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1. O que ha de novo?

Esta secgdo descreve as alteragdes introduzidas a partir de 25 de abril de 2024.

FERRAMENTA

Painel de
administracao

PAGINA

Chatbots externos

Tabela 1-1 Alteragoes introduzidas na ultima atualizagao

DESCRIGAO

Foi adicionada a possibilidade de transferir dados sobre projetos
etiquetados para bots externos.

Painel de
administracao

Chatbots externos

Foram adicionados cartdes para bots externos. Foram adicionadas
defini¢cdes de projeto personalizadas. O botéo de edigdo de bots foi
movido.

Painel de Historico de 0 numero de litigios numa verificagédo de conversa é limitado a um.
administragéo conversas

Painel de Historico de Foi adicionada a possibilidade de guardar o estado de elementos
administracdo conversas flexiveis.

Painel de Histoérico de Foi adicionado o filtro O problema do cliente ficou resolvido.
administragéo conversas

Painel de Historico de Agora, as mensagens do sistema na conversa sao apresentadas para
administragéo conversas todas as funcdes dos colaboradores.

Painel de Histoérico de A apresentacdo da etiqueta de resposta longa foi alterada.
administragéo conversas

Painel de Relatérios — Foi adicionada uma lista de etiquetas de bot a secgéo de informagdes

administracao

Relatério do histdrico
de conversas

sobre a conversa. O nome da coluna Etiquetas foi alterado para
Etiquetas do operador.

Painel de
administracao

Projetos

Foi adicionada a definicdo Periodos de conservagao de dados, que
indica o periodo de armazenamento das informacdes sobre as
conversas no projeto.

Painel de
administracao

Estatisticas —

Os utilizadores com a fung@o Moderador com restrigcbes tém agora
acesso a secgdo de estatisticas do chatbot.

Chatbot
Painel de Historico de Foi adicionada uma mensagem de servigo com informagdes
administragdo, Area | conversas fornecidas por um bot externo.
de trabalho
Widget Widget O procedimento pés-inquérito foi alterado: o cliente sé pode

responder uma vez se o seu problema foi resolvido ou ndo. O pedido
de classificagéo so é enviado apds o encerramento da conversa e ndo
depois de clicar no botédo “Marcar como resolvida”.
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Tabela 1-1 Alteragdes introduzidas na ultima atualizagao

FERRAMENTA PAGINA DESCRIGAO
Widget Widget Foi adicionada a possibilidade de gerir as notificagdes de som.
Area de trabalho Atendimento de Foi adicionado um bot&o para fixar a conversa.
clientes




2. Introducao

0 sistema Consultant foi criado para prestar apoio aos clientes. Os clientes contactam-nos para obter ajuda com
problemas técnicos, problemas de servigo ou erros e para solicitar informagdes adicionais sobre as suas questoes.

O Consultant é constituido por trés partes principais:

1. O painel de administragao, que é uma ferramenta de gestdo do sistema. Armazena os dados dos colaboradores,
o histérico das conversas entre os operadores e os clientes, as estatisticas resultantes dessas conversas, o
chatbot e o histérico das interagbes com o mesmo, bem como informagdes gerais sobre os sites ligados ao
sistema, relatérios sobre o desempenho dos colaboradores, etc.

2. Um widget é uma janela de didlogo com um consultor online que é colocada em sites. A funcionalidade também
é utilizada em aplicagdes independentes para iOS e Android. Os clientes escrevem as suas perguntas nos widgets
de apoio para obterem ajuda de um consultor.

3. A drea de trabalho do operador é a sua ferramenta de trabalho e o seu escritério para atender clientes. E aqui que
o operador processa os pedidos recebidos dos clientes, atribui etiquetas (topicos) as conversas com os clientes,
deixa os comentdrios necessarios e também personaliza o ambiente de trabalho (adaptando as defini¢cdes e
criando e editando modelos de frases rapidas), teclas de atalho, etc. Todo o histérico das comunicagdes dos
clientes e da sua correspondéncia com os operadores é guardado numa base de dados e apresentado no painel
de administragao.

Tabela 2-1 Enderegos para aceder ao Consultant

Painel de - https://office.suphelper.com — para acesso fora da Federagdo Russa.
administragao « https://office.suphelper.ru — para acesso na Federagéo Russa.

« https://workspace.suphelper.com — para acesso fora da Federagao Russa.

Area de trabalho do operador .
« https://workspace.suphelper.ru — para acesso na Federagao Russa.

Widget de apoio No site do Consultant integrado no sistema.

O sistema suporta os seguintes idiomas:

« Inglés

* Russo
 Alemao
- Francés
« Espanhol
« Portugués
 Turco

* Persa

« Arabe

« Hindi

» Coreano
- Japonés


https://beta-office.suphelper.com/login
https://beta-office.suphelper.ru/login
https://workspace.suphelper.com/
https://workspace.suphelper.ru/
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3. Contexto

3.1. Widget

O cliente contacta a equipa de apoio através de um widget num site ou numa aplicagao, através de um bot do Telegram
ou através de outros canais. A funcionalidade disponivel para o cliente pode variar em fungdo do método.

Antes de contactar um operador, o cliente recebe mensagens de servigo, interage com um bot e recebe respostas através
do mesmo. Se ndo for possivel encontrar uma resposta adequada, o cliente é convidado a reformular a pergunta e é
apresentado um botéo para ligar ao operador. Se ainda ndao houver resposta, o processo de contacto com um operador
inicia-se automaticamente.

0 pedido é colocado numa fila de espera se existirem operadores online com o projeto, o idioma e o pais de registo
adequados e o estatuto de servigo de apoio ao cliente VIP.

Se ndo for possivel encontrar um operador com um idioma adequado para o cliente, este é convidado a escolher um
idioma numa lista de idiomas alternativos dos operadores atualmente disponiveis. O processo de selegdo também tem
em conta o pais de registo. Apds a selegao do idioma, é selecionado um operador. O idioma selecionado so6 é utilizado
para o atendimento em curso. O cliente ndo pode alterar o idioma enquanto estiver na fila de espera. Se todos os
operadores com idiomas alternativos de atendimento estiverem ocupados, sdo apresentadas ao cliente, apds um periodo
especifico definido pelo parceiro, mensagens do sistema a solicitar-lhe que aguarde. Apds 59 minutos, se ndo forem
recebidas novas mensagens, a conversa é encerrada.

O cliente vé o estado da mensagem: a enviar, enviada, lida. O operador pode gerir as notificagdes de som, usar emojis e
enviar ficheiros a partir do seu dispositivo ou da area de transferéncia.

Apods o encerramento da conversa, € solicitado ao cliente que avalie o atendimento, indique se o seu problema foi resolvido
e atribua uma classificagdo de 1 a 5. A classificagdo s6 é considerada para os dois parametros: se apenas um for
preenchido, ndo é tida em conta.

Ver também

Editar um projeto

3.2. Turnos dos operadores

Um turno tem inicio quando o operador inicia sessao no sistema e termina uma hora depois de o operador terminar sessao
no sistema. Se o operador terminar sessao, mas o intervalo entre o termo e o novo inicio de sessao for inferior a uma hora,
o turno anterior continua.

Cerca de um minuto depois de encerrar o separador Area de trabalho, o operador fica offline.

1,5 a 2 horas depois de o operador fechar o separador Area de trabalho ou de clicar em “Terminar sessdo sem terminar o
turno”, o sistema encerra automaticamente o turno. O sistema encerra automaticamente o turno se o operador estiver
offline durante uma hora. Quando o operador voltar a iniciar sessao, ndo sera convidado a continuar a turno. A data da
ultima atividade serd considerada como o fim do turno, ou seja, ndo havera uma hora adicional. Se o operador voltar a
iniciar sessdo na Area de trabalho ao fim de duas horas, inicia um novo turno e o anterior é encerrado.

3.3. Atribuicao de acesso aos colaboradores

As fung0es, os grupos de colaboradores e os projetos sdo mecanismos de atribuicdo de acesso a varias paginas aos
colaboradores.
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Sugestao:

Para mais informagdes sobre grupos de colaboradores, ver Grupos de colaboradores.

Os direitos de acesso sdo atribuidos da seguinte forma:

« Um administrador tem acesso total, trata das definigdes de projetos, idiomas, colaboradores, grupos de
colaboradores e da base de conhecimentos e reline estatisticas. Uma pessoa com esta fungdo tem acesso a todos
os grupos e a todos os utilizadores, mesmo que nao seja membro desses grupos. Esta func¢ao é a tinica que pode
criar, editar e eliminar grupos.

Um gestor supervisiona os moderadores, verifica as conversas e reline estatisticas. Uma pessoa com esta fungao
tem acesso apenas aos colaboradores (e ao contetido relacionado) com os quais partilha a participagdao em
grupos, de acordo com os direitos da fungao atribuida. Uma pessoa com esta fungao vé apenas os grupos de que
é membro.

Um moderador supervisiona os operadores, verifica as conversas e vé todas as interagdes com os clientes. Uma
pessoa com esta fungdo tem acesso apenas ao contetido dos colaboradores com os quais partilha a participagao
em grupos, de acordo com os direitos da fung¢ao atribuida. Uma pessoa com esta fungéo vé apenas os grupos de
que é membro.

Um moderador com restrigées supervisiona os operadores e verifica as conversas, mas apenas num ndmero
restrito de projetos. Uma pessoa com esta fungao tem acesso apenas ao contetido dos colaboradores que fazem
parte do mesmo projeto. A visibilidade de um colaborador com esta fungao é limitada a projetos e aos contetidos
relacionados. Um moderador com restrigoes nao tem acesso a grupos.

Um operador sénior supervisiona uma equipa de operadores com os quais partilha a participagdo em grupos,
participa em verificagdes de conversas e reline estatisticas de operadores. Uma pessoa com esta fungdo tem
acesso apenas ao contetido dos colaboradores com os quais partilha a participagao em grupos, de acordo com
os direitos da fungao atribuida. Uma pessoa com esta fungao vé apenas os grupos de que é membro.

Um operador aconselha os clientes. Uma pessoa com esta fungdo tem acesso apenas ao contetiido dos
colaboradores com os quais partilha a participagao em grupos, de acordo com os direitos da fungao atribuida.
Uma pessoa com esta fungao vé apenas os grupos de que é membro.

Tabela 3-1 Acesso as paginas de acordo com a fung¢ao do colaborador

MODERADOR,
ADMINISTRADOR MODERADOR OPERADOR
GESTOR . OPERADOR
coM SENIOR

RESTRIGOES
Estatisticas v v v v v
Estatisticas — v v VX X X
Estatisticas
completas
Estatisticas — v v X X X

Carregamento de projetos

Estatisticas — v v v v v

Operadores —
Turnos encerrados
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Tabela 3-1 Acesso as paginas de acordo com a fungéo do colaborador

MODERADOR,

ADMINISTRADOR MODERADOR OPERADOR

GESTOR OPERADOR

CoM SENIOR
RESTRIGCOES

Estatisticas — Operadores v v v v v
— Tempo do operador

Estatisticas — Operadores v v v v v
— Atividade do operador

Estatisticas — v v v X X
Colaboradores

Estatisticas — Chatbot v v v X X
Relatérios v v v X X
Relatdrios — Relatorio de v X X X X
conversa

Relatérios — v X X X X
Relatério do turno do

operador

Relatérios — Relatério do v X X X X
operador

Relatérios — Relatério do v X X X X
moderador

Relatérios — Relatério de v X X X X

intengoes do chatbot

Relatérios — Relatorio de v X X X X
FAQ
Relatérios — Relatério do v X X X X

colaborador

Relatérios — Relatério do v v v X X
histérico de conversas

Relatérios — v X X X X
Relatério do ficheiro
de conversas

10
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Tabela 3-1 Acesso as paginas de acordo com a fungéo do colaborador

MODERADOR,
ADMINISTRADOR MODERADOR OPERADOR
GESTOR . OPERADOR
coM SENIOR

RESTRIGCOES
Relatérios — Relatorio de v X X X X
verificagao
Histérico de conversas v v v v v
Etiquetas v X X X X
Colaboradores — Lista de v v v v X

colaboradores

Colaboradores — Grupos v X X X X
de colaboradores

Frases rapidas v v v v v
Projetos v X X X X
Chatbot v v X X X
Chatbot — Intengoes v v X X X
Chatbot — v v X X X
Configuragao de

pesquisa

Chatbots externos v X X X X
Notificagoes v v v v v

11



4. Estatisticas

Uma secgdo do menu para visualizar dados relativos a um periodo.

4.1. Estatisticas completas

Uma pagina de resumo que apresenta as principais estatisticas.

Por predefini¢éo, é apresentado um resumo dos ultimos trés dias. A pagina contém filtros ﬂ para filtrar por projeto,
idioma, pais de registo e intervalo de tempo.

A parte superior da pagina contém estatisticas basicas.
Tabela 4-1 Principais estatisticas

NOME DESCRIGAO FORMULA

O numero de conversas em que o cliente ou o

bot ligou a um operador. OC = E D
op

, em que
Offered chats
Dop
é um didlogo em que o cliente ou o
bot ligou a um operador.
0 nimero de conversas que foram
encerradas como Resolvidas ou —
Respondidas. HC E (DR(J,:»' + DA”S)
em que
Handled chats D -
Ans

— é uma conversa com o estado
Respondida.

DRe.s
— é uma conversa com O
estado Resolvida que foi atribuida a, pelo
menos, um operador.

\wnVal o WIS o tst)
. 2 N\ ResFast T X AnsFhst

% de pedidos processados durante o periodo —
de 300 segundos na fila de espera. g Z (DA“-“‘ + Dpes + DM!H)

SL (Service Level) em que

DAnsl”a.st
é uma conversa com o estado Respondida
que o primeiro operador abriu pela primeira
vez menos de 301 segundos apds a sua
rececgao.

12
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Tabela 4-1 Principais estatisticas

NOME DESCRIGAO FORMULA

DRESF(LSI‘
é uma conversa com O

estado Resolvida que o primeiro operador
abriu pela primeira vez menos de 301
segundos apods a sua recegao.

D Ans
— é uma conversa com o estado
Respondida.

DR€.9
— é uma conversa com O
estado Resolvida que foi atribuida a, pelo
menos, um operador.

Dy
— € uma conversa com o estado
Nao respondida que foi atribuida a, pelo
menos, um operador.

% de pedidos nao respondidos em relagéo ao E :(D et DR( + D! /i
Vs o i) p S
total recebido. AR E (D -‘1[-’!5’)

em que
D Ans
AR (Abandonment —éuma conversa com o estado
Respondida.
Rate)
D Res

— é uma conversa com o0
estado Resolvida que foi atribuida a, pelo
menos, um operador.

— é uma conversa com o estado
Nao respondida que foi atribuida a, pelo
menos, um operador.

13
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Tabela 4-1 Principais estatisticas

DESCRIGAO FORMULA

% de pedidos néo respondidos na fila de
espera.

A[&SFQ_ Z(DﬂfisNoOp)
- Z(Djhﬂh‘ + Dl?(fs + Dﬂ[is)

em que

DﬂIisNU(Jp
é uma conversa com o
estado Nao respondida na qual o cliente ou o

bot ligou a um operador, mas nenhum foi
Missed from queue g P

adicionado.
DAns
— é uma conversa com o estado
Respondida.
Drff'.!?

— é uma conversa com O
estado Resolvida que foi atribuida a, pelo
menos, um operador.

Dy
— é uma conversa com o estado
Nao respondida em que o cliente ou o bot
ligou a um operador.

% de pedidos nao respondidos pelos
operadores.

MisOp > (Dasie)
T Z (DA.HH + DR(’.‘:‘ + Dﬂ[x’s)
em que
DAM:,
— é uma conversa com o estado
Missed by operator Respondida.
Drff'.!?

— é uma conversa com o0
estado Resolvida que foi atribuida a, pelo
menos, um operador.

Dﬂ.fi..:‘
— é uma conversa com o estado
Nao respondida que foi atribuida a, pelo
menos, um operador.

14
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NOME

Resolved contacts

DESCRIGAO

% de pedidos com o estado Resolvido.

Tabela 4-1 Principais estatisticas

FORMULA

Z(Dﬁ’m‘)

ReCo=2_(Dans + Dres)

— é uma conversa com O
estado Resolvida que foi atribuida a, pelo
menos, um operador.

D Ans
— é uma conversa com o estado
Respondida.

AHT (Average
Handling Time)

A duragdo média do processamento de
conversas pela equipa de apoio.

I Nepait
NO AU NIOIMNCA oneperap Awanora
NPOMTan auanor

m'ﬁ*@“_Q*@ """""" -

Kavent Coobuserue

HT: D(Ltﬁ’,z_ D(J’;tﬁ’,l

,em que

Date;
— é a hora em que o primeiro
operador leu a conversa pela primeira vez.

Dates

— é a hora em que a conversa foi encerrada.

> (HT)
AHT— Z(DA'HS + Db’rfs)

em que

HT

— é o periodo durante o qual a
conversa esteve em curso.

DRF‘.S‘
— é uma conversa com O
estado Resolvida que foi atribuida a, pelo
menos, um operador.

D Ans
— é uma conversa com o estado
Respondida.

Response time

Tempo médio da primeira resposta.

