fim do periodo de envio

- Falha

- Detalhes



* Em caso de a coluna Falha apresentar "Sim’, clique no botéo Lupa da coluna

Detalhes para visualizar o popup com as informagdes técnicas da falha ocorrida

na execugdo da campanha.

4. Clique no botdo Atualizar para renovar os dados exibidos em tela.

5. Se desejar, clique no botdo Filtrar e selecione os seguintes campos:

- Inicio do periodo de envio: Data do inicio da execugdo da campanha.

- Fim do periodo de envio: Data do fim da execugé@o da campanha.

- Falha: Opcdes "Sim” ou "Néo".

6. Clique nos botdes Consultar ou Limpar.

7. No topo esquerdo da tela clique no icone Log de envio de SMS.

8. Visulize a tabela Resumo do mailing com as informagées de "Descri¢éo” e

"Qtde”, e o dashboard ao lado.
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9. Role a tela para baixo, visualize a tabela Resumo de envio com as informagdes

de "Descri¢@o” e "Qtde’, e o dashboard ao lado.

10. Role a tela para baixo, visualize a tabela com as informagdes nas seguintes

colunas:

- Data da importagdo
- Data de envio

- Mailing conta

- Cbdigo

- Status do mailing

- Status do broker

- Links

11. Na coluna Links clique no botdo Contetido do SMS. £ exibido o popup com a

mensagem que foi enviada na execugdo da campanha.

12. Ainda na coluna Links, se na campanha foi habilitada a flag "Abertura
automdtica de atendimento’, clique no botdo Atendimento associado para ser

redirecionado d tela Atendimentos do protocolo referente.



13. No topo direito da telq, clique no botéo Atualizar para renovar os dados

exibidos em tela.

14. Se desejar, clique no botdo Exportar para CSV. E gerado um arquivo CSV e o

download realizado na maquina do usudrio.

15. Se desejar, clique no botdo Filtrar e selecione os seguintes campos:

- Quantidade de dias: Opc¢des "10%, "20", "30", "60" ou "90".

- Status do mailing: Opcdes "Pendente’, "Em processamento’, "Processado”, "Sem
consentimento” ou "Erro’.

- Status do broker: Op¢des "Enviado’, "Recebido’, "Respondido’, "Erro’, "Pendente”
ou "Processando’.

- Telefone: O niumero celular do cliente no mailing.

- Inicio do periodo de envio: Data do inicio da execugdo da campanha.

- Fim do periodo de envio: Data do fim da execugé@o da campanha.

16. Clique nos botdes Consultar ou Limpar.

17. Caso deseje editar as configuragcdes da campanha, clique no icone Dados

gerais no topo esquerdo da tela, e apods clique no botdo Salvar d direita da tela.
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18. Se ndo desejar realizar o passo 17, clique no botdo Cancelar no topo direito da

tela.

Logs/Relatério Campanha de WhatsApp

1. Consulte os Logs da "Campanha de WhatsApp" na tela Agendamentos
(Administragéo > Atendimentos > Agendamentos > (selecione na listagem o

"Nome") > Agendamentos).

2. No topo esquerdo da tela clique no icone Log de execugdo.

3. Visualize a tabela com as infformagdes nas seguintes colunas:
- Inicio do periodo de envio

- Fim do periodo de envio

- Falha

- Detalhes



* Em caso de a coluna Falha apresentar "Sim’, clique no botdo Lupa da coluna

Detalhes para visualizar o popup com as informacgdes técnicas da falha ocorrida

na execugdo da campanha.

4. Clique no botdo Atualizar para renovar os dados exibidos em tela.

5. Se desejar, clique no botdo Filtrar e selecione os seguintes campos:

- Inicio do periodo de envio: Data do inicio da execugdo da campanha.

- Fim do periodo de envio: Data do fim da execugéo da campanha.

- Falha: Opcodes "Sim” ou "N&o".