15

Th’.{-':.S‘ — D(J;tﬁig — Da»tffl

,ém que
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Tabela 4-1 Principais estatisticas

DESCRIGAO FORMULA

Dates

— a hora da primeira
mensagem do primeiro operador na

Response time

conversa.

Date;
— a hora da primeira chamada
para o operador realizada por um bot ou um
cliente.

Z(TR.(f.‘a’)
RT'— Z (DAH-H + DRes)

em que

TRH.&'
— é o tempo decorrido até ao
pedido ser colocado na fila de espera e ser
lido pelo primeiro operador.

DR€.9
— é uma conversa com o0
estado Resolvida que foi atribuida a, pelo
menos, um operador.

D Ans
— é uma conversa com o estado
Respondida.
Tempo médio de reagéo. Trn_Dates Datey
- — , em que
| Dates
‘—\/_’/ /e . .
escionime — é a hora da primeira

mensagem de qualquer operador.

Reaction time Date 1

— é a hora em que o primeiro
operador leu a conversa pela primeira vez.

>_(Tg)
Rel'— Z (DAns + Dszs)

em que

16
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DESCRIGAO

Tabela 4-1 Principais estatisticas

FORMULA

Tr

— € o periodo decorrido entre a
primeira leitura da conversa e a primeira
resposta para conversas com o estado
foram

Resolvida e Respondida que

atribuidas a, pelo menos, um operador.

DRE’-S
— é uma conversa com O
estado Resolvida que foi atribuida a, pelo
menos, um operador.

D Ans
— é uma conversa com o estado
Respondida.

Close-wait Time

0 tempo médio decorrido até ao
encerramento de uma conversa.

Oneparop Mocnearee

Onepatop otmerun
nogkmoumnca  coobuierme kanerTa

i
SR
2 - ¢ :

LT | > G ------- > u
| 774N P ¢ : :

Cose-wait Time

Knvewr  CooBuene

Teow=Dates_ Date;

,em que

Dates

— é a hora em que o
operador clica no botdao Marcar como
resolvida.

Date,

— é a hora da dltima
mensagem do cliente ou do operador na
conversa.

Z(TC‘U')

CwT— 2 (Dres)

, em que

TIC.*LU
é o periodo decorrido entre a Ultima
mensagem na conversa e o clique no botédo
Marcar como resolvida.

DRF‘.&?
é uma conversa com o estado
Resolvida que foi atribuida a, pelo menos, um
operador.

Queue Wait Time

0 tempo médio que uma conversa aguarda
na fila de espera por um operador.

17

TQ W = Dates_ Date;

,emque
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DESCRIGAO

MNepsbiii
onepatop
nposmTan ananor

LB-2 -2 @ .

Queue Wait Time

3asepuenie
auanora

Buuos Oneparop

Knverr  Coouienme
onepatopa  nogenioumnca

FORMULA

Dates

— é a hora em que o primeiro

operador leu a conversa pela primeira vez.

Datey
— € a hora do primeiro pedido
para selecionar um operador.

> (Tow)
QLVT: Z(DAHS + DR{{_L,’)

em que

— & o periodo decorrido entre o
pedido para selecionar um operador e a
primeira leitura, para conversas com o
estado Resolvida ou Respondida.

DRE’S
— é uma conversa com O
estado Resolvida que foi atribuida a, pelo
menos, um operador.

D Ans
— é uma conversa com o estado
Respondida.

Tabela 4-1 Principais estatisticas

Na parte central da pagina, existe um grafico de resolugdes de conversas com os niveis de servigo, as conversas
processadas e as taxas de abandono.

NOME

SL (Service Level)

Tabela 4-2 Como sao calculados os indicadores do grafico

DESCRIGAO

O numero de conversas processadas
durante o periodo de 300 segundos na fila de
espera.

18

FORMULA

SLccmsnl — Z (DR(z.wFrmf + D‘

em que

DA-n.sFa.sl é uma conversa com o
estado Respondida que o primeiro operador
abriu pela primeira vez menos de 301

segundos apds a sua recegao.

1HSF{JHt)

’
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Tabela 4-2 Como sdo calculados os indicadores do grafico

NOME DESCRIGAO FORMULA

DRESF&S!‘

é uma conversa com o0

estado Resolvida que o primeiro operador
abriu pela primeira vez menos de 301
segundos apods a sua recegao.

O ndmero de conversas que foram

encerradas como Resolvidas ou
Respondidas e cujo processamento | H C\)0— § ( Drvasion + D s"%‘iuu')
demorou 300 ou mais segundos apds serem e s

colocadas na fila de espera. em que

DAHSSZOM
— é uma conversa com

o estado Respondida que o primeiro
operador abriu pela primeira vez mais de 300
segundos apds a sua recegao.

Handled chats

DRPSSZ(HU
— é uma conversa com

o estado Resolvida que o primeiro operador
abriu pela primeira vez mais de 300
segundos apds a sua recegao.

O numero de pedidos nao respondidos em

que o cliente ou o bot ligou a um operador.
AR("O'umﬂ: (D M i-s)

,em que
Abandonment rate 9

D
é uma conversa com o estado
Nao respondida na qual o cliente ou o bot
ligou a um operador.

As estatisticas relativas a satisfagao do cliente séo apresentadas a seguir ao grafico.

Tabela 4-3 CX metrics

NOME DESCRIGAO FORMULA

0 numero de clientes que responderam a
Amount of customers | perguntas sobre a qualidade do atendimento. D
AoC—= Rated

,emque

19



NOME
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DESCRIGAO

Tabela 4-3 CX metrics

FORMULA

Dfﬂal‘ed
é uma conversa com o estado

Resolvida que foi classificada pelo cliente.

RR (Response Rate)

% de clientes que responderam a perguntas
sobre a qualidade do atendimento.

RR— 2_(Drges)

, em que

DR(lf.(’d
é uma conversa com o estado

Resolvida que foi classificada pelo cliente.

Drff'.!?
é uma conversa com o estado
Resolvida que foi atribuida a, pelo menos, um
operador.

FCR (First Call
Resolution)

% de clientes que afirmam que o seu
problema ficou plenamente resolvido.

Z (DR(‘HU['H('(}])
FCR— Z(DR(?-ff'd)

, em que

DRPSUZI’Pd
é uma conversa com O

estado Resolvida para a qual o cliente
indicou que o seu problema ficou resolvido.

fom‘ed
é uma conversa com o estado

Resolvida, na qual o cliente respondeu se a
sua questao ficou ou nao resolvida.

CSAT (Customer
Satisfaction Score)

% de clientes satisfeitos com o
atendimento.

20

Z (DR("-.‘-:‘()(I['J("(])
CSAT— Z (DH(IT,F?(f.)

em que

DResoh!ed
é uma conversa com O

estado Resolvida, a qual o cliente atribuiu
uma classificagédo de 4 ou 5.
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Tabela 4-3 CX metrics

DESCRIGAO FORMULA

foal‘ed
é uma conversa com o estado

Resolvida, a qual o cliente atribuiu uma
classificagéo.

Na parte inferior da pagina, séo apresentados graficos com classificagdes do apoio ao cliente. Aplicam-se a totalidade da
conversa e ndo a um operador especifico. A esquerda, sdo apresentadas respostas & pergunta “Resolvemos o seu
problema?” (First Call Resolution). A direita, é apresentado um gréfico de barras com classificagdes de um a cinco, o
nimero de classificagdes em cada categoria e uma visualizagdo do Nivel de Satisfagédo dos Clientes.

4.2. Carregamento de projetos
Uma péagina para visualizar os carregamentos de projetos.

A pagina contém filtros ﬂ para filtrar por intervalo de tempo, projeto, idioma e pais de registo.

Tabela 4-4 Estatisticas do projeto

Conversas na filade | O numero de conversas na fila de espera.

espera

Operadores O numero de operadores que estdo a trabalhar.

online

Operadores em O numero de operadores que estdo num turno, mas nao estéo online.
pausa

Operadores offline O numero de operadores que nao estdao num turno.

4.3. Operadores

Um item de menu que contém paginas com estatisticas dos operadores.

4.3.1. Turnos encerrados

Uma pdagina para visualizar as principais estatisticas relativas a turnos encerrados de operadores.

A pagina contém filtros [ 7] para filtrar por intervalo de tempo, grupo e operador.

21
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Tabela 4-5 Colunas da pagina “Turnos encerrados”

DESCRIGAO FORMULA

Operador A alcunha e o nome de utilizador do
operador.

Lista de turnos do operador durante o
periodo

Turnos

Tempo online | O tempo durante o qual o operador esteve
no estado “Online”.

Tempo em pausal O tempo durante o qual o operador esteve
no estado “Em pausa”.

0 nuimero de conversas que foram

encerradas como Resolvidas ou
H(CO— E :(Dﬁ’nﬁ + D/lf.’.s)

Respondidas.

,emque
Processadas
(Resolvidas + D 456
Respondidas) — é uma conversa com o estado

Respondida.

Dﬂ’,es
— é uma conversa com o estado
Resolvida que foi atribuida a, pelo menos, um
operador.

O numero de conversas que o operador
encerrou manualmente. Aplica-se mesmo
Resolvidas que o operador ndo tenha enviado
qualquer resposta ao cliente na conversa.
As conversas inibidas também sao
consideradas como resolvidas.

O numero de conversas em que um
operador visualizou, pelo menos, uma
Ignoradas ~ .

mensagem, mas ndo deixou qualquer
resposta ao cliente, ndo fechou a conversa
manualmente nem a transferiu para outro

operador.

O nuimero de conversas em que um
operador nao visualizou as mensagens,
Nao respondidas| nado deixou qualquer resposta ao cliente,
ndo fechou o didlogo manualmente nem
transferiu a conversa para outro operador.

0O numero de conversas que um operador

Transferidas .
transferiu para outro operador.

22
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Tabela 4-5 Colunas da pagina “Turnos encerrados”

DESCRIGAO FORMULA

O numero de conversas para as quais 0
Sem erros operador recebeu a classificagdo “Sem
erros” durante uma verificagao.

O ndmero de conversas para as quais 0

Recomendagao L
operador recebeu a classificagdo
“Recomendacgéo” durante uma
verificagao.
0 ndmero de conversas para as quais o
Erro operador recebeu a classificagdo “Erro”
durante uma verificagéo.
A duragado média do HT— D(Ltﬁig_ Datel
processamento de conversas pela ,em que
equipa de apoio. .
wor oo O T et
K Coobuge noAKAINHACA "”_‘:M S amanora D (]«t e 1
92 @ am : imei
el : — é a hora em que o primeiro operador
%/4 leu a conversa pela primeira vez.
AHT
Dates
— é a hora em que a conversa foi encerrada.
AHT
AHT =2 _(Dans + Drey)
, em que
— é o periodo durante o qual a conversa
esteve em curso.
Dﬁ’,es

— é uma conversa com o estado
Resolvida que foi atribuida a, pelo menos, um

operador.
DAns

— é uma conversa com o estado

Respondida.

Tempo médio de reagéo. TR Dates Da,tgl
- o - ,em que
Reaction time ;u.
— Datey  gahorada primeira mensagem de

qualquer operador.

23



DESCRIGAO
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Tabela 4-5 Colunas da pagina “Turnos encerrados”

FORMULA

Datey
€ a hora em que o primeiro operador leu
a conversa pela primeira vez.

>_(Tg)
Rel'— Z(DAHS + Dszs)

, em que

Tr
— é o periodo decorrido entre a primeira
leitura da conversa e a primeira resposta para
conversas com o estado Resolvida e Respondida que
foram atribuidas a, pelo menos, um operador.

Dl?fs
—é uma conversa com o estado
Resolvida que foi atribuida a, pelo menos, um
operador.

D Ans
— é uma conversa com o estado
Respondida.

Close-
wait Time

0 tempo médio decorrido até ao
encerramento de uma conversa.

Mocnearee
Oneparop : Al Oneparop otmeTnn
cooBuserute knnerTa
nogkatoumnca e Avanor pewenrbim
wnu onepatopa

h-a- @ ﬂaé.

Close-wait Time

Kavent  Coobuierne

24

Tow—Dates  Datey

, em que

Dates

— é a hora em que o operador clica
no botao

Marcar como resolvida.

Date,
— é a hora da ultima mensagem do
cliente ou do operador na conversa.

> (Tew)

CwT—2_(Dres)

, em que
TCw , . . -
é o periodo decorrido entre a dUltima
mensagem na conversa e o clique no botdo Marcar
como resolvida.
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DESCRIGAO

Tabela 4-5 Colunas da pagina “Turnos encerrados”

FORMULA

DRes
é uma conversa com o estado Resolvida
que foi atribuida a, pelo menos, um operador.

FCR

% de clientes que afirmam que o seu

problema ficou plenamente resolvido.

Z(DRHSU.’.-(,‘(«(])
FCR— Z(DR(HSP(])

, em que

DRE’S()Z'L‘ETC{
é uma conversa com o estado

Resolvida para a qual o cliente indicou que o seu
problema ficou resolvido.

foal‘.ed
é uma conversa com o estado

Resolvida, na qual o cliente respondeu se a sua
questao ficou ou ndo resolvida.

CSAT

% de clientes satisfeitos com o
atendimento.

Z (DR("-H()IH("(])
CSAT— Z (DR(J‘?‘F‘(].)

, em que

Dﬁ‘f:soh:ed
é uma conversa com o estado

Resolvida, a qual o cliente atribuiu uma classificagao
de4doub5.

DRate’d
é uma conversa com o estado

Resolvida, a qual o cliente atribuiu uma classificagao.

25
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0 operador A - ) O operador encerra
. conversa ol A conversa esta a sel H
. escreveu na
Respondida S conversa? encerrada devido a encerrada Pf'O EOINE
operador? manualmente

Iniciar

Diretamente Transferida do . Transferéncias
do cliente? operador? recebidas

ansferénth
solicitada N
para outro Conversa

operador? transferida

@ operador abriu 3
conversa?

A conversa
precisa de uma
resposta?

O operador vé a

Operador em
) conversa

pausa ou offlin€?

A O operador esta
Transferéncia 2

a
automética corresponder

Nao

Nao i
Resolvid
respondida esolvida

Figura 1 4-1 Sistema para determinar as estatisticas do operador relativas a uma conversa

4.3.2. Tempo do operador

Uma pdgina com uma tabela de estatisticas sobre o periodo em que o operador trabalhou. A pagina contém filtros ﬂ
para filtrar por intervalo de tempo, grupo e operador.

Tabela 4-6 Colunas da pagina “Tempo do operador’

DESCRIGCAO
Operador Nome e nome de utilizador do operador.
0 numero de turnos trabalhados no periodo selecionado. As datas de inicio do primeiro e do
ultimo turno na selegéo.
Turnos @ Nota:
Para uma visualizagdo pormenorizada dos turnos, clique no nimero que reflete o nimero
de turnos.
Trabalhadas O nimero de horas trabalhadas.
Em pausa 0 tempo passado em pausa.
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Tabela 4-6 Colunas da pagina “Tempo do operador”

DESCRIGAO

Offline 0 tempo passado offline.

4.3.3. Atividade do operador

Uma pagina para visualizar estatisticas sobre a distribuicdo das horas de trabalho dos operadores.

 Os periodos em que o operador esteve online sdo apresentados a verde.
- Os periodos em que o operador esteve offline sdo apresentados a cinzento.
 Os periodos em que o operador esteve em pausa sa@o apresentados a amarelo.

Estdo disponiveis filtros ﬂ por data, projeto, idioma, dispositivo, grupo e operadores.

Tabela 4-7 Colunas das estatisticas da atividade do operador

NOME DESCRIGAO

Operador 0 nome (alcunha) e o nome de utilizador do operador.
Estado 0 estado atual.
Grafico Visualizagao dos estados do operador num periodo.

4.4. Colaboradores

Pagina para visualizar estatisticas sobre os colaboradores com as fungdes Administrador, Gestor, Moderador, Moderador

com restrigdes ou Operador sénior. A pagina contém filtros ﬂ para filtrar por colaborador e intervalo de tempo.

Tabela 4-8 Colunas da pagina “Colaboradores”

NOME DESCRIGAO

Colaboradores A alcunha e o nome de utilizador do colaborador.

Turnos o )
Turnos do colaborador por dia (inicio e fim do turno).

@ Nota:

Os turnos dos colaboradores com a fungdo Operador sao
apresentados em Estatisticas — Operadores — Turnos

encerrados.

Conversas lidas 0 nimero de conversas que o colaborador abriu.
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NOME DESCRIGAO

0 nimero de conversas classificadas pelo colaborador.

Operadores verificados
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Tabela 4-8 Colunas da pagina “Colaboradores”

Verificagdes Erro O ndmero de conversas com uma classificagdo Erro.

realizadas
Sem erros 0 niimero de conversas com uma classificagdo Sem erros.
Recomendacao 0 nimero de conversas com uma classificagdo Recomendagao.

4.5. Chatbots

Uma péagina para visualizar as estatisticas dos chatbots internos e externos.

Para selecionar o bot sobre o qual pretende obter estatisticas,

cligue no menu pendente junto ao cabegalho.

A pégina contém filtros ﬂ para filtrar por projeto, idioma, pais de registo e intervalo de tempo. Sao

apresentadas varias estatisticas na parte superior da pagina.

DESCRIGAO

Tabela 4-9 Estatisticas do chatbot

FORMULA

O numero de conversas com o bot.

28

Offered chats Lemaque
Dbm‘ i . . .
€ uma conversa em que o cliente interagiu com
o bot.
% de pedidos resolvidos pelo bot sem a
participagdo de um operador. Z DBmf()nJ y
ResByBot_" > Dpo 100
Resolved ,
by bot emque

DB()t{)nly
é uma conversa envolvendo um bot e que

decorre sem a participagao de um operador.
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DESCRIGAO

Tabela 4-9 Estatisticas do chatbot

FORMULA

Dot
é qualquer conversa que envolva um bot.

AHT
(Average
Handling

Time)

0 tempo médio que um bot demora a
processar uma conversa.

Jasepuwenme  Mepesonx
oneparopy

- g *ﬂ*él/oi

J

Knwesr Coobuesme 5o Oreer Gora

AT

HT: D()’«t€2_ D(Ltﬁil

, em que

Dateq

— é a hora da primeira mensagem do bot.

Dates
— é a hora em que a conversa foi
encerrada ou transferida para o operador.

>. HT
AHT: Z DBOG?.AH

, em que

HT

é o periodo durante o qual a conversa esteve
em curso com o bot.

D ot i
é qualquer conversa que envolva um bot.

Reaction time

0 tempo médio de reagéo do bot.

3ssepwerme  Tepeson k
oneparopy

—em/

)

Knuerr Coobuserme Bor
L-é- -
v L

~
RY

Oreer 6ota

Trh—Dates  Date

, em que

Dates

— é a hora da primeira mensagem do bot.

Dateq

— é a hora da primeira mensagem do
cliente.

s, Ln
RT— Z Dot i

,em que

Ty
é o periodo decorrido entre a primeira
mensagem do cliente e a primeira mensagem do bot.

Dpot i
é qualquer conversa que envolva um bot.
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Tabela 4-9 Estatisticas do chatbot

DESCRIGAO FORMULA

0 tempo médio que o bot TRe — Dates D(Jf?fffl

demorou a responder. , em que

Veme  Cockumm b Omibem  Coofamem Ol Cobumm  Ovectors Sors

G- 2 -H-L:n*lﬂ.‘rﬂ*:irm Dates
E = - — é o tempo de resposta do bot.
Date,
— é a hora da mensagem do cliente.
Response Z TR(—’ G
time RT— N = E Dpot i
, em que

TRe.s

€ o periodo decorrido entre a mensagem do
cliente e resposta do bot.

N

é 0 numero de pausas.

DBO#._.,H
é qualquer conversa que envolva um bot.

Existem dois graficos na parte central da pagina: Critérios da sessao e Estado da sessao do bot.

Tabela 4-10 Critérios da sessao

NOME DESCRIGAO

Total O niimero de conversas com o bot.

Sem operador 0O nimero de conversas em que nao foi necessdrio ligar a um
operador.

Com operador 0 numero de conversas em que o bot ou o cliente ligou a um
operador.

Tabela 4-11 Estado da sessao do bot

NOME DESCRICAO

Total O ndimero de conversas com o bot.

Resposta recebida 0 nimero de conversas em que o bot apresentou uma lista ou uma
intengdo pronta para todas as perguntas do cliente.
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Tabela 4-11 Estado da sessao do bot

NOME DESCRIGAO

Parcialmente respondida O nimero de conversas em que o bot apresentou uma lista ou uma

intencdo pronta apenas para algumas das perguntas do cliente.

Nenhuma resposta encontrada O numero de conversas em que o bot ndo conseguiu apresentar

intengdes adequadas.

Na parte inferior da pagina é apresentado um grafico com o desempenho do bot ao longo do tempo, bem como um
gréfico das 10 principais etiquetas.

Tabela 4-12 Desempenho do bot ao longo do tempo

NOME DESCRIGAO

Nenhuma resposta encontrada, sem
transferéncia para um operador

O numero de conversas em que o bot ndo deu qualquer resposta as
perguntas do cliente. Nenhum operador participou.

Nenhuma resposta encontrada, com
transferéncia para um operador

O numero de conversas em que o bot nao deu qualquer resposta as
perguntas do cliente. O cliente ou o bot ligou a um operador.

Parcialmente respondida, sem transferéncia
para um operador

O numero de conversas em que o bot apresentou uma lista ou uma
intencdo pronta apenas para algumas das perguntas do cliente.
Nenhum operador participou.

Parcialmente respondida, com transferéncia
para um operador

O numero de conversas em que o bot apresentou uma lista ou uma
intencdo pronta apenas para algumas das perguntas do cliente. O
cliente ou o bot ligou a um operador.

Resposta recebida, sem transferéncia para
um operador

O nimero de conversas em que o bot apresentou uma lista ou uma
intengao pronta para todas as perguntas do cliente. Nenhum
operador participou.

Resposta recebida, com transferéncia para
um operador

0 nimero de conversas em que o bot apresentou uma lista ou uma
intengdo pronta para todas as perguntas do cliente. O cliente ligou a
um operador.

Tabela 4-13 10 principais etiquetas

NOME DESCRIGCAO

Etiqueta

Uma etiqueta atribuida por um bot.

Numero

Numero de vezes que o bot atribuiu a etiqueta a conversas durante o
periodo selecionado.

Percentagem do nimero total de etiquetas

Utilizagéo da etiqueta como percentagem do nimero total de
etiquetas.
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5. Relatérios

Seccdo do menu para criar e transferir modelos de relatérios. Apenas os administradores tém acesso a todos os tipos de
relatérios, com excegdo do relatério do histérico de conversas. Enquanto o tipo de relatério ndo for selecionado, a pagina
apresenta o seguinte texto: Sem dados. Ndo selecionou um tipo de relatério. Para comegar a trabalhar com relatérios,
selecione um tipo de relatério na lista geral de tipos de relatorios disponiveis:

* Relatério de conversa

* Relatério do operador

* Relatério do moderador

* Relatério de FAQ

* Relatdrio do colaborador

* Relatério do histérico de conversas
- Relatdrio do ficheiro de conversas

[D Nota:

0 botdo Adicionar s6 fica disponivel quando o tipo de relatério for selecionado. Ndo é apresentado para o relatdrio do
histdrico de conversas. A pagina dispde de paginagdo. Se nao tiver sido criado nenhum relatério, é apresentado o
marcador de posi¢cao Sem dados. O utilizador pode aceder a lista de relatérios que criou.

Apds a selegdo do tipo de relatério, é apresentada uma tabela com informagdes sobre os relatérios criados. Contém as
colunas descritas na tabela abaixo.

Tabela 5-1 Colunas do relatoério

NOME DESCRIGAO

Selegao de relatérios disponiveis. O nome de um relatério do histérico de conversas

Nome do relatério g S ) L
contém uma hiperligacao. Se clicar na ligagao, é apresentado um menu lateral.

1. Indica o periodo especificado para o relatério, com o formato mm.dd.aaaa -
Periodo do relatério mm.dd.aaaa

2. Nao é apresentado para relatérios de colaboradores.

L 1. E apresentada apenas para relatérios do histérico de conversas.
Data e hora do relatério , . . . L.
2. E a data de envio do pedido para criar o relatério, no formato mm.dd.aaaa

hh:mm.

1. Apresenta a data em que o relatério foi criado, no formato mm.dd.aaaa.
Data de criagao 2. E possivel efetuar ordenacéo.
3. S6 nado é apresentada para relatérios do histérico de conversas.

32



Guia do Administrador | 5 - Relatérios | 34

Tabela 5-1 Colunas do relatorio

DESCRIGAO

Preparagéo
« Indica que o sistema comegou a criar o relatorio.
Na fila de espera

- Indica que o relatério esta na fila de espera de criagao.
« E apresentado um bot&o “Cancelar” junto aos relatérios com este estado.

Em curso

« Indica que o sistema esta a executar o processo de criagdo do relatdrio.
- E apresentado um bot&o “Cancelar” junto aos relatérios com este estado.

Em pausa
Estado

« E apresentada apenas para relatérios do histérico de conversas.
« E apresentado quando um colaborador clica no botdo “Pausa”.

Erro

- Indica que ocorreu um erro ao criar o relatorio.
« E apresentado um botdo “Tentar novamente” junto aos relatérios com este estado.
» 0 botdo nao é apresentado para relatérios do histérico de conversas.

Cancelado

- Indica que o relatério foi cancelado por um colaborador.
« E apresentado um botdo “Tentar novamente” junto aos relatérios com este estado.
» 0 botdo nao é apresentado para relatérios do histérico de conversas.

« E apresentada apenas para relatérios do histérico de conversas.

« Apresenta o comentario adicionado durante a criagao do relatério.

« O nimero maximo de carateres apresentados é 50.

« Se existirem mais de 50 carateres, o comentario tem de ser apresentado.

Comentario
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5.1. Tipos de relatérios
5.1.1. Relatério de conversa

Tabela 5-2 Colunas dos relatérios de conversas

NOME DESCRIGAO

ID da conversa O ID da conversa no sistema.

Primeiro dispositivo O primeiro dispositivo a partir do qual o cliente escreveu.
ID externo do cliente ID do cliente na sesséo.

Data e hora em que a conversa Momento em que a conversa foi criada.

foi recebida

Data e hora em que o cliente foi Momento em que o cliente foi colocado pela primeira vez na fila de espera para
colocado pela primeira vez na fila| atribuicdo de um operador com base no projeto e no idioma.
de espera

Data e hora em que o cliente ) o )
] . | Momento em que o cliente foi atribuido a um operador com um projeto e um
colocado na fila de espera foi

. S idioma especificos.
atribuido pela primeira vez a um

operador @

S6 é tida em conta a primeira atribuigdo da conversa a um operador.

Nota importante:

Tempo de espera 0 periodo durante o qual a conversa esteve na fila de espera até ser atribuida ao
primeiro operador.

Tempo para abrir a conversa O periodo durante o qual a conversa esteve na fila de espera depois de ser
atribuida a um operador.

Tempo da primeira reagao 0 tempo decorrido entre a mensagem inicial do cliente e a primeira resposta do
operador.

Pais de registo do cliente 0 pais especificado no perfil do cliente.

Ultimo idioma da conversa 0 idioma mais recente utilizado no atendimento do cliente.

Projeto O projeto a partir do qual o cliente é proveniente.

Estado da conversa ) o o
0 estado da conversa é baseado nos dados da pagina Histérico de

conversas. Uma conversa pode ter um dos seguintes estados:

» Em curso — a conversa ainda ndo foi encerrada.
- Nao respondida — uma conversa néo respondida.
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Tabela 5-2 Colunas dos relatérios de conversas

DESCRIGAO

- Nova - a conversa estd aberta e ndo contém mensagens dos operadores.
- Resolvida - a conversa esta resolvida.

» Respondida — a conversa contém mensagens do operador, mas ndo ha uma
resolucao.

Numero de mensagens
(operador)

O numero total de mensagens dos operadores na conversa.

Numero de mensagens (cliente)

0 numero de mensagens do cliente desde que um operador estabeleceu ligagao.

Numero de mensagens do
cliente com um bot

0 numero de mensagens do cliente antes de um operador estabelecer ligagao.

Numero total de operadores

O numero de operadores que participaram na conversa.

Quem deixou a Ultima mensagem
(cliente/operador)

Quem deixou a Ultima mensagem na conversa: o cliente ou o operador.

Duragao da conversa

0 tempo decorrido desde o momento em que a conversa foi aberta por um
operador até ao momento em que a mesma foi encerrada.

Etiquetas

Primeira categoria + etiqueta.

Nome de utilizador do dltimo
operador

0O nome de utilizador do ultimo operador que participou na conversa.

0 operador ajudou? (Sim/N&o)

A resposta do cliente ao avaliar o desempenho do operador.

Classificagdo do cliente (estrelas)

A classificagdo do cliente relativamente ao desempenho do operador.

Pedido VIP

Se o perfil do cliente tinha ou ndo a etiqueta VIP no momento da interagéo.

Hora da ultima mensagem na
conversa quando esta foi
encerrada

0 tempo decorrido, em segundos, desde a Ultima mensagem do cliente ou do
operador até ao encerramento da conversa.

Se o cliente clicar numa intengao, a agao é considerada uma mensagem.

Inibido

Foi atribuido o estado “Inibido” ao cliente durante a conversa?

Numero de transferéncias da
conversa (manuais + sistema)

0 nimero de transferéncias da conversa para outros operadores realizadas
manualmente e pelo sistema.

E adicionada mais uma unidade nos seguintes casos:
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Tabela 5-2 Colunas dos relatérios de conversas

NOME DESCRIGAO

- Transferéncia de uma conversa com a sele¢do de um idioma se nao for
encontrado outro operador.

+ Restabelecimento de ligagdo ao mesmo operador.

Nao é adicionada mais uma unidade:

- Quando a transferéncia é causada pelo facto de o operador terminar sessdo no
sistema.

Idioma da primeira mensagem A linguagem indicada nas definigdes do dispositivo ou da aplicagéo do cliente
guando a conversa foi iniciada.

O cliente alterou o idioma do Foi apresentada no widget uma janela para alterar o idioma do atendimento?
atendimento?

Que idioma selecionou o cliente? | Primeiro idioma selecionado pelo cliente na lista de alternativas disponiveis.

5.1.2. Relatério do turno do operador

Tabela 5-3 Colunas dos relatérios dos turnos dos operadores

NOME DESCRIGAOQ
Operador (nome de utilizador) Nome de utilizador do operador
Date-1 0 inicio e o fim de um turno no primeiro dia do periodo selecionado

ao criar o relatério.

Date-2 O inicio e o fim de um turno no dia seguinte do periodo selecionado
ao criar o relatorio.

Date-N O inicio e o fim de um turno do ultimo dia do periodo selecionado ao
criar o relatério.

5.1.3. Relatério do operador

O relatdrio inclui todas as conversas de um turno do operador que teve inicio e terminou dentro do intervalo de tempo
especificado ao criar o relatério. Os turnos que tiveram inicio e terminaram antes ou depois do periodo selecionado nao
sdo incluidos no relatério.

Tabela 5-4 Colunas dos relatérios de operadores

DESCRICAO

Operador (nome de utilizador) 0 nome de utilizador do operador no sistema.
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Tabela 5-4 Colunas dos relatérios de operadores

DESCRIGAO

Data de inicio do turno (data +
hora)

A data de inicio do turno, com base no periodo especificado no filtro.

Horas de trabalho (duragéo do
turno)

A duragéo do turno que corresponde ao filtro de exportagédo. O tempo é expresso
em segundos.

Resolvida

O numero de conversas em que o estado do operador é “Resolvida”.

Resolvidas + n&o inibidas + 0
mensagens do operador

As conversas que o operador marcou como resolvidas, em que nao inibiu o
cliente e ndo escreveu qualquer mensagem.

Numero de inibigbes

O numero de conversas em que o operador inibiu o cliente.

Respondida

O numero de conversas em que o estado do operador é “Respondida”.

Transferidas

0 nimero de conversas que o operador transferiu manualmente para outro
operador.

Numero de conversas nao
respondidas

Indica o nimero de conversas nao respondidas pelo operador.

Numero de conversas ignoradas

0 numero de conversas ignoradas pelo operador.

Tempo total antes de abrir
conversas

O tempo total decorrido em todas as conversas desde o momento em que o
cliente é atribuido a um operador até ao momento em que o operador abre a
conversa (conversas cujo estado é Resolvida + Respondida).

0 tempo passado na conversa

O periodo decorrido desde o momento em que a conversa foi aberta por um
operador até ao momento em que a mesma foi encerrada.

@ Nota:

S6 sdo tidas em conta as conversas que foram “Resolvidas” e “Respondidas”
pelo operador.

0 tempo passado a trabalhar em
conversas com o estado

“Transferida”

0 tempo total decorrido em todas as conversas desde a abertura da conversa
pelo operador até a transferéncia.

S6 sdo tidas em conta as conversas que foram “Transferidas” pelo operador.
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Tabela 5-4 Colunas dos relatérios de operadores

DESCRIGAO

Tempo no estado “Online”

Indica o tempo que o operador esteve no estado “Online”.

Tempo no estado “Em pausa”

Indica o tempo que o operador esteve no estado “Em pausa”.

Tempo total da primeira reacao

Soma de todas as primeiras reagdes — o periodo decorrido desde o0 momento em
que o operador abriu a conversa até ao momento da primeira mensagem (desde a
leitura ou abertura da conversa).

@ Nota:

S6 sdo tidas em conta as conversas que foram “Resolvidas” e “Respondidas”
pelo operador.

A soma do tempo das primeiras
reagbes para o estado
“Transferida”

Soma de todas as primeiras reages — o periodo decorrido desde o0 momento em
que o operador abriu a conversa até ao momento da primeira mensagem (desde a
leitura ou abertura da conversa).

@ Nota:

S6 sdo tidas em conta as conversas que foram “Transferidas” pelo operador.

Numero total de classificagdes
atribuidas a este operador
durante as verificagbes

Indica o numero total de classificagdes atribuidas a este operador durante as
verificagOes.

Numero de erros

Indica o numero de classificagdes “Erro” atribuidas a este operador durante as
verificagoes.