6. Clique nos botdes Consultar ou Limpar.

7. Caso deseje editar as configuragdes da campanha, clique no icone Dados

gerais no topo esquerdo da tela, e apos clique no botdo Salvar & direita da tela.

8. Se ndo desejar realizar o passo 7, clique no botdo Cancelar no topo direito da

tela.
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Logs/Relatério Envio de email

1. Consulte os Logs do "Envio de email’ na tela Agendamentos (Administragéo >
Atendimentos > Agendamentos > (selecione na listagem o "Nome") >

Agendamentos).

2. No topo esquerdo da tela clique no icone Log de execugdo.

3. Visualize a tabela com as informagdes nas seguintes colunas:

- Inicio do periodo de envio

- Fim do periodo de envio

- Falha

- Detalhes

* Em caso de a coluna Falha apresentar "Sim’, clique no botdo Lupa da coluna
Detalhes para visualizar o popup com as informacgdes técnicas da falha ocorrida

na execugdo da campanha.

4. Clique no botdo Atualizar para renovar os dados exibidos em tela.



5. Se desejar, clique no botdo Filtrar e selecione os seguintes campos:

- Inicio do periodo de envio: Data do inicio da execugdo da campanha.
- Fim do periodo de envio: Data do fim da execugéo da campanha.

- Falha: Opcdes "Sim" ou "Néo".

6. Clique nos botdes Consultar ou Limpar.

7. No topo esquerdo da tela clique no icone Log de envio de email.

8. Visulize a tabela Resumo do mailing com as informagées de "Descri¢céo” e

"Qtde", e o dashboard ao lado.

9. Role a tela para baixo, visualize a tabela com as informagdes nas seguintes

colunas:

- Data da importagdo
- Data de envio

- Mailing conta

- Remetente

- Status do mailing



- Status do broker

- Links

10. Na coluna Links, se na campanha foi habilitada a flag Abertura automatica
de atendimento, clique no botdo Atendimento associado para ser redirecionado

a tela Atendimentos do protocolo referente.

11. No topo direito da telq, clique no botdo Atualizar para renovar os dados

exibidos em tela.

12. Se desejar, clique no bot&o Exportar para CSV. E gerado um arquivo CSV e o

download realizado na méquina do usudrio.

13. Se desejar, clique no botdo Filtrar e selecione os seguintes campos:

- Quantidade de dias: Opc¢des "10%, 20", "30", "60" ou "90".

- Status do mailing: Opcdes "Pendente’, "Em processamento’, "Processado’, "'Sem
consentimento” ou "Erro".

- Email: O enderego de email do cliente no mailing.

- Inicio do periodo de envio: Data do inicio da execugdo da campanha.

- Fim do periodo de envio: Data do fim da execugéo da campanha.
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14. Clique nos botdes Consultar ou Limpar.

15. Caso deseje editar as configuragdes da campanha, clique no icone Dados

gerais no topo esquerdo da tela, e apos clique no botdo Salvar a direita da tela.

16. Se ndo desejar realizar o passo 15, clique no botdo Cancelar no topo direito da

tela.

Logs/Relatério Envio de pesquisa satisfagéio

1. Consulte os Logs da "Campanha de SMS" na tela Agendamentos
(Administragéo > Atendimentos > Agendamentos > (selecione na listagem o
"Nome") > Agendamentos).

2. No topo esquerdo da tela clique no icone Log de execugdo.

3. Visualize a tabela com as infformagdes nas seguintes colunas:

- Inicio do periodo de envio



- Fim do periodo de envio
- Falha

- Detalhes

* Em caso de a coluna Falha apresentar "Sim’, clique no botdo Lupa da coluna

Detalhes para visualizar o popup com as informagdes técnicas da falha ocorrida

na execugdo da campanha.