Numero de recomendagdes

Indica o numero de classificagdes “Recomendacgéo” atribuidas a este operador
durante as verificagdes.

Numero de classificagdes “Sem
erro”

Indica o numero de classificagdes “Sem erro” atribuidas a este operador durante
as verificagoes.

O numero de conversas em que
o operador etiquetou o cliente

Indica o nimero de conversas em que o operador atribuiu, pelo menos, 1
etiqueta.
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Tabela 5-4 Colunas dos relatérios de operadores

DESCRIGAO

Numero de conversas em que o | Indica o nimero de conversas em que o cliente respondeu, no formulario de
cliente respondeu que o | avaliagdo, que o operador resolveu o problema.
operador resolveu o problema

Numero de conversas em que o | Indica o nimero de conversas em que o cliente respondeu, no formulario de
cliente respondeu que o | avaliagdo, que o operador NAO resolveu o problema.
operador NAO resolveu o
problema

Numero de conversas com uma Indica o nimero de conversas em que o cliente classificou o desempenho do
classificacéo de 4-5 atribuida operador com 4 ou 5 estrelas.
pelo cliente

Numero total de conversas com Indica o nimero total de conversas em que o cliente classificou o desempenho do
uma classificagao atribuida pelo | operador com 1 a 5 estrelas.
cliente

5.1.4. Relatério do moderador

Tabela 5-5 Colunas dos relatérios de moderadores

DESCRIGAO
Moderador (nome de utilizador) 0 nome de inicio de sessao do utilizador que atribuiu a primeira
classificagéo na verificagao.
Data do recurso A data em que foi criado o primeiro litigio (recurso) na verificagao.
Data da classificagao A data em que foi atribuida a primeira classificagao na verificagao.
Data de encerramento do recurso A data em que o primeiro litigio foi encerrado.
Projeto O projeto a partir do qual o cliente é proveniente.
Idioma 0 idioma utilizado no atendimento do cliente.
Nome de utilizador do operador 0 nome de utilizador do operador no sistema.
ID da conversa 0 ID da conversa no sistema.
Numero de mensagens do operador na 0 nimero de mensagens do operador na conversa.
conversa
Data de criagdo da conversa Momento em que a conversa foi criada.
Primeira classificagao A classificagao inicial atribuida durante a verificagao.
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Tabela 5-5 Colunas dos relatdrios de moderadores

NOME DESCRIGAO

Etiquetas As categorias de etiquetas e as etiquetas de operadores que foram
atribuidas na conversa.

Com recurso Indica se foi aberto, pelo menos, um litigio (recurso) na verificagdo.

0 nome de utilizador da pessoa que atribuiu a| O nome de utilizador do colaborador que tinha atribuido a

classificagéo final classificagdo mais recente no momento em que o relatério foi
exportado.
Classificagao final A classificagdo atribuida na verificagdo no momento em que o

relatério foi exportado.

5.1.5. Relatério de inten¢des do chatbot

Tabela 5-6 Colunas do relatério de intengoes do chatbot

DESCRIGAO
ID do cliente 0 identificador do cliente.
Projeto O projeto a partir do qual o cliente é proveniente.
Idioma 0 idioma indicado nas defini¢cdes da aplicagdo do cliente.
Pais de registo Pais de registo do cliente.
Data e hora em que a conversa foi criada 0 momento em que o cliente enviou a primeira mensagem na
conversa.
Nome da inteng&o (pergunta) que o cliente 0 nome da intengé@o em que o cliente clicou.
selecionou
Texto da resposta para a intengédo que o A resposta para a intengéo selecionada pelo cliente.
cliente selecionou

5.1.6. Relatério de FAQ

Tabela 5-7 Colunas dos relatérios de FAQ

NOME DESCRICAO
ID da sesséo Indica o ID da sesséo.
Dispositivo Indica o primeiro dispositivo que o cliente utilizou para o contacto.
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Tabela 5-7 Colunas dos relatérios de FAQ

NOME DESCRIGAO

Idioma Indica o idioma utilizado durante a conversa.

Projeto Indica o projeto utilizado durante a conversa.

Data e hora em que a sesséo foi criada Indica a data e hora em que a sesséo foi criada.

Transferida para um operador (sim/n&o) Indica se o cliente foi ou ndo transferido para um operador durante a
sessao.

Perguntas principais (se existirem) Indica as perguntas principais visualizadas pelo cliente. Se ndo existirem

perguntas principais, o campo fica vazio.

Pergunta do cliente para a qual ndo foram | Indica todas as perguntas para as quais o cliente ndo encontrou nada
encontradas opgdes na base de nas FAQ.
conhecimento

Pergunta principal 1 (a sele¢do do cliente) | Indica a pergunta que o cliente selecionou na lista apresentada pelo bot.

Resposta principal 1 (a resposta do bot a Indica a resposta apresentada ao cliente depois de este selecionar uma

pergunta selecionada) pergunta na lista apresentada pelo bot.
Pergunta principal n Cada pergunta do cliente é apresentada numa nova coluna.
Resposta principal n Cada resposta é apresentada numa nova coluna.

5.1.7. Relatério do colaborador

Cada item do relatério do colaborador comega numa nova linha. Quanto maior for o nimero de itens para um
colaborador, mais linhas terd o relatério.

Tabela 5-8 Colunas dos relatérios de colaboradores

NOME DESCRIGAO

ID do colaborador 0 ID do colaborador no sistema.

Estado do colaborador 0 estado do colaborador: Eliminado, Ativo, Bloqueado.

Nome de utilizador 0 nome de utilizador do colaborador.

Alcunha do utilizador A alcunha do colaborador constante no bloco principal do utilizador do perfil do

colaborador.

Nome verdadeiro 0 nome real do colaborador constante no bloco principal do utilizador do perfil do
colaborador.
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Tabela 5-8 Colunas dos relatorios de colaboradores

NOME DESCRIGAO

Fungéo Funcéo do utilizador.

Projeto O projeto em que o utilizador trabalha.

Idioma 0 idioma indicado para o projeto quando o colaborador é atribuido.

Pais de registo O pais de registo indicado para o projeto quando o colaborador é atribuido.

5.1.8. Relatério do histérico de conversas

0 conteudo do relatério de conversas é apresentado abaixo.

Data de criagdo: MM/DD/AAAA ([fuso horério do colaborador]), [nome de utilizador do colaborador]

InformagGes sobre a conversa:
Data e hora em que a conversa foi criada: MM/DD/AAAA HH:MM ([fuso horario])

Cliente: [niumero de cliente]
ID externo do cliente: [ID externo do cliente, se tiver sessdo iniciadal
Projeto: [nome]

Vers3o Lite: [sim/n3o]
ID da conversa: [uuid da conversa]

Idioma: [nome] [(cddigo 1SO)]

Browser, SO: [versdo do browser], [SO]

Dispositivo: [nome do dispositivo]

Estado da conversa: [estado]

Classificagdo do cliente: [pontuagado]

Etiquetas do operador: [etiqueta 1], [etiqueta 2],... [etiqueta n]

Etiquetas do bot: [etiqueta 1], [etiqueta 2],... [etiqueta n]

Consultores:
Consultor [Alcunha do operador 1]

Consultor [Alcunha do operador 2]

Consultor [Alcunha do operador n]

Conversa:
Bot: [texto]
Se a resposta do bot contiver botdes, estes sdo apresentados por baixo da mensagem do bot, no seguinte

formato: Botdes: [Botdo 1], [Botdo 2], [Botdo n]

Cliente [numero de cliente]: [mensagem do cliente]
Se contiver um ficheiro, existira uma ligagdo para o mesmo [alcunha do

operador]: [mensagem do operador]
Se contiver um ficheiro, existira uma ligag3o para o mesmo. E apresentada uma

mensagem de saudagdo automatica como mensagem do operador

42



Guia do Administrador | 5 - Relatérios | 5.1 - Tipos de relatérios | 44

@ Nota:

Cada mensagem contém a hora em que foi enviada.

5.1.9. Relatério do ficheiro de conversas

Tabela 5-9 Colunas dos relatérios de operadores

NOME DESCRIGAO

Periodo (datas de inicio e fim da exportagéo) Indica as datas de inicio e fim para exportar o relatério.

Dispositivo Indica o primeiro dispositivo que o cliente utilizou para o
contacto.

Tipo de ficheiro Indica o formato do ficheiro (extensédo do ficheiro).

Tamanho do ficheiro (MB) Indica o tamanho do ficheiro.

5.1.10. Relatério de verificagao

Tabela 5-10 Colunas dos relatdrios de verificagao

NOME DESCRIGAO

ID da conversa 0 identificador da conversa.

Data da classificagdo atual A data e a hora da classificagdo mais recente no momento em que o relatério foi
exportado.

Data em que a primeira A data e a hora em que a primeira classificagao foi revista.

classificagao foi confirmada ou

rejeitada

Data em que o primeiro litigio foi | A data e a hora em que o primeiro litigio foi criado.
criado

Nome de utilizador do operador 0 nome de utilizador do operador que foi classificado.

Duracdo da confirmagdo ou | A diferenga entre a data da primeira classificagao a verificar e a data em que é
rejeicao da primeira | atribuida a classificag@o seguinte ap6s a primeira verificagao.

classificagado
Sugestao:

Por exemplo, se uma classificagédo sujeita a verificacdo tiver sido atribuida
em 1 de janeiro de 2024 as 12:00, verificada em 2 de janeiro de 2024 as 12:00
e a classificagdo seguinte sujeita a verificagao tiver sido atribuida em 3 de

janeiro de 2024 as 12:00, a diferenga entre a verificagdo e a recegdo da

classificagdo seguinte sujeita a verificagéo é de dois dias.
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Tabela 5-10 Colunas dos relatdrios de verificagao

NOME DESCRIGAO

Data em que foi o primeiro litigio | A data e a hora em que o primeiro litigio foi resolvido.
foi encerrado

Data da primeira classificagéo A data e a hora em que a primeira classificagéo foi atribuida.

O primeiro litigio esta em aberto? | Se o primeiro litigio esta ou ndo em aberto.

Numero de mensagens no 0 nimero de mensagens no primeiro litigio no momento em que o relatério foi
primeiro litigio exportado.
Duragao da verificagdo A diferenca entre a data da classificagéo atual e a data da ultima classificagédo no

momento em que o relatério foi exportado.

Classificagdo atual A classificagdo mais recente no momento em que o relatério foi exportado.

A primeira classificagédo sujeita | O resultado da verificagdo da primeira classificagao.
a verificagdo foi confirmada ou
rejeitada?

Duragao do primeiro litigio A diferencga entre a data de criagdo do litigio e a data em que o relatério foi criado
ou em que o primeiro litigio foi encerrado.

Ndmero de litigios na verificagdo | O nimero de vezes que foi criado um litigio na conversa.

Numero de alteragdes da 0 numero de classificagdes que foram alteradas pelo avaliador (disponivel
classificagdo apenas para os utilizadores cujas classificagdes nao tém de ser revistas).
Participantes Nomes de utilizador e fungdes dos avaliadores.

5.1.11. Estatisticas do bot

Tabela 5-11 Colunas dos relatérios de estatisticas do chatbot

NOME DESCRIGCAO

ID da conversa O identificador da conversa.

Nome do bot O nome do bot.
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Tabela 5-11 Colunas dos relatdrios de estatisticas do chatbot

NOME DESCRIGAO

Projeto O projeto a partir do qual o cliente é proveniente.

Idioma 0 idioma indicado nas defini¢des da aplicagdo do cliente.

Data e hora em que a conversa foi criada. 0 momento em que o cliente enviou a primeira mensagem na
conversa.

Data e hora em que a conversa foi encerrada | A hora em que a conversa foi encerrada ou a hora do pedido para
ligar a um operador.

Duracao da sessao A diferencga entre as colunas Data e a hora em que a conversa foi
encerrada e Data e a hora em que a conversa foi criada.

Estado da sessao do bot Se existe ou ndo uma resposta para o pedido do cliente.

Operador contactado Se o cliente ou o bot ligou a um operador.

Etiquetas da conversa As etiquetas atribuidas a conversa pelos operadores que participaram
na mesma.

Numero de iteragdes do cliente com 0O numero de mensagens para o bot apds este apresentar a mensagem

intencdes reconhecidas pelo bot “Talvez quisesse dizer:" e apresentar uma lista de intengdes. Existem

igualmente casos em que o bot apresenta imediatamente uma
mensagem com 100% de correspondéncia.

Numero de iteragdes do cliente com 0 numero de mensagens para o bot apds este apresentar a
intencOes ndo reconhecidas pelo bot mensagem “Reformule a sua pergunta”.
Reaction time 0 tempo decorrido entre a primeira mensagem do cliente e a

primeira mensagem do bot na conversa.

Response time A soma das pausas ha conversa desde o momento em que o cliente
envia uma mensagem até ao momento em que o bot responde,
dividida pela soma dessas pausas na conversa.

5.1.12. Relatérios de turnos no Reddy

Estes relatérios podem ser enviados a um utilizador do Reddy se a opgdo Relatorios de turnos no perfil de um
colaborador com a fungdo Operador estiver definida como Enviar. Para mais informacdes, consulte Editar um
colaborador.

0 contetdo do relatério é apresentado abaixo.

ID do relatério de turno: [id do turno] - [nimero da pégina atual]/[total de péginas] Colaborador: [Nome]
Formato da hora: UTC 00:00

Periodo: [més/dia/ano (horas:minutos:segundos)] - [més/dia/ano (horas:minutos:segundos)]
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Online: [horas.minutos.segundos]
Offline: [horas.minutos.segundos]

Em pausa: [horas.minutos.segundos]

Projeto: [Nome]

Conversas: [NUmero]
Resolvidas: [NUmero]
Respondidas: [NUmero]
Ignoradas: [NUmero]
Ignoradas: [NUmero]

Transferidas: [Nimero]

Indicadores de tempo:
Tempo médio de reagdo: [horas.minutos.segundos]

Tempo médio de resposta: [horas.minutos.segundos]

// Os dias sdo convertidos em horas. Os blocos relativos as conversas e aos indicadores de tempo ndo s3o apresentados se ndo

tiverem valores ou se estes forem 0

Exemplo de relatério

ID do relatdrio de turno: 657ae4aaf103bf1f433a3fd1 - 1/1 Colaborador:
nome de utilizador: a.turing, alcunha: Alan Turing Formato da hora: UTC
00:00

Periodo: 12/14/2023 (11:19:06) - 12/14/2023 (11:20:26)

Online: 6 h. 15m. 20ss.

Offline: 30 m. 55 s.

Em pausa: 5m. 2s.

Projeto: Save the World

Conversas: 10
Resolvidas: 8
Nao respondidas: 1

Transferidas: 1

Indicadores de tempo: Tempo

médio de reagdo: 5 s. Tempo médio

5.2. Criar um relatério

A grande maioria dos relatérios da secgao Relatérios sdo criados da mesma forma, com excegao dos seguintes:

46



Guia do Administrador | 5 - Relatérios | 5.2 - Criar um relatério | 48

* Relatério do colaborador — ndo é necessario selecionar um periodo; sdo exportados todos os colaboradores.
« Relatério da conversa — exportado na pagina Histérico de conversas. Para mais informagdes, consulte a secgéo
Criar um relatorio do historico de conversas.

Para criar um relatdrio:

1. Aceda a pagina Relatorios.
2. Selecione o tipo de relatorio:

> Relatério de conversa

o Relatério do operador

o Relatério do moderador

> Relatério de FAQ

o Relatério do colaborador

o Relatério do ficheiro de conversas
3. Clique em & (Criar relatério). £

apresentada uma janela para criar um
relatério.

4. Selecione o periodo para o qual pretende criar um relatério.
5. Clique em Criar relatorio.

@ Nota:

Se varios colaboradores comegarem simultaneamente a criar relatérios, estes serédo criados por ordem de
chegada.

0 processo de criagdo do relatério seré iniciado. E possivel acompanhar o progresso na linha que contém o
relatorio que esta em execugdo. A pagina é atualizada automaticamente a cada 30 segundos.

6. Para visualizar o progresso da criagdo do relatério, cancelar um relatério solicitado ou transferir um relatério
concluido:

a. Aceda a pdagina Relatorios.

b. Selecione o tipo de relatério:

@ Nota:

Se a linha que contém o relatério ndo apresentar o botao Transferir relatorio, o relatério ndo esta
totalmente criado ou ocorreu um erro durante o processo de criagéo.

c. Procure a linha que contém o relatdrio que pretende.
d. Para cancelar a criagao do relatério, clique em Cancelar.

e. Para descarregar o relatdrio, clique em Transferir.
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Sugestao:

Se tiver selecionado a criagdo de um relatério e de ficheiros multimédia, cada ficheiro sera transferido
separadamente.

@O aviso:

N3&o feche o separador do browser até que a transferéncia esteja concluida. Caso contrario, a
transferéncia sera interrompida.

O relatério e os ficheiros das conversas (se a opgédo Transferir com ficheiros multimédia tiver sido
selecionada) serdo transferidos.

f. Se a transferéncia for interrompida, clique em Reiniciar.