4. Clique no botdo Atualizar para renovar os dados exibidos em tela.

5. Se desejar, clique no botdo Filtrar e selecione os seguintes campos:

- Inicio do periodo de envio: Data do inicio da execugdo da campanha.

- Fim do periodo de envio: Data do fim da execugé@o da campanha.

- Falha: Opcdes "Sim” ou "Né&o".

6. Clique nos botdes Consultar ou Limpar.

7. No topo esquerdo da tela clique no icone Log de envio da pesquisa.
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8. Visulize a tabela Resumo do mailing com as informacgées de "Descri¢éo” e

"Qtde”, e o dashboard ao lado.

9. Role a tela para baixo, visualize a tabela com as informagdes nas seguintes

colunas:

- Data da importagdo
- Data de envio

- Mailing conta

- Status do mailing

10. No topo direito da tela, clique no botdo Atualizar para renovar os dados

exibidos em tela.

14. Se desejar, clique no botdo Exportar para CSV. E gerado um arquivo CSV e o

download na mdaquina do usudrio.
15. Se desejar, clique no botdo Filtrar e selecione os seguintes campos:

- Quantidade de dias: Opcoes "0, "20", "30", "60" ou "90".



- Status do mailing: Opcdes "Pendente’, "Em processamento’, "Processado’, "Sem
consentimento” ou "Erro’.

- Email: O enderego de email do cliente no mailing.

- Inicio do periodo de envio: Data do inicio da execugdo da campanha.

- Fim do periodo de envio: Data do fim da execu¢é@o da campanha.

16. Clique nos botdes Consultar ou Limpar.

17. No topo esquerdo da tela clique no icone Relatério das respostas da

pesquisa.

18. Visualize a tabela com as informagdes nas seguintes colunas:

- Destinatdrio

- Resposta

- Data de envio

19. Clique no botdo Atualizar para renovar os dados exibidos em tela.

20. Se desejar, clique no botdo Filtrar e selecione os seguintes campos:



- Inicio do periodo de envio: Data do inicio da execugdo da campanha.

- Fim do periodo de envio: Data do fim da execugéo da campanha.

21. Clique nos botbes Consultar ou Limpar.

22. No topo esquerdo da tela clique no icone Graficos das respostas da pesquisa.

23. Visualize o dashboard com o quantitativo de respostas.

24. Se desejar, clique no botdo Formato CSV. E gerado um arquivo CSV e o

download realizado na maquina do usudrio.

25. Clique no botdo Atualizar para renovar os dados exibidos em tela.

26. Se desejar, clique no botdo Filtrar e selecione os seguintes campos:

- Inicio do periodo de envio: Data do inicio da execugdo da campanha.

- Fim do periodo de envio: Data do fim da execu¢é@o da campanha.

27. Clique nos botbdes Consultar ou Limpar.
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28. Caso deseje editar as configuragdes da campanha, clique no icone Dados

gerais no topo esquerdo da tela, e apods clique no botdo Salvar & direita da tela.

29. Se ndo desejar realizar o passo 28, clique no botdo Cancelar no topo direito

da tela.

Agendamentos

|_|'|-J



O recurso de Formuldrios de monitoria de qualidade é voltado ao
Administrador/Supervisor, e pode ser acessado na tela Formulérios de
monitoria de qualidade (Administragéio > Monitoria de qualidade > Formularios

de monitoria de qualidade > (bot&o) +Novo).

Permite criar formuldrios com grupos de perguntas de pesos associados a serem
respondidos pelo Supervisor/Monitor. Esses formuldrios funcionam como
ferramenta de auditoria de qualidade, e contribui para mensurar a eficcia e
adequacdo dos servigos prestados; avaliar, aprimorar e padronizar a rotina de

atendimento.

Criar Formulario de monitoria de qualidade

1. Acesse a tela Formuldarios de monitoria de qualidade, e clique no botdo +Novo.

2. Preencha o campo obrigatdério Nome com um nome que identifique o

formuldrio.