5.3. Transferir um relatorio

Para transferir um relatorio:

1. Aceda a pdgina Relatorios.
2. Selecione o tipo de relatério:
o Relatério de conversa
o Relatério do operador
> Relatério do moderador
> Relatério de FAQ
o Relatério do colaborador
> Relatério do ficheiro de conversas
3. Clique em Transferir relatério junto ao relatério que pretende.

Aviso:

Nao feche o separador até que a transferéncia esteja concluida.

O relatério serd transferido.
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6. Historico de conversas

Uma pagina com informagdes bdsicas sobre os pedidos dos clientes para efeitos de monitorizagdo e controlo da
qualidade das conversagdes dos operadores. A pagina apresenta a correspondéncia do cliente com o bot e os operadores
da equipa de apoio. Estédo disponiveis as seguintes opgdes de conversa:

* O cliente conversou com o bot e ndo ligou a um operador.
« O cliente conversou com o bot e depois ligou a um operador.
+ O cliente ndo conversou com o bot e contactou de imediato um operador.

A pagina apresenta as seguintes opgdes:

 Pesquisar por ID de conversa e de cliente, nimero de cliente e texto de mensagem. Para pesquisar, escreva na
caixa existente na parte superior da pagina e prima Enter.

- Selecione as colunas a apresentar. Para configurar as colunas, clique em E e utilize as caixas de verificagdo para
selecionar as colunas pretendidas. Por predefinigdo, sdo apresentadas as colunas Data e hora da conversa, Estado
da conversa, Classificagdo do cliente, Operadores, Etiquetas do operador e Etiquetas do bot. As colunas Tempo de
reagcdo, Tempo médio de resposta, Tempo maximo de resposta e Problema resolvido também estao disponiveis.

- Filtragem de conversas para visualizagdo. Para filtrar, clique em ﬂ e selecione as opgoes pretendidas.

Tabela 6-1 Filtros existentes na pagina Historico de conversas

DESCRIGAO EXEMPLOS DE VALORES

Intervalo de A data e hora do periodo para o qual os dados devem ser obtidos. 12/11/2023 00:00 -
tempo 12/16/2023 23:59

Com quem o cliente conversou.

Participantes * Bot

ha conversa * Operador
Lista de Bots que participaram na conversa. Al_bot
chatbots

0 resultado da interagdo do cliente com o bot. O filtro néo depende do| . Resposta recebida - o

estado da conversa nem do facto de um operador estar a participar bot encontrou  uma

na conversa. resposta para todos os

pedidos do cliente com

Estado do opgdes ou uma
chatbot correspondéncia de 100%

com a intengao original.

« Parcialmente respondida
- o bot apenas foi capaz
de responder a algumas
das perguntas do cliente.
Uma ou vdrias perguntas
ndo foram respondidas.

49



Guia do Administrador | 6 - Histérico de conversas | 51

Tabela 6-1 Filtros existentes na pagina Historico de conversas

DESCRIGAO EXEMPLOS DE VALORES
» Nenhuma resposta
encontrada — o bot nédo
conseguiu encontrar uma
resposta para nenhuma
das perguntas do cliente.
0 estado atual da conversa.
* Respondida
* Em processamento
Estado da . P .
» Nao respondida
conversa
* Nova
* Resolvida
Se o perfil do cliente tem ou n3o a etiqueta VIP.
Tipo de * VIP
mensagem * Nao VIP
Pais de registo | O pais definido no perfil do cliente. Angola
Projeto A origem da conversa. Manhattan Project
Idioma 0 idioma especificado nas definicbes da aplicagao do cliente. Russo
Dispositivo A aplicagédo ou o dispositivo que o cliente esta a utilizar para o App_iOS
contacto.
0 resultado do inquérito sobre a qualidade do atendimento.
O problema do * Sim
cliente ficou * Nao
resolvido? « Sem resposta
A classificagao atribuida pelo cliente ap6s a conclusao da conversa.
o1
°2
Classificagao do <3
cliente . 4
*5
* Nao classificada
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Tabela 6-1 Filtros existentes na pagina Historico de conversas

DESCRIQAO EXEMPLOS DE VALORES
Etiquetas do Etiquetas definidas pelos operadores. California
operador
Etiquetas do Etiquetas atribuidas por um bot. Apostaconfianga
bot
Se existe ou ndo um litigio ou se é necessario que um colaborador
Estado da verifique a classificacdo da conversa. * Em litigio
I - Verificagdo da
verificagao e -
classificagdo necessdria
A classificacéo atribuida por um colaborador em resultado da
verificagdo da conversa. * Erro
Classificagao « Recomendacgao
da « Sem erros
verificagao « Nao classificada
Filtros de colaboradores
Todos os colaboradores num grupo. Divisdo Noroeste
Grupo
Operador Lista dos operadores participantes em conversas. Alan Turing
0O estado da conversa ap0s a interagdo com o operador. - Respondida
Estado d * Ignorada
stado do .
Aviso: « N&o respondida
operador .
* Resolvida
A selegéo s6 esta disponivel quando o filtro Operador estiver . Transferidas
preenchido.
Avaliador Colaboradores envolvidos em verificagoes. Dmitri Mendeleev

6.1. Criar um relatoério do histérico de conversas

E possivel carregar informagdes sobre conversas, incluindo dados do cliente e as conversas reais entre o cliente e 0
operador e o bot, bem como anexos de ficheiros das conversas.
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Para criar um relatério:

1. Aceda a pagina Histérico de conversas.

2. Utilize filtros. Para o efeito, clique em ﬂ e configure as definicdes necessdrias.

Aviso:

Para evitar tempos de exportagdo fracos, recomenda-se que ndo sejam exportadas mais de 50 000 conversas
de cada vez.

3. Clique no botéo Relatorios.
E apresentada a janela Criar relatério.
4. Se necessario, na janela Criar relatério:

a. Preencha o campo Descrigao para facilitar a identificagédo do relatério na lista geral.
O conteudo deste campo sera apresentado na pdgina Relatorios quando selecionar o tipo de relatorio
Relatério do histérico de conversas.

b. Selecione a caixa de verificagdo Incluir ficheiros multimédia no relatério para incluir os anexos
carregados pelo operador e pelo cliente quando o relatério for posteriormente transferido.

5. Clique em Criar relatorio.

[D Nota:

Se varios colaboradores comegarem simultaneamente a criar relatérios, estes serédo criados por ordem de
chegada.

0 processo de criagdo do relatério seré iniciado. E possivel acompanhar o progresso na linha que contém o
relatorio que esta em execugdo. A pagina é atualizada automaticamente a cada 30 segundos.

6. Para visualizar o progresso da criagdo do relatério, cancelar um relatério solicitado ou transferir um relatério
concluido:

a. Aceda a pdagina Relatorios.

b. Selecione o tipo de relatério:

@ Nota:

Se a linha que contém o relatério ndo apresentar o botao Transferir relatorio, o relatério ndo esta
totalmente criado ou ocorreu um erro durante o processo de criagéo.

c. Procure a linha que contém o relatdrio que pretende.
d. Para cancelar a criagao do relatério, clique em Cancelar.

e. Para descarregar o relatério, clique em Transferir.
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Sugestao:

Se tiver selecionado a criagdo de um relatério e de ficheiros multimédia, cada ficheiro sera transferido
separadamente.

@O aviso:

N3&o feche o separador do browser até que a transferéncia esteja concluida. Caso contrario, a
transferéncia serd interrompida.

O relatério e os ficheiros das conversas (se a op¢do Transferir com ficheiros multimédia tiver sido

selecionada) serdo transferidos.

f. Se a transferéncia for interrompida, clique em Reiniciar.

6.2. Lista de conversas

N.° de cliente

Um numero permanente atribuido ao cliente no sistema Suphelper.

Estado da conversa

Uma conversa pode ter um de cinco estados:

« Nova: aberta + sem resposta de um operador

- Ativa: aberta + operador respondeu

« Resolvida: encerrada + o operador clicou no botao para marcar a conversa como
resolvida ou o cliente foi inibido

» Respondida: encerrada + a conversa excedeu o tempo de espera apds a publicagéo de
uma resposta pelo operador

- Nao respondida: encerrada + sem resposta do operador, lida ou nao lida pelo
operador.

Estado da conversa

0 estado da conversa é determinado apds a conclusdo da mesma e pode néo coincidir
com o estado de cada operador que participou na conversa.

Reaction time

0 tempo que o operador demora a publicar uma resposta inicial a uma pergunta do
cliente.

Tempo médio de resposta

0 tempo médio que os operadores demoram a responder ao cliente durante uma
conversa.

Tempo maximo
de resposta

0 maior intervalo de tempo decorrido entre a mensagem do cliente e a resposta do
operador durante uma conversa.

Classificagao do cliente

« n

A classificagao do cliente relativamente a qualidade do atendimento. Se clicar em “...",
é apresentado o comentdrio do cliente sobre a classificacéo, se existir.

O problema ficou resolvido

A resposta do cliente quando questionado se a equipa de apoio resolveu o seu
problema: Sim/N&o
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0 d Operadores que participaram na conversa. Posicionando o ponteiro do rato sobre “...",
peradores - -
serdo apresentados os comentarios dos operadores sobre a conversa.
Etiquetas As etiquetas atribuidas pelos operadores que participaram na conversa.

6.3. Conversas completas

Texto da mensagem

0 texto das mensagens do cliente, o texto das mensagens do operador, o texto das
mensagens do bot, o texto das mensagens do sistema, a etiqueta de resposta longa (se
existir).

Ficheiros

Ficheiros enviados pelo cliente ao operador, ficheiros enviados pelo operador ao cliente.
E possivel carregar ficheiros JPG, JPEG, PNG, PDF, etc., até 100 MB. O cliente e o
operador podem carregar varios ficheiros em simultaneo (a anexagdo multipla esta
disponivel), incluindo através dos métodos de arrastar e largar e de apresentar um
album de imagens. A anexagdo mudiltipla de ficheiros ainda nédo estd disponivel nas
aplicagbes mdveis.

Projeto

O projeto de origem do contacto.

ID da conversa

Numero atribuido a uma conversa no sistema.

Data

Data e hora em que a conversa foi criada — 0 momento em que o cliente enviou a
primeira mensagem na conversa.

N.° de cliente

Um numero permanente atribuido ao cliente no sistema Suphelper. Foi adicionada a
possibilidade de determinados parceiros substituirem o nimero do cliente pelo nome
completo do cliente.

ID do cliente

Se o cliente estiver autorizado, serd apresentado aqui o nimero de conta no site a partir
do qual esta a escrever. Se o cliente nao estiver autorizado, ndo sera apresentado
nenhum ndmero.

Estatuto do cliente

No caso de um cliente VIP, este estatuto é apresentado junto ao ID.

Metadados

Dados do cliente:

« O pais de registo é o pais que o cliente indicou como seu quando se registou no site.
Sé é apresentado se o cliente for um utilizador com sessao iniciada.

@ Nota:

Atualmente, esta funcionalidade ainda ndo estd implementada em todos os
dispositivos. Se ndo estiver implementada para um dispositivo ou se o cliente for

" n

um utilizador sem sess&o iniciada, serd apresentado um trago (“-") no campo do
pais de registo.

- Pais com base no enderego IP — o pais do cliente é determinado automaticamente
com base no enderego IP do cliente quando este contacta a equipa de apoio. Se o
cliente ndo estiver no seu pais de registo ou se estiver a utilizar uma VPN, o pais de
registo ndo serd 0 mesmo que o pais baseado no seu enderego IP.
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- Nimero de telefone — se o cliente tiver sessao iniciada, os seus dispositivos enviardo
o seu nimero de telefone para este campo. Se o cliente tiver indicado um nimero de
telefone, este serd apresentado neste campo. Se o cliente ndo tiver indicado um
numero de telefone (porque ndo tem sessé&o iniciada ou por outro motivo), o campo
apresentara um trago.

- As informacdes do dispositivo sdo apresentadas no seguinte formato: icone do SO,
browser ou aplicagdo, versdao do browser ou da aplicagdo, nome e versdao do
Consultant.

Da esquerda para a direita: Web, aplicagéo para iOS, aplicagao para Android, Web
movel, cliente Windows + EPOSes + terminal automatico, Telegram.

@ Nota:

O cliente pode alterar estas informagdes no site ou na aplicagao. Esta agdo também

altera as informagdes no painel de administragéo, incluindo nas conversas em que
as informacgdes do cliente eram diferentes.

Idioma

0 idioma de atendimento que o cliente utilizou quando contactou a equipa de apoio. E
atribuido a conversa.

Estado da conversa

Uma conversa pode ter um de cinco estados:

» Nova: aberta + sem resposta de um operador

- Ativa: aberta + operador respondeu

« Resolvida: encerrada + o operador clicou no botdo para marcar a conversa como
resolvida ou o cliente foi inibido

» Respondida: encerrada + a conversa excedeu o tempo de espera apds a publicacdo de
uma resposta pelo operador

« Nao respondida: encerrada + sem resposta do operador, lida ou ndo lida pelo
operador.

0 estado da conversa é determinado apds a conclusao da mesma e pode néo coincidir
com o estado de cada operador que participou na conversa.

Etiquetas do bot

As etiquetas atribuidas a conversa por um bot.

Etiquetas do operador

As etiquetas atribuidas a conversa pelos operadores que participaram na mesma.

Indicadores de tempo

Duragao da A duracd@o da conversa desde o momento em que o primeiro
conversa operador |é pela primeira vez a conversa até ao momento em
que a conversa é encerrada.

Tempo da primeira A duracdo da conversa desde o momento em que o cliente é

resposta colocado na fila de espera até a primeira mensagem de um
operador.

Tempo médio de 0 tempo médio que os operadores demoraram a responder

resposta durante a conversa. Formula:

SB)
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Aoletud-u i Thr— Dates  Dateq

, em que

Dates

— é a hora da mensagem anterior do cliente, do
bot ou do operador.

Date,

— é a hora da mensagem seguinte do operador.

>.(Tk)

ART— @

, em que

T
é o periodo decorrido entre as mensagens do cliente ou
do bot e as mensagens do operador.

Q

€ o numero de mensagens dos operadores na conversa.

Tempo maximo de 0 valor do tempo de resposta mais elevado.
resposta

Operadores
Este bloco apresenta os operadores que participaram na conversa e o respetivo estado

de verificagao.
Detalhes do operador:

« Alcunha do operador
- Estado do operador na conversa

O estado da conversa no momento em que o operador terminou o seu trabalho com o
cliente na conversa. Este estado nem sempre coincidira com o estado final da conversa,
uma vez que este operador pode ter sido seguido por outros operadores que alteraram o
estado da conversa. Aqui trata-se do estado da conversa resultante do trabalho do
operador na conversa.

- Estado da verificagéo + funcionalidade de verificagdo da conversa
« A classificagéo atribuida ao operador pelos avaliadores

0 estado do operador numa conversa nao é o mesmo que o estado da conversa. Podem
trabalhar varios operadores na mesma conversa. Cada operador tera o seu préprio
resultado, dependendo do seu trabalho na conversa. A conversa pode nado ser
respondida por um operador, resolvida por outro e respondida por outro ainda,
dependendo das agoes especificas realizadas por cada operador na conversa.
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- Resolvida — encerrada + o operador ocultou a conversa ou o cliente foi inibido.

- Respondida — encerrada + a conversa excedeu o tempo de espera apds a publicagédo
de uma resposta pelo operador.

- Transferida — transferida manualmente para outro operador.

- N&o respondida (encerrada + sem resposta do operador + ndo lida pelo operador). O
operador ndo leu uma Unica mensagem do cliente na conversa, o operador nao deixou
uma Unica mensagem na conversa e a conversa hao foi transferida manualmente para
outro operador.

« Ignorada (encerrada + sem resposta do operador + operador leu, pelo menos, uma
mensagem na conversa). O operador leu, pelo menos, uma mensagem do cliente na
conversa, o operador ndo deixou uma Unica mensagem na conversa e a conversa nao
foi transferida manualmente para outro operador.

Anexos E possivel visualizar imagens carregadas numa notificagdo. Durante a visualizacdo de
imagens, é possivel alternar entre as mesmas, utilizando as teclas de seta do teclado.
0O nimero maximo de imagens numa mensagem é 10.

A duragao de uma conversa é de uma hora a partir do momento da ultima mensagem do operador ou do cliente. Quando
uma conversa é atribuida a um operador, a sua duragao é prolongada por uma hora, o que impede que os operadores
recebam conversas que possam ser encerradas antes de o operador responder ao cliente.

E possivel fixar uma conversa no topo da lista de conversas do operador. Esta ag&o ndo afeta a duragdo da
conversa.

Se deslocar uma conversa até mais do que a altura da janela, € apresentada uma seta para baixo que lhe permite regressar
a Ultima mensagem na conversa.

6.4. Verificagoes

A verificagdo de uma conversa é o processo de avaliagdo do trabalho realizado pelos operadores no ambito de uma
conversa. Podem participar um ou mais operadores, a vez, numa conversa.

As verificagdes sao realizadas na pagina Historico de conversas. Estdo disponiveis varios filtros para pesquisar conversas
que devam ser verificadas.

Tabela 6-2 Filtros tteis para pesquisar conversas a verificar

NOME DO FILTRO DESCRICAO EXEMPLOS

Data de criagdo da conversa. Se for selecionado um | 12/04/2023 00.00 -
Intervalo de tempo periodo, os resultados incluirdo todas as conversas 12/07/2023 23:59
criadas durante esse periodo.

0 estado da conversa ou o resultado definido pelo Respondida, Em curso,

Estado da conversa operador. Ndo respondida, Nova,
Resolvida
Projeto Plataforma de atendimento. myProject
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Tabela 6-2 Filtros tteis para pesquisar conversas a verificar

NOME DO FILTRO DESCRIGAO EXEMPLOS
Idioma 0 idioma do site ou o idioma do sistema do dispositivo en
movel (i0S, Android) utilizado pelo cliente para efetuar o
contacto.
A plataforma de origem da conversa. Web, App_iOS, App_-
Dispositivo Android, WebMobi, App_-

Windows, Telegram

e . A classificagdo do cliente (1 a 5) relativamente a 5
Classificagao do cliente . .
qualidade do atendimento.
As etiquetas adicionadas pelos operadores a conversa. | Florida

Etiqueta

Se uma conversa tiver varias etiquetas, serdo

apresentadas as etiquetas correspondentes as indicadas
neste filtro.

Estado da verificagao

A necessidade de verificar uma classificagado ou de
participar num litigio.

« Em litigio — a conversa
tem, pelo menos, uma
verificagdo em que existe
um litigio ndo resolvido.

« Verificagdo de
classificagdo necessaria

- pelo menos uma
classificagdo na
conversa tem de ser
confirmada por um
gestor ou por um

administrador.

Classificagao da verificagao

A classificagdo do atendimento atribuida por um
moderador, moderador com restrigdes, gestor ou
administrador.

O filtro corresponde se, pelo menos, uma classificagao na
conversa tiver o estado selecionado.

Sem erros, Erro,
Recomendacao, Nao
classificada

Grupo

Grupos de colaboradores.

Divisdo Noroeste

Operador

Um colaborador com a fungéo Operador.

Roger Dickens

Estado do operador

0 resultado do trabalho do operador numa conversa.
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Tabela 6-2 Filtros tteis para pesquisar conversas a verificar

NOME DO FILTRO DESCRIGAO EXEMPLOS

Um colaborador que tem a capacidade de realizar John Brown

Avaliador L .
verificagdes (moderador ou superior).

Uma conversa so fica disponivel para verificagao depois de ser encerrada e de todos os operadores participantes terem
concluido o seu trabalho. As conversas ativas em que a pergunta do cliente ainda esteja a ser respondida nédo estao
disponiveis para verificagéo.

O trabalho de cada operador na conversa é avaliado individualmente. S podem existir dois tipos de litigio numa
verificagao:

« Um litigio entre um moderador ou um moderador com restricbes e um gestor ou um administrador.

» Um litigio entre um operador, um operador sénior e um avaliador.

@ Nota:

0 avaliador pode ser um moderador, um moderador com restrigdes, um gestor ou um administrador,

dependendo de quem serd a classificagao final.

Ap6s a atribuigdo da classificagéo, o formulario de verificagdo (litigio) é encerrado automaticamente e é enviada uma notificagao.

6.4.1. Operador

Apenas vé a sua propria classificagao, ndo as classificagdes atribuidas pelos avaliadores a outros operadores. O operador
ndo vé os nomes dos avaliadores, apenas as suas fungdes no sistema. Se um operador ndo fizer parte de um grupo com
um operador sénior, poderd ver a verificagdo da sua conversa e poderd criar um litigio, caso ndo concorde com a
classificacéo atribuida. Se um operador fizer parte de um grupo com um operador sénior, podera ver a verificagdo da sua
conversa, mas apenas o operador sénior podera criar um litigio e participar na mesma, caso ndo concorde com a
classificagéo atribuida ao operador associado.

O operador pode participar num litigio relativo a uma verificagao nos seguintes casos:

+ Um litigio com o avaliador (o avaliador pode ser um moderador, um moderador com restrigdes, um gestor ou um
administrador, dependendo de quem sera a classificagdo final).

6.4.1.1. Criar um litigio
Para criar um litigio na fungao Operador:

1. Para pesquisar conversas classificadas, utilize um dos seguintes métodos:
> Aceda a pdgina Notificacoes.

o Pesquisar manualmente conversas classificadas:
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= Aceda a pagina Historico de conversas.

= Clique em ﬂ
» No campo Classificagao da verificagao, selecione Erro e
Recomendagao. Serdo apresentadas as conversas com as classificagoes
correspondentes.
2. Aceda a uma conversa de cuja classificagdo discorda.
3. Na parte inferior do painel a direita, localize a secgéo Verificagao e, por baixo da classificagao, clique em
Mostrar detalhes. Sera apresentado o historico das alteragoes das classificagoes da conversa.
4. Clique em Criar litigio. Sera
apresentado um campo para
introduzir um comentario.
5. Introduza um comentario sobre o litigio.
6. Clique em Iniciar litigio.
7. Visualize as atualizagdes do litigio. Para o efeito:
a. Aceda a pagina Historico de conversas.

b. Clique em ﬂ

c¢. No campo Estado da verificagao, selecione a opgao Em litigio.
d. Aceda a conversa em causa.

e. 0 menu a direita apresenta o histérico de verificagdes.

6.4.2. Operador sénior

Vé as suas préprias classificagdes, bem como as classificagdes atribuidas aos operadores do seu grupo. Cria litigios e
participa nos mesmos quando discorda da classificagdo atribuida aos seus operadores pelos avaliadores. O operador
sénior ndo vé os nomes dos avaliadores, apenas as suas fungdes no sistema.

Os operadores seniores podem participar num litigio relativo a uma verificagao nos seguintes casos:

« Litigio com o avaliador. O avaliador pode ser um moderador, um moderador com restrigdes, um gestor ou um
administrador, dependendo de quem sera a classificagao final.

6.4.2.1. Criar um litigio

Para criar um litigio na funcao Operador sénior:

1. Aceda a pagina Histérico de conversas.
2. Localize classificagdes que tenham de ser verificadas. Para o efeito:

a. Clique em ﬂ

b. No campo Classificagao da verificagao, selecione Erro e
Recomendagao. Serdo apresentadas as conversas com as
classificagdes correspondentes.

3. Aceda a uma conversa de cuja classificagédo discorda.

4. Na parte inferior do painel a direita, localize a sec¢ao Verificagao e, por baixo da classificagéo, clique em
Mostrar detalhes. Sera apresentado o histérico das alteragdes das classificagdes da conversa.

5. Introduza um comentdrio sobre um litigio em curso ou clique em Criar litigio.
Serd apresentado um campo para introduzir um comentario.

6. Introduza um comentario sobre o litigio.

7. Clique em Iniciar litigio.

8. Visualize as atualizagdes do litigio. Para o efeito:
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a. Aceda a pégina Historico de conversas.

b. Clique em ﬂ

c¢. No campo Estado da verificagao, selecione a opgao Em litigio.
d. Aceda a conversa em causa.

e. O menu a direita apresenta o histérico de verificagoes.

6.4.3. Moderador, Moderador com restricoes
Apenas vé as fungdes (sem nomes) dos gestores e administradores que efetuam avaliagdes.

Se a classificagdo de um moderador tiver sido verificada por colaboradores de nivel superior (administrador, gestor), esta
classificagédo ndo estara disponivel para edigdo pelo moderador.

6.4.3.1. Ativar verificagdes de classificacao obrigatoérias

Quando a definigdo Verificar classificagado estd ativada, as classificagdes do moderador ndo serdo apresentadas aos

colaboradores classificados nem incluidas nas estatisticas completas até que um administrador ou gestor verifique essas
classificagdes.

Tabela 6-3 Funcionamento da definigao “Verificar classificagao”

VERIFICAR A CLASSIFICAGAO E A AVALIAGAO E
CLASSIFICAGAO APRESENTADA AO INCLUIDA NAS
COLABORADOR ESTATISTICAS
CLASSIFICADO COMPLETAS
Ativada X X
Ativada, classificagao verificada v v
Desativada. v v

Para ativar as verificagdes obrigatérias das classificagdes do moderador atribuidas por colaboradores de nivel superior:

1. Inicie sessdo na interface web do painel de administragdo como Gestor ou
Administrador.

2. Aceda a secgao Lista de colaboradores.

3. Utilize filtros ou a pesquisa para localizar um colaborador.

4. Na parte inferior da coluna da esquerda, ative a ‘3‘ opcao Verificar classificagao para o moderador selecionado.

6.4.3.2. Verificacao

Para efetuar uma verificagao utilizando a fungdo Moderador ou Moderador com restrigoes:

1. Aceda a pagina Histérico de conversas.
2. Localize classificagdes que tenham de ser verificadas. Para o efeito:

a. Clique em ﬂ

b. No campo Classificagao da verificagao, selecione
Nao classificada. Serdo apresentadas as
conversas sem classificagdes.

3. Aceda a conversa que pretende classificar.
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4. Na parte inferior do painel a direita, localize a secg¢éo Verificagao e, por baixo da classificagao, clique em
Classificar operador. E apresentada uma janela para selecionar uma classificagéo.
5. Escolha uma das classificagdes disponiveis:
o Sem erros — para conversas que nao tenham comentarios.
o Erro — para conversas em que tenha sido cometido um erro.
o Recomendagao — para conversas em que o operador ndo cometeu erros, mas tem muito trabalho a realizar.
6. Introduza um comentario sobre a classificagéo, se
necessario. A classificagcao sera enviada.

Aviso:

Se o perfil de um moderador tiver a opgao Verificar classificagao ativada, as suas classificagdes terdo de ser

verificadas por um gestor ou por um administrador. A classificagdo nao verificada ndo sera incluida nas
estatisticas do operador, mas sera incluida nas estatisticas do moderador.

7. Para visualizar atualizages no histdrico de
conversas:

a. Aceda a pagina Histérico de conversas.

b. Clique em ﬂ

c. Selecione o valor adequado no campo Estado da verificagao.
d. Aceda a conversa.

e. 0 menu a direita apresenta o histérico de verificagdes.

6.4.3.3. Participacao em litigios

Os moderadores, os moderadores com restrigdes, os gestores e os administradores podem criar e resolver litigios. Para
participar num litigio:

1. Aceda a pdgina Historico de conversas.
2. Localize classificagdes que tenham de ser verificadas. Para o efeito:

a. Clique em ﬂ

b. No campo Classificagao da verificagao, selecione Erro e
Recomendagao. Serdo apresentadas as conversas com as
classificagdes correspondentes.

c. No campo Estado da verificagao, selecione a opgao Em
litigio. Serdo apresentadas todas as conversas com um
litigio em aberto.

3. Aceda a uma conversa de cuja classificagdo discorda ou a uma conversa que esteja em litigio.
4. Na parte inferior do painel a direita, localize a secgao Verificagao e, por baixo da classificagéo, clique em
Mostrar detalhes. Sera apresentado o histérico das alteragdes das classificagdes da conversa.

5. Para criar um litigio:

a. Clique em Criar litigio.

b. Introduza um comentario sobre o litigio.

c. Clique em Iniciar litigio.
6. Para resolver um litigio:

a. Analise os detalhes do litigio.

b. Introduza um comentario sobre o litigio.

c. Clique em Encerrar litigio.
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6.4.4. Gestor, administrador

Podem ver os nomes de todos os participantes na verificagdo. Podem verificar e alterar a classificagdo atribuida por
qualquer moderador, independentemente de a opgéo Verificar classificagdo estar ou ndo ativada no respetivo perfil.
Podem alterar a respetiva classificagao.

De todas as classificagdes, apenas a atribuida pelo Ultimo gestor ou administrador serd incluida nas estatisticas.

Os gestores e os administradores podem participar nos seguintes litigios no ambito da inspecgao:

« Litigio com um moderador ou litigio com um moderador com restricbes — se o moderador ndo concordar com a
alteragdo da classificacéo.

- Litigio com um operador ou litigio com um operador sénior — se ndo concordarem com a classificagdo do operador.

6.4.4.1. Verificagao

Os gestores e os administradores verificam as classificagdes dos moderadores e dos moderadores com restrigoes.
Devem ser verificados, sobretudo, os moderadores cujo perfil tenha a opgdo Verificar classificagdao ativada, mas os
gestores e os administradores podem verificar qualquer classificagao, independentemente do estado dessa opgéo.

Para examinar classificagdes numa verificagao:

1. Aceda a pagina Histérico de conversas.
2. Localize classificagdes que tenham de ser verificadas. Para o efeito:

a. Clique em .

b. No campo Estado da verificagao, selecione Verificagao da classificagao necessaria.
Serdo apresentadas as conversas cuja classificagdo tem de ser verificada.

3. Aceda a conversa cuja classificagao pretende verificar.
4. Na parte inferior do painel a direita, localize a secgao Verificagao e, por baixo da classificagéo, clique em
Mostrar detalhes. E apresentada uma janela com o histérico de classificagdes e litigios.
5. Analise os detalhes da classificagao.
6. Se concordar com a classificagao:
a. Selecione Confirmar.
b. Clique em Enviar.
7. Se ndo estiver satisfeito com a classificagao:
a. Selecionar Rejeitar.
b. Adicione um comentdrio sobre a classificagao.
c. Selecione a classificagdo mais adequada para o operador.
d. Cliqgue em Enviar.

6.4.4.2. Participagao em litigios

Os moderadores, os moderadores com restri¢cdes, os gestores e os administradores podem criar e resolver litigios. Para
participar num litigio:

1. Aceda a pagina Histérico de conversas.
2. Localize classificagdes que tenham de ser verificadas. Para o efeito:
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a. Clique em ﬂ

b. No campo Classificagao da verificagao, selecione Erro e
Recomendacgao. Serdo apresentadas as conversas com as
classificagdes correspondentes.

c¢. No campo Estado da verificagao, selecione a opgdo Em
litigio. Serdo apresentadas todas as conversas com um
litigio em aberto.

3. Aceda a uma conversa de cuja classificagdo discorda ou a uma conversa que esteja em litigio.
4. Na parte inferior do painel a direita, localize a secg¢éo Verificagao e, por baixo da classificagao, clique em
Mostrar detalhes. Sera apresentado o histdrico das alteragoes das classificagoes da conversa.

5. Para criar um litigio:

a. Clique em Criar litigio.

b. Introduza um comentario sobre o litigio.

c. Clique em Iniciar litigio.
6. Para resolver um litigio:

a. Analise os detalhes do litigio.

b. Introduza um comentario sobre o litigio.

c. Clique em Encerrar litigio.
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/. Etiquetas

Secgdo para criar e editar etiquetas de conversas e categorias de etiquetas. As categorias e as etiquetas criadas sao
traduzidas para os idiomas da interface que estdo disponiveis no sistema. A etiqueta é apresentada no idioma original até
que seja traduzida.

O russo é considerado o idioma de origem. Depois de criadas, as novas etiquetas sdo enviadas automaticamente a
tradutores, que lhes adicionam tradugdes. As etiquetas sao inicialmente traduzidas para inglés. O momento para adicionar
as etiquetas localizadas depende do volume de trabalho geral dos tradutores, bem como do nimero de etiquetas
adicionadas. Para organizar e navegar melhor no corpo das etiquetas, estas sao atribuidas a categorias.

7.1. Adicionar uma categoria de etiquetas

Para adicionar uma categoria de etiquetas:

1. Aceda a pagina Etiquetas.

2. Clique em Adicionar categoria. E
apresentada uma janela para adicionar
uma categoria.

3. Introduza o nome da categoria.

Restricao:

0 nome nao pode:

> ter mais de 30 ou menos de 2 carateres;
o ser igual a um nome existente.

4. Cliqgue em Adicionar.
A categoria de etiquetas é criada.

7.2. Eliminar uma categoria de etiquetas

Para eliminar uma categoria de etiquetas:

1. Aceda a pagina Etiquetas.
2. Transfira as etiquetas da categoria que pretende eliminar. Para o efeito:

a. Expandao * grupo de etiquetas.

b. Clique em 2 (editar) junto a etiqueta.
E apresentada uma janela para editar uma etiqueta.

c. No campo Categoria, selecione a categoria de destino.

@ Nota:

As alteragOes sdo guardadas automaticamente.

d. Cliqgue em * (fechar).

e. Repita o processo para todas as etiquetas da categoria.
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Sera possivel eliminar.

3. Junto a categoria que pretende eliminar, clique em o
categoria de etiquetas € eliminada.

/7.3. Criar uma etiqueta
Para criar uma etiqueta:

. Aceda a pégina Etiquetas.
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(Eliminar). A

. Certifique-se de que a categoria da etiqueta ja foi criada. Utilize filtros, se necessario.

Sugestao:

Para mais informagdes, consulte a secgdo Adicionar uma categoria de etiquetas.

. Expandaa t categoria da etiqueta.

. Na partir inferior da categoria, clique em Adicionar
etiqueta.
editar uma etiqueta.

E apresentada uma janela para

. Introduza um nome de etiqueta.

Restricao:

0 nome nao pode ser igual a um nome existente.

. Cligue em Adicionar.

/.4. Etiquetar um projeto

Para adicionar um projeto a uma etiqueta:

. Aceda a pdgina Etiquetas.
. Expandaa t categoria da etiqueta.