3. Preencha os campos opcionais para montar o formulario.

- Nome do grupo de perguntas: £ o titulo para o grupo de perguntas.

* Clique no botdo Adicionar pergunta.

- Perguntas: A cada campo, digite as perguntas desejadas, e ao lado, o valor

numeérico para o peso das perguntas entre -100 a 100.

4. Clique no botdo +Adicionar grupo de perguntas para criar mais uma segdo.

5. Se desejar, utilize o icone Lixeira ou o botéo Remover grupo de perguntas.

6. Clique no icone Olho no topo direito da tela para abrir o popup Pré-

visualizagdo do formuldario.

7. Clique no botdo Salvar do popup, ou no botdo Salvar no topo direito da tela.

Por padréo da plataforma todos os formuldrios séo criados com status “Inativo”

para evitar que outros usudrios tenham acesso enquanto estiverem em criagdo.



Apbs salvar, para localizar o Formulario de monitoria de qualidade verifique a
listagem na tela com todos os formuldrios ja cadastrados. Utilize o botéo Filtro

para pesquisar pelo "Nome".

Ao acessar o Formuldario de monitoria de qualidade, habilite a flag "Ativo” e
clique no botdo Salvar no topo direito da tela.

Se preferir duplicar um formulério, clique no botéo Clonar e modifique o "Nome".
Conforme padrdo da plataforma, ndo é possivel salvar formularios com o

mesmo nome de cadastro.

Quando o Administrador/Supervisor tenta editar/excluir um Formulério de
monitoria de qualidade, a plataforma verifica se esse formuldrio j& foi
respondido antes. Se existirem respostas associadas a ele, a edigéo/excluséo

ndo é permitida, e s@o exibidas mensagens para alertar o usudrio:

"Edicdo do Formuldrio indisponivel devido a respostas registradas pelo

Monitor/Supervisor."
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"Algum(ns) item(ns) selecionado(s) ndo podem ser excluido(s)."

Nesse caso existe a opgdo de desabilitar a flag "Ativo” do formulério, a agéo

nessa flag pode ser realizada a qualquer momento.

Formulérios de monitoria de qualidade m

Nome

avalidagtio
Formulario phase-out

Formulario phase-out 2
Formuldrio- Tipo1 QA

Formuldrio - Tipo 2 QA

Formuldrio - Tipo 3 QA

Formuldrio - Tipo 4 QA

Formuldrio 02 Validag@io CCX 2475
Formuldrio CCX-2483

Formuldrio Teste

Formuldrio Teste - QA

Farmuldrio de Validog@io CCX 2475

E
=
e

Qualidade do Atendimento

Formularios de monitoria de qualidade * Cancelar

Nome *

Avalidacdo Ativo

0O total de pontos do formuldrio deve ser de 100, incluindo apenas os pontos pesitives.

+ Adicionar grupo de perguntas

Nome do grupe de perguntas

teste + Adicionar pergunta
¥ Remover grupo de perguntas

Perguntas

teste 100 E
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Atendimentos com monitoria de qualidade

Na tela Atendimentos (LemonDesk > Atendimentos), apenas o
supervisor/Monitor ao acessar um Protocolo de atendimento, pode visualizar o
icone Monitoria de qualidade representado por um “joinha” na barra de icones
abaixo do contador de SLA (Service Level Agreement ou Acordo de Nivel de

Servico). Este icone sé é exibido em Atendimentos com status "Finalizado'.

O Supervisor/Monitor pode também acessar a tela Atendimentos com monitoria
de qualidade (Administragéo > Monitoria de qualidade > Atendimentos com
monitoria de qualidade) para acessar os Protocolos de atendimento com

formuldrios diretamente por essa tela.