. Junto a etiqueta, clique em Z (Editar). E
apresentada uma janela para editar uma
etiqueta.

4. No campo Projetos, selecione um projeto.

. Clique em + Adicionar projeto.

O projeto serd etiquetado.
. Clique em < para fechar a janela.

7.5. Anular a etiqueta de um projeto

Para remover uma etiqueta de um projeto:

1. Aceda a pagina Etiquetas.
2. Expandaa t categoria da etiqueta.

3. Junto a etiqueta, clique em Z (Editar). E
apresentada uma janela para editar uma
etiqueta.
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4. Clique em [ junto ao projeto.
5. Clique em * para fechar a janela.
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8. Colaboradores

Uma secgdo de menu para gerir colaboradores e grupos de colaboradores.
8.1. Lista de colaboradores
Uma pagina onde pode criar, ver (‘29), editar (ﬁ) e eliminar (1) contas de colaboradores.

Tabela 8-1 Colunas da pagina “Colaboradores”

DESCRIGAO EXEMPLOS DE VALORES

Estado do colaborador na area de trabalho. « Online - o colaborador

iniciou sessdo na area de
trabalho e ndo esta a
realizar uma pausa.

Offline — o colaborador
ndo iniciou sessdo na
Estado area de trabalho. Todos
os colaboradores que

trabalham no painel de
administracdo tém este
estado.

Em pausa - 0
colaborador clicou em
“Iniciar pausa”.

0 nome e o nome de utilizador especificados na conta do

Colaborador colaborador. Alan Turing

a.turing

A fungéo do colaborador no sistema.
« Administrador
* Gestor

. » Moderador
Funcao s
 Moderador com restrigbes
* Operador sénior

* Operador
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Tabela 8-1 Colunas da pagina “Colaboradores”

DESCRIGAO

EXEMPLOS DE VALORES

Estado

Estado da conta do colaborador.

«Vazio - a conta esta
ativa.

* Bloqueada - a conta esta
bloqueada.

Tabela 8-2 Filtros existentes na pagina “Colaboradores”

DESCRIGAO

EXEMPLOS DE VALORES

Uma lista de todos os grupos existentes no sistema.

Divisdo Noroeste

colaborador

Grupo
Fungao A fungéo do utilizador no sistema. E possivel selecionar varios Administrador
valores.
Estado do servigo de apoio a clientes VIP
. * Presta apoio a clientes VIP
Tipo de

» Nao presta apoio a
clientes VIP

* Presta apoio a todos os
clientes

Pais de registo

O pais de registo é definido quando o projeto é atribuido a um
colaborador. Se estiverem selecionados paises, o operador apenas
receberd mensagens de utilizadores desses paises.

Argentina, Gronelandia,
Baamas

O projeto em que o colaborador esta a trabalhar. S6 é possivel

Project Mercury

Projeto ]
selecionar um valor.
H < ’ . 7. en
Idioma de trabalho do colaborador. E possivel selecionar varios
valores.
Idioma
Os colaboradores que nao tenham um idioma definido em nenhum
local também serdo incluidos nos resultados.
Estado de atividade do colaborador
« Eliminagé@o em curso
Estado * Bloqueado
* Ativo
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8.1.1. Visualizar o cartdao de um colaborador

A conta do colaborador contém informagdes sobre o mesmo:

1. Aceda a pagina Colaboradores — Lista de colaboradores.

2. Utilize filtros ﬂ para localizar um colaborador.

3. Clique em ‘Z junto ao nome de um

colaborador. Esta acao direciona-o para o

cartdo do colaborador.

4. Analise as informagdes do colaborador.

NOME

NOME

DESCRIGAO

0 nome (alcunha) do colaborador. Pode néo ser igual
ao seu nome verdadeiro. Este € o nome que é
apresentado no widget, na area de trabalho e no
painel de administragéo.

EXEMPLOS DE
VALORES

Alan Turing

Ultima atividade

A ultima vez que um colaborador iniciou sessao.

ha um minuto

Estado

Um elemento visual que é apresentado no bloco a
direita da fotografia quando um colaborador foi
bloqueado ou esta prestes a ser eliminado.

> Vazio - o colaborador
estd ativo, ndo estd
bloqueado e ndo esta
prestes a ser eliminado.

> Bloqueado

> A ser eliminado dentro
de: [periodo apds o qual
o colaborador sera
eliminado]

Nome de utilizador

Um nome de conta Unico para autorizar um
colaborador no sistema.

v.kapustin

Nome verdadeiro

0O nome do colaborador tal como consta do
respetivo passaporte. Este nome s6 é visivel no
cartdo de colaborador.

Veniamin Kapustin

Funcao

Um conjunto de permissdes para aceder ao sistema.

Operador

Palavra-passe

Uma sequéncia de carateres para autenticar um
utilizador no sistema.

@ Nota:

A palavra-passe atual ndo pode ser visualizada,
mas pode ser alterada.

rCRQ-eC7d1
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NOME

Autenticagao de dois
fatores
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DESCRIGAO

A necessidade de verificagdo adicional através do
Reddy durante a autenticagdo. Ativada/desativada.

EXEMPLOS DE
VALORES

o Desativada -
Autenticagdo
de uma palavra-passe.

através

o Ativada — Autenticagdo
através de uma palavra-
passe e de um cddigo
unico do Reddy.

@ Nota:

E necessario ter
uma conta Reddy
ativa para utilizar a
funcionalidade

Relatérios de turnos

Se devem ou ndo ser enviados relatérios sobre o
trabalho de um colaborador com a fungao Operador
no final do seu turno.

o Enviar
> Ndo enviar

Atendimento VIP

Se o colaborador presta ou ndo exclusivamente apoio
Clientes VIP.

o Desativada - presta
apoio a todos os
clientes,

independentemente do
seu estatuto VIP.
Ativada — presta apoio
apenas a clientes VIP.

o

A possibilidade de bloquear um colaborador. Esta
funcionalidade pode ser utilizada para bloquear ou

o

Blogueado - o)
utilizador ndo consegue

Bloquear o o <
antes da eliminacéo. iniciar sessdo  no
sistema.
> Desbloqueado
A possibilidade de eliminar permanentemente um | - Ativo — o colaborador
colaborador. A eliminagdo permanente de um pode executar todas as
colaborador e de todos os dados associados ocorre acdes no sistema,
. 30 dias apds o inicio da eliminagao. dependendo da sua
Eliminar -
funcao.
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Marcado para eliminagao
- decorreram menos de

30 dias desde que a
eliminagéo foi iniciada.
O colaborador ndo
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consegue iniciar
sessdo no sistema.

> Eliminado - o perfil do
colaborador ja  ndo
existe.




NOME

Grupos de que o
colaborador é membro
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DESCRIGAO

As comunidades a que o colaborador pertence.

EXEMPLOS DE
VALORES

Divisao Noroeste

Projetos

Os projetos atribuidos ao colaborador e as definigdes
de idiomas, os paises de registo dos clientes e as
alcunhas utilizadas no projeto.

Manhattan Project

Verificar classificagao

Esta funcionalidade destina-se apenas aos
moderadores e aos moderadores com restrigdes.
Determina se as classificagdes atribuidas devem ser

verificadas.

o Ativada - A verificagdo
das classificagbes &
obrigatéria. Antes da

verificacéo, a
classificagdo nao é
incluida nas
estatisticas.

> Desativada - A
verificagéo das
classificagbes ndo é
obrigatéria. As
classificagdes sdo
incluidas nas

estatisticas logo que

sdo atribuidas.

8.1.2. Criar um colaborador

1. deraiz
2. com base na conta de um colaborador existente

Para criar um colaborador:

Existem duas formas de criar um colaborador:

1. Aceda a pagina Colaboradores — Lista de colaboradores.
2. Para criar de raiz:

a. Clique em [+ (adicionar colaborador). E
apresentada uma janela para adicionar

um colaborador.

b. Selecione a Fungao do colaborador.

73




Guia do Administrador | 8 - Colaboradores | 8.1 - Lista de colaboradores | 74

[D Nota:

Para mais informagdes sobre as fung¢des, consulte Atribuicdo de acesso aos colaboradores.

c. Introduza:
= o identificador unico de texto do colaborador no campo Nome de utilizador
= 0 nome que serd apresentado no sistema no campo Nome (alcunha)
= a palavra-passe (e reintroduza-a para confirmar)

d. Se necessario, adicione o Nome verdadeiro do colaborador.

[D Nota:

Este nome sé é visivel no cartdo do colaborador.

e. Clique em Adicionar.

3. Para criar utilizando dados da conta de um colaborador existente:

a. Utilize filtros ﬂ para localizar um colaborador.

b. Clique em ‘& junto ao nome de um
colaborador. Esta acao direciona-o para o
cartao do colaborador.

c. Clique em Adicionar com base num colaborador existente.
d. Introduza o nome de utilizador, o nome e a palavra-passe.
e. Altere a fungado consoante necessario.

f. Clique em Registar.

Sera criado um colaborador com a fungéo selecionada, que sera atribuido aos mesmos grupos e projetos do
colaborador original.

8.1.3. Editar um colaborador
Para editar um colaborador:

1. Aceda a pagina Colaboradores — Lista de colaboradores.

2. Utilize filtros ﬂ para localizar um colaborador.

3. Clique em ‘& junto ao nome de um
colaborador. Esta acao direciona-o para o
cartao do colaborador.

4. Para alterar dados de base:

a. Clique em Editar detalhes.
E apresentada a janela Editar colaborador.

b. Altere os detalhes necessarios.

c. Clique em Guardar.
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5. Para alterar o nimero maximo de conversas atribuidas a um colaborador:

a. Por baixo do titulo Nimero maximo de conversas na area de trabalho, clique
em &, E apresentada a janela Nimero maximo de conversas na area de
trabalho.

b. Selecione o numero de conversas pretendido.

c. Clique em Guardar.
0O numero maximo de conversas na fila de espera do colaborador é alterado.

6. Para ativar a autenticagao de dois fatores:

a. Por baixo do titulo Autenticagdo de dois fatores, clique em &, E
apresentada a janela Autenticagao de dois fatores.

b. Selecione Reddy.

c. Introduza o seu ID de utilizador do Reddy.

Sugestao:

Pode copiar o ID a partir das definicdes de base no Reddy.

| Exemplo: 12345678912.

d. Clique em Guardar.
Para iniciar sessao, além da palavra-passe, o colaborador precisara de um cédigo Unico do Reddy.

7. Para ativar o envio de relatérios de turnos:

@ Nota:

Para mais informagdes sobre o contetido do relatério, consulte a secgé@o Relatorios de turnos no Reddy.

a. Por baixo do titulo Relatérios de turnos, clique
em &, E apresentada uma janela para configurar
o envio de relatérios.

b. Selecione Enviar para o Reddy.

c. Introduza o seu ID de utilizador do Reddy.

Sugestao:

Pode copiar o ID a partir das definigdes de base no Reddy.

| Exemplo: 12345678912.

d. Clique em Guardar.
0 colaborador especificado recebera relatérios apds a conclusdo de cada turno.

8. Para alterar o estado do servigo de apoio a clientes VIP de um colaborador:
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a. No titulo Tipo de servigo, clique em & . E
apresentada uma janela onde pode selecionar o
tipo de servigo.

b. Escolha uma das seguintes opgoes:
= Presta apoio a clientes VIP — o colaborador presta apoio exclusivamente a clientes VIP.
= Presta apoio a todos os clientes — o colaborador pode prestar apoio a clientes com ou sem
estatuto VIP.
= Nao presta apoio a clientes VIP — o colaborador presta apoio a clientes sem estatuto VIP.

9. Para atribuir grupos a um colaborador:

a. No painel Grupos de que o colaborador € membro, clique em Adicionar.
E apresentada uma janela para atribuir grupos ao colaborador.

b. Selecione grupos.
c. Clique em Guardar.

O colaborador sera adicionado aos grupos especificados.
10. Para atribuir projetos a um colaborador:

a. No painel Projetos, clique em Adicionar.
E apresentada uma janela para atribuir um projeto
ao colaborador.

b. Selecione um projeto.

c. Se necessdrio, selecione:
= Idioma - para prestar apoio apenas aos idiomas selecionados. Se ndo selecionar nenhum idioma,
o operador prestara apoio a todos os idiomas do sistema.
= Pais de registo — para prestar apoio apenas a clientes com o pais de registo selecionado. Se ndo
selecionar nenhum pais, o operador prestard apoio a todos os utilizadores de qualquer pais,
incluindo os clientes ndo registados.

Aviso:

Para assegurar que é atribuido um operador a todos os clientes, certifique-se de que o projeto tem
operadores que prestam apoio a todos os paises de registo. Caso contrario, podera ser impossivel
atribuir um operador a clientes néo registados.

d. Introduza a alcunha do projeto para alterar o nome do colaborador apresentado no projeto especifico.

e. Clique em Adicionar.

8.1.4. Bloquear um colaborador

A conta de um colaborador é bloqueada de duas formas:

» automaticamente, se o colaborador ndo tiver iniciado sessdo durante um més
» manualmente
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Para bloquear um colaborador:

1. Aceda a pagina Colaboradores — Lista de colaboradores.
. Utilize filtros. Para o efeito, clique em ﬂ e configure as definicdes necessdrias.

. Utilize filtros ﬂ para localizar um colaborador.

A WODN

. Clique em ‘= junto ao nome de um
colaborador. Esta acao direciona-o para o
cartdao do colaborador.
5. Na parte inferior esquerda do cartao, clique em Bloquear.
6. Confirme o bloqueio.
0 colaborador sera bloqueado e sera apresentado um indicador adequado junto a imagem da conta.

8.1.5. Eliminar um colaborador

Para eliminar um colaborador:

—_

. Aceda a pdgina Colaboradores — Lista de colaboradores.

. Utilize filtros ﬂ para localizar um colaborador.
. Clique em @ junto ao nome de um colaborador. Esta agédo direciona-o para o cartao do colaborador.
. Na parte inferior esquerda do cartao, clique em Eliminar. Sera apresentada uma

mensagem.

A W DN

5. Clique em OK para confirmar o inicio da eliminagéo.

0 colaborador sera marcado para eliminagéo. O colaborador pode ser recuperado no prazo de 30 dias. Apos este
periodo, a eliminagao sera permanente.

8.1.6. Desbloquear e recuperar um colaborador

Apds a marcagao de um colaborador para eliminagao, existe um prazo de 30 dias durante o qual o colaborador e os seus
dados associados podem ser recuperados.

Para recuperar um colaborador eliminado ou desbloquear um colaborador bloqueado:

1. Aceda a pagina Colaboradores — Lista de colaboradores.

2. Utilize filtros ﬂ para localizar um colaborador.
3. Clique em ‘Z junto ao nome de um
colaborador. Esta acao direciona-o para o
cartao do colaborador.
4. Para desbloquear:
a. Na parte inferior esquerda do cartao, clique em Desbloquear.
b. Confirme o desbloqueio. O
colaborador sera desbloqueado.
5. Para recuperar um colaborador, clique em Recuperar na parte inferior esquerda do cartdo. O
colaborador serd recuperado, juntamente com todos os dados associados.

8.2. Grupos de colaboradores

Esta seccgao facilita o controlo, dividindo os colaboradores em grupos de acordo com as suas zonas de visibilidade e os
seus direitos no sistema. Trata-se de uma subsecc¢do do menu Colaboradores.
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Os administradores podem criar, ver, editar e eliminar grupos.

8.2.1. Criar um grupo de colaboradores

Para criar um grupo de colaboradores:

1. Aceda a Colaboradores — Grupos de colaboradores.
2. Cliqgue em &8 (Adicionar grupo).
E apresentada uma janela para criar um grupo de colaboradores.
3. Introduza o nome do grupo de colaboradores.
4. Se necessario, adicione uma descri¢ao do grupo.
5. Clique em Adicionar.
0 grupo de colaboradores sera criado.

8.2.2. Visualizar um grupo de colaboradores

Para visualizar grupos de colaboradores:

1. Aceda a Colaboradores — Grupos de colaboradores.
2. Se necessario, utilize a pesquisa.
3. Clique em ‘& junto ao grupo de
colaboradores. Sera direcionado para o grupo
de colaboradores.
4. Visualize a lista de colaboradores do grupo.

8.2.3. Editar um grupo de colaboradores

Para editar um grupo de colaboradores:

1. Aceda a Colaboradores — Grupos de colaboradores.
2. Se necessario, utilize a pesquisa.
3. Clique em @ junto a um grupo de
colaboradores. Sera direcionado para o grupo
de colaboradores.
4. Para editar o nome e a descrigdo do grupo:
5. Para alterar a composigao do grupo:

Sugestao:

Também pode adicionar ou remover um colaborador de um grupo a partir do cartao de colaborador. Para mais
informacdes, consulte Editar um colaborador.

a. Clique em Editar lista de utilizadores. E
apresentada uma janela para alterar a
composic¢ao do grupo.

b. Para adicionar:
= no lado esquerdo da janela, selecione os colaboradores a adicionar ao grupo

= cliqgue em ﬂ para os adicionar ao grupo.

c. Para remover:
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= no lado direito da janela, selecione os colaboradores a remover do grupo

= clique em [ < | para os remover do grupo.
d. Clique em *: para sair da janela de edigdo.

A composigao do grupo de colaboradores sera alterada.

@ Nota:

Também é possivel alterar a composi¢é@o do grupo através do cartdo de colaborador.

8.2.4. Eliminar um grupo de colaboradores

Para eliminar um grupo:

1. Aceda a Colaboradores — Grupos de colaboradores.
2. Clique em ‘@ junto a um grupo de

colaboradores. Sera direcionado para o grupo

de colaboradores.

3. Altere a composigao do grupo, de modo a ndo existirem colaboradores no mesmo:

a. Clique em Editar lista de utilizadores. E
apresentada uma janela para alterar a
composic¢ao do grupo.

b. No lado direito da janela, selecione os colaboradores a remover do grupo.
c. Clique em ﬂ para os remover do grupo.
d. Cliqgue em * para sair da janela de edigdo. Os

colaboradores serdo removidos do grupo.
4. Regresse a pagina Grupos de colaboradores.
5. Junto ao grupo que pretende eliminar, clique em W) (Eliminar).
6. Confirme a eliminagao do grupo.

0 grupo de colaboradores sera eliminado permanentemente.
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9. Frases rapidas

Esta pagina contém modelos de texto para respostas a perguntas frequentes. No painel de administracdo, apenas é
possivel visualizar e editar frases rapidas: séo criadas exclusivamente na drea de trabalho. O acesso as frases rapidas é
atribuido do seguinte modo:

- Os operadores podem visualizar e editar as frases rapidas que os préprios criaram.

- Os operadores seniores, os moderadores e os gestores podem visualizar e editar as frases rdpidas dos
operadores do grupo a que pertencem.

« Os moderadores com restricdes podem visualizar e editar as frases rapidas dos operadores que trabalham com
eles no mesmo projeto.

- Os administradores podem visualizar e editar as frases rdpidas de todos os colaboradores no sistema.

9.1. Editar frases rapidas

Para visualizar e editar frases rapidas:

1. Aceda a pagina Frases rapidas.

2. Junto ao titulo da pagina, no menu pendente, selecione o colaborador cujas frases rdpidas pretende visualizar.
Serd apresentada uma lista de frases rapidas das categorias e dos projetos do colaborador.

3. Por baixo da descrigdo da frase rapida, clique em Editar.

4. Altere as definigdes necessdrias.

5. Clique em Guardar.
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10. Projetos

Esta secgdo permite-lhe visualizar, criar, editar e eliminar projetos. Cada projeto é uma plataforma de atendimento.

Pode atribuir etiquetas ao projeto e adicionar mensagens de saudagdo automaticas, que sdo mensagens curtas que o
cliente vera quando nos contactar e nos sistemas de mensagens instantaneas.

Tabela 10-1 Colunas da pagina "Projetos”

COLUNA DESCRI(;AO EXEMPLOS DE VALORES

O identificador de texto do projeto. Regra geral, é | Manhattan Project

NOME utilizado como nome o nome de dominio de um site.

D Um namero de identificagéo Unico que é gerado 46da2d332a6b4727b69435

automaticamente ao criar um projeto. L
Estado do projeto. E possivel bloquear um projeto caso
seja necessdrio interromper temporariamente a sua | * Ativo
atividade. Um projeto bloqueado ndo recebers | * Blogueado

Estado . ~ e .
conversas. Os clientes serdo notificados, através da
conversa, de que a -equipa de apoio esta
temporariamente indisponivel.

10.17. Criar um projeto

Para criar um projeto:

1. Aceda a pagina Projetos.

2. Cliqgue em &8 (Adicionar projeto).

3. Introduza:

a. 0 nome do projeto (normalmente, é igual ao nome de dominio do site).

b. Ref/Grupo — o numero de referéncia do site no sistema e o nimero do grupo.

Sugestao:

Para saber o que &, contacte os programadores ou a gestédo do projeto.

4. Se necessario, preencha as seguintes informagdes:
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a. Frases de identificagdo — frases-chave para indicar que as mensagens de um operador pertencem a um
projeto especifico.

@ Nota:

Se estas frases forem introduzidas para um projeto e o operador de outro projeto tentar enviar ao
cliente uma mensagem com frases de identificagdo semelhantes, ser-lhe-a apresentado um aviso de

que este texto se refere a outro projeto. A mensagem soé sera enviada depois de o operador fechar a
janela de aviso.

Por exemplo:
1. Sao atribuidas a primeira plataforma de atendimento as frases de identificagdo a, b e c.
2. 0 operador tenta responder ao cliente com a frase a ou b a partir de uma segunda plataforma.

3. 0 operador da segunda plataforma deve ser notificado de que esta a utilizar frases de identificagcdo
para a plataforma errada e o texto dessa frase de identificagdo deve ser realgado.

a. Descrigdo — informagdes importantes sobre o projeto, por exemplo, informagdes sobre o gestor que
supervisiona o projeto ou informagdes especificas do projeto.
5. Clique em Adicionar.

@ Nota:

Para iniciar o projeto apds a sua criagéo, deve enviar aos webmasters e aos utilizadores méveis o nome do

projeto, juntamente com este ID, para que o possam associar a referéncia correspondente (site). Neste caso,
também se recomenda que especifique o ID externo do site e o ID do grupo a que pertence no sistema
partilhado, uma vez que os nomes do site podem coincidir e, assim, podem ser corretamente distinguidos
pelos seus ID de referéncia e ID de grupo no sistema externo.

O projeto serd criado.

10.2. Editar um projeto

Para visualizar e editar um projeto:

1. Aceda a pagina Projetos.

2. Utilize filtros. Para o efeito, clique em 8 e configure as definigdes necessarias.
3. Junto ao nome do projeto, clique em &.
Sera direcionado para o cartao do projeto.
4. Para alterar os detalhes de base do projeto:
a. Clique em Editar detalhes.
b. Altere os detalhes necessdrios.
c. Clique em Guardar.
5. Para alterar o periodo de armazenamento dos dados relacionados com o projeto:
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a. Junto a Periodos de conservagao dos dados,
clique em #. E apresentada a janela Periodo de
conservagao dos dados.

b. Selecione o periodo de armazenamento: Anos ou Dias.
c. Introduza um periodo.
d. Clique em Guardar.

0 periodo de armazenamento dos detalhes do projeto sera alterado.
6. Etiquetar um projeto:

@ Nota:

Para mais informagdes sobre a gestao de etiquetas, consulte a secgdo Etiquetas.

a. No separador Etiquetas disponiveis, clique em
Editar. E apresentada uma janela para etiquetar o
projeto.

b. Selecione grupos de etiquetas ou etiquetas individuais a atribuir ao projeto.
c. Clique em Guardar.

As etiquetas serdo adicionadas ao projeto. Os operadores terdo de selecionar etiquetas para poderem marcar a
conversa como resolvida.

7. Adicionar uma saudagao automatica:

@ Nota:

Uma saudagéo automatica é a primeira mensagem que um cliente recebe quando um operador se liga. Antes
de conversar com um operador, o cliente pode conversar com um bot, que também tem uma saudagéo, mas
que ndo pode ser configurada.

a. Aceda ao separador Saudagao automatica.
b. Clique em Adicionar.
c. Selecione o idioma da saudagao automatica na lista pendente.

d. Introduza o texto da saudagéo automatica.
Este texto sera apresentado aos clientes sempre que entrarem em contacto.

e. Clique em OK.

8. Selecione os idiomas que podem ser apresentados ao cliente no widget se ndo forem encontrados operadores
com o idioma do cliente:

a. Aceda ao separador Lista de idiomas alternativos.
b. Cliqgue em Editar lista.
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c. Selecione até 6 idiomas.
d. Clique em Guardar.
O cliente tera acesso a lista de idiomas alternativos se estiverem disponiveis operadores que prestem apoio

nesses idiomas aquando do atendimento.

10.3. Associar uma conversa de apoio ao cliente no Telegram

Pode adicionar uma conversa de apoio ao cliente no Telegram a cada projeto. A conversa é criada através de um bot do
Telegram, mas, do ponto de vista do sistema, trata-se apenas de uma conversa em que os clientes escrevem diretamente
aos operadores, tal como num widget. As mensagens dos clientes nesta conversa do Telegram serdo enviadas aos
operadores na area de trabalho juntamente com as mensagens do widget, mas para eles sera indicado o Telegram nos

dispositivos.

Para configurar a recegdo de mensagens do Telegram:

1. Crie um bot do Telegram:

a. Registe-se no Telegram com um ndmero de telefone de empresa.

@ Nota:

Este passo é necessario para manter o acesso ao bot caso ocorram circunstancias imprevistas.

b. Localize o bot @BotFather e clique em Iniciar.
c. Introduza o comando /newbot.

d. Introduza o nome do bot.

@ Nota:

Este nome sera apresentado nos contactos e nas conversas.

e. Introduza o nome abreviado (nome de utilizador) do bot para pesquisa no Telegram.

[D Nota importante:

0 nome abreviado deve ser constituido por letras latinas, underscores e nimeros e ter entre 5 e 32
carateres. O nome deve terminar com
“bot”, p. ex., “tetris_bot” ou “TetrisBot".

O Botfather enviard uma mensagem com um token (a chave para aceder ao nosso bot).

f. Copie o token.

Sugestao:

Para alterar as definigdes do bot, pode utilizar os seguintes comandos:
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/setname Alterar o nome do bot.

/setdescription Alterar a descri¢do do bot, que é um pequeno texto que descreve o
bot.

/setabouttext Editar as informagdes do bot.

/setuserpic Alterar o avatar do bot.

/deletebot Eliminar o bot e o respetivo nome de utilizador.

2. No painel de administragdo do Consultant:

a. Aceda a pagina Projetos.

b. Utilize filtros. Para o efeito, clique em [ | e configure as definigdes necessarias.

c. Junto ao nome do projeto, clique em &, £
apresentado o cartdo do projeto.

d. Aceda ao separador Mensagens instantaneas.

e. Clique em Adicionar.
E apresentada uma janela para adicionar um sistema de mensagens instantaneas.

f. Na lista, selecione Telegram.
g. Introduza o nome do bot.

h. Cole o token.

i. Cligue em Adicionar.

Agora, os utilizadores poderao receber mensagens do Telegram.

10.4. Bloquear um projeto

Para bloquear um projeto:

1. Aceda a pagina Projetos.

2. Utilize filtros. Para o efeito, clique em ﬂ e configure as definicdes necessarias.

3. Junto ao nome do projeto, clique em &,

@ Nota:

0 blogueio também esta disponivel a partir do cartao do projeto.
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4. Confirme o bloqueio do projeto.
0 projeto ficard indisponivel para utilizagéo.
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11. Chatbots

Uma seccgao para gerir o chatbot interno do sistema Consultant.

Quando um chatbot é ligado a um projeto, por predefinicao, este é apresentado ao clientes antes de um operador ser
ligado.

O contetdo do chatbot é monolingue. Sera apresentado no idioma em que é escrita a pergunta e no idioma de apoio
associado. Se criar uma pergunta para o projeto test.com em russo e a associar ao idioma russo, a pergunta sera
apresentada em russo no chatbot apenas para este projeto. O contetiido do bot nao é traduzido automaticamente para
outros idiomas. Se quisermos criar uma pergunta semelhante no mesmo projeto, mas desta vez em inglés, precisaremos
de outra pergunta, que tera de ser criada separadamente.

0 historico de conversas contém o histérico das chamadas do cliente para o bot. A conversa com o bot e a conversa
com o operador sao a mesma conversa. Na area de trabalho, o operador vé as perguntas que o cliente fez ao bot e as
respostas que o bot deu ao cliente.

11.1. IntengoOes

Uma pdgina para armazenar o conteldo de um bot interno. O contetido de um bot interno é constituido por informacgdes
de texto gerais que abrangem as perguntas mais frequentes dos clientes sobre sites e servigos.

Tabela 11-1 Colunas da pagina “Intengoes”

Primeira frase-chave A frase-chave que é enumerada em primeiro lugar na intengao.
Associada a Os projetos a que a intencao estd associada.
Visualizagoes O numero de visualizagdes do conteldo da intengao.

Tabela 11-2 Filtros da pagina “Intengoes”

FILTRO DESCRICAO EXEMPLOS DE VALORES
Projeto Plataforma de atendimento. Manhattan Project

- . ) , en
idioma Detalhes do idioma transmitidos ao cliente através

do dispositivo.

Pais de registo 0 pais definido no perfil do cliente. Argentina

11.1.1. Criar uma intencéao

Para criar uma intengao:

1. Aceda a Chatbot — Intencoes.

2. Clique em ﬂ (Adicionar intencéo).
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E apresentada uma janela para criar uma intencao.
3. Preencha os seguintes parametros da inteng3o:

a. Projeto — a plataforma de atendimento a qual sera adicionada a intengao.

b. Idioma - a defini¢do do idioma no dispositivo ou na aplicagdo do cliente. O idioma deve corresponder ao
idioma em que a resposta é escrita. Esta disponivel uma sele¢do de varios idiomas.

c. Pais de registo — o pais definido no perfil do cliente.

d. Frases-chave - perguntas que o cliente fara ao bot para obter a intengéo.

[D Nota:

Para adicionar mais frases, clique em Adicionar outra frase.

e. Tipo de resposta — a reagdo a uma frase-chave enviada pelo cliente ao projeto selecionado.

TIPO DE RESPOSTA DESCRIGAO

Uma resposta de texto ao cliente, que sera

Texto
apresentada como uma mensagem de um operador.

Redirecionamento automatico do pedido para um

Ligar a um operador
operador.

Uma transicdo do conteido do bot interno do
Consultant para o contetdo de um bot de terceiros (ndo
um bot externo). Para esta pergunta, o cliente recebera
uma resposta que serd fornecida por um bot de
conteldo de terceiros. No entanto, o bot interno
continuard a trabalhar com o cliente. O bot transfere do
bot de terceiros apenas a resposta a esta pergunta
especifica.

@ Nota:

Os programadores de bots de conteudo de
terceiros podem encontrar aqui documentagado
sobre a integracdo do seu bot no sistema
Consultant.

Ligar a um procedimento remoto

4. Clique em Guardar.
Aintengdo sera criada e associada a um projeto e idioma especificos.

11.1.2. Editar uma intencao

Para editar uma intengéo:

1. Aceda a Chatbot — Intencoes.
2. Utilize filtros. Para o efeito, clique em [ | e configure as definicdes necessarias.
3. Clique em 2 (Editar).
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4. Altere as definigdes necessdrias.
5. Clique em Guardar.

11.1.3. Copiar uma intencao
Para copiar uma intengéo:

1. Aceda a Chatbot — Intencoes.
. Utilize filtros. Para o efeito, clique em ﬂ e configure as definicdes necessdrias.

. Clique em Gl (Copiar).

A WDN

. Clique em &8 (Adicionar intengdo). £
apresentada uma janela para criar uma
intencao.
5. Prima Ctrl+V para colar os dados copiados do projeto.
6. Se necessario, altere as definigdes do novo projeto.
7. Clique em Adicionar.
Sera criado um novo projeto com os dados copiados do projeto existente.

11.1.4. Eliminar uma intencao
Para eliminar uma intengao:

1. Aceda a Chatbot — Intencoes.

2. Utilize filtros. Para o efeito, clique em ﬂ e configure as definicdes necessarias.

3. Junto a intengdo que pretende eliminar, clique em [} (Eliminar).
4. Confirme a eliminagao.
Aintencéo sera eliminada permanentemente.

11.2. Configuracao de pesquisa

Uma pagina para configurar o mecanismo através do qual o bot seleciona conteidos em resposta a pedidos do cliente
para cada idioma de atendimento. O mecanismo escolhido na configuragdo depende do que o cliente deve introduzir para
receber a resposta do bot e da precisdo com que o bot selecionara a resposta ao cliente.

11.2.1. Criar uma configuracao de pesquisa
Para criar uma configuragao de pesquisa:

1. Aceda a pagina Configuragao de pesquisa.

2. Clique em &8 (Adicionar configuragao). £
apresentada uma janela para adicionar uma
configuragéo.

3. Preencha os seguintes parametros:

a. Nome - um identificador de texto da configuragéo.
b. Idioma - a definicdo do idioma a que a configuragéo sera aplicavel.
c. Andlise da consulta

= Por carater - cada simbolo individual sera considerado separadamente.

= Por palavra - serdo consideradas combinagdes de carateres delimitadas por espagos.
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Ao analisar por carater, a consulta "= A" correspondera aos artigos "fH+-BEAFE" e "Aft".
Recomenda-se a analise por carater para os idiomas em que um carater pode representar uma palavra
inteira, como os idiomas chineses.

Ao analisar por palavra, a consulta “delete account” correspondera as intengbes “Delete my account” e
“Duplicate account delete”. Este tipo de andlise é adequado para os idiomas europeus.

d. Percentagem de correspondéncia de fragmentos — o nivel de correspondéncia exigido entre o fragmento
da consulta e o fragmento de um titulo.

Por exemplo, quando a percentagem de correspondéncia é definida como 60%, a consulta “deleee me
accomr” correspondera as intengdes “Delete my account”’, independentemente dos erros existentes na
consulta.

e. Multiplicador da ponderagao do grupo de fragmentos - para cada