Ao clicar no icone Monitoria de qualidade, é exibida abaixo a segcdo Monitoria de

qualidade com o nome do Atendente e o status "Pendente”.
O Supervisor/Monitor deve clicar sobre o nome do Atendente para abrir o
popup "Monitoria de qualidade’, selecionar os seguintes campos obrigatorios e

clicar no botéo Salvar:

- Formuldrios de monitoria de qualidade: Nome de um formuldrio ja cadastrado.
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- Supervisor do atendente avaliado: Nome do Supervisor.

Apbs selecionar o formuldrio, ele é exibido abaixo para preenchimento das
perguntas e o Atendente ser avaliado pelo atendimento do Protocolo referente.
Em seguida clique no botdo Salvar no final do Formulério de monitoria de

qualidade.

Na se¢cdo Monitoria de qualidade é exibido a flag "Disponibilizar avaliagéo ao
atendente avaliado” ao lado do nome do Atendente. Com essa flag marcada, o
status é alterado para “Liberado’. Séo exibidos também a data, hora e nota da
avaliagdo. Caso seja preciso editar as respostas da avaliagdo, basta o
supervisor/Monitor clicar sobre o nome do Atendente, alterar e salvar

novamente.

Formularios de monitoria de qualidade pendentes de aceite do responsavel

Data

avaliagdo
Protocolo supervisor Nota
CALLCENTER202405201357220000015 5 20/05/2024 30
16:43
« o« o > »
Atendimento Especifico Cliente A & Simulagoo Atendente
+ CALLCENTER202403221512620000013 » Atendimanto 1 Finalizad
Gera &+ simulagao Atendents 1 inalizads
Atendimento Especifico Cliente A & simulagae Atendente
+ CALLCENTER202403221508080000012 » Atsndimento 1

Finalizado
Geral &% Simulagao Atendents 1
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Aceite do Atendente responsavel

O Atendente pode acessar a tela Formuldrios de monitoria de qualidade
pendentes de aceite do responsével (Administragéo > Monitoria de qualidade >
Formuldrios de monitoria de qualidade pendentes de aceite do responsével)

para visualizar na listagem da tela os Protocolos que estéio pendentes de aceite.

Ao clicar sobre o nUmero do Protocolo é aberta a tela Formuléarios de monitoria
de qualidade. Nessa tela o Atendente pode verificar a avaliagdo realizada pelo
supervisor/Monitor. Caso concorde com a avaliacéo pelo atendimento
realizado, ele deve clicar no botdo Aceitar avaliagéo. Se ndo estiver de acordo,

deve clicar no botdo Né&o aceitar avaliagdo.

* Em caso de ndo aceite, &€ aberto o popup com o campo obrigatério
"Observagdo’. Preencha com a informagdo necessdrio e clique no botdo Salvar.
Quando o Supervisor/Monitor acessar o Protocolo de atendimento, no icone
Monitoria de qualidade > secéo Monitoria de qualidade, vai constar o status

"Né&o aceito” e o botdo Reavaliar. Ao clicar nesse bot&o o Supervisor/Monitor
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seleciona novamente o formuldrio e preenche com sua avaliagdo, para entdo

salvar e disponibilizar ao aceite do Atendente.

* Em caso de aceite, o Supervisor/Monitor ao acessar o Protocolo de

atendimento, no icone Monitoria de qualidade > secdo Monitoria de qualidade,

vai constar o status "Aceito’ e o botdo Reavaliar, caso ainda deseje alterar a

avaliagcdo do Atendente e disponibilizar para novo aceite.

Na secdo Monitoria de qualidade séo exibidas o nUmero de vezes em que o

"Formuldrio de monitoria de qualidade” foi preenchido e disponibilizado.

Formularios de monitoria de qualidade

Supervisor do atendente avaliado: Simulagao Supervisor |
Data avaliagéo supervisor: 20/05/2024 15:43
Nota: 30

Respostas:
Tempo de Atendimento
© atendimento foi curto ou longo demais?
O atendente fez bom use do tempo de atendimento?

O tempo de atendimento foi satisfatdrio, mas pode ser melhor aproveitado?

Néio aceitar avaliagtio Aceitar avaliagtio

Observacao:

* Caneelor

NfA

sim



([ J
Manual do Usudrio | Plataforma Citrus C I tr u s

* Pratocolo : CALLCENTER202403221512520000013 2

. 22/03/2024 N 22/03/2024 T
Resolvido . Finalizado S
SLA: 01:00:00 01:00:00 00:00:00

G Monitoria de qualidade e.%!. = n‘ji{_f’ ®

YW 2 @ o+

WV

Monitoria de qualidade

(PR 08/07/202415:26:51 Nota: 75%

Simuluiﬁo Atendente 1(simulacao.atendentel)

Simulacéo Atendente 1 (simulacao.atendentel)

08/07/2024 15:52:54 | Reavaliar | Nota: 100%

157
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Canal: O campo “Canal”, no formuldrio de registro de um atendimento, é
destinado a informar por qual canal ou meio o cliente entrou em contato com o
banco. Com exceg¢do dos atendimentos abertos manualmente, esse campo ja

vem preenchido automaticamente.

Tipo de Ocorréncia: Corresponde ao campo do formuldrio de atendimento onde
se classifica o atendimento que estd sendo registrado na plataforma. Ele diz

respeito ao tema central da demanda.

Ocorréncias: O campo “Ocorréncia” (mais especifico), de preenchimento
obrigatério, estd relacionado aos assuntos especificos associados aos Tipos de
Ocorréncia (mais abrangente), devendo ser preenchido conforme o
tema/assunto da demanda.

Descrigéo: O campo “Descri¢do” € utilizado para descrever o relato do cliente.
Quando necessdario, deve trazer informagdes detalhadas sobre o motivo do
atendimento e outros dados que possam auxiliar no acompanhamento e

resolugdo da demanda.
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Classificagédo do Atendimento: Esse campo define o tipo de manifestagdo do
cliente, isto é, o motivo que o levou a buscar o atendimento. Por exemplo: Elogio,

Sugestdo, Informagdo, Reclamacdo, Solicitagcdo, entre outros.

Soluc¢do: O campo “Solugdo” informa a solugdo apresentada, seja ela uma

resolugdo propriamente dita ou um encaminhamento para outra drea.

Padronizagédo do Atendimento: Esse recurso realiza filtragens pré-definidas para
agilizar o preenchimento automatico dos campos em novos registros,

simplificando as rotinas de atendimentos nos casos mais recorrentes.

Base de Conhecimento: Funcionalidade utilizada para cadastrar Artigos que
serdo consultados por Atendentes durante os atendimentos e por outros

usudrios, em qualquer momento, como fonte de consulta.

Histérico: £ a secdo do Protocolo de atendimento onde é relatado o histérico do
atendimento do cliente. Ele é exibido em forma de lista, cujas informacgdes estéo
organizadas nas colunas “Protocolo”, “Canal”, “Abertura”, “Finalizado”,

“Ocorréncia”, “Status”, “Solugdo” e “Agdes”.
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Monitoria de qualidade: E o recurso para mensurar a qualidade da rotina dos
atendimentos mediante a avaliagdo dos Atendentes por formuldrios de

monitoria de qualidade cadastrados pelo Administrador/Supervisor.

Campanhas: A funcionalidade Agendamentos promove o disparo de
campanhas ativas aos clientes por meio de diferentes canais de atendimento

integrados na plataforma, e tipos de mailing: Webservice ou Arquivo CSV.

Verséo Status Data Sprint
publicagédo
(verséo)
22/07/2024 Q3/02

05/07/2024 Q3/01


https://docs.citrus.cx/docs/releases-notes/release-notes/versao-2-102-0/
https://docs.citrus.cx/docs/releases-notes/release-notes/versoes-2-101-0-a-2-101-1/versao-2-101-0/
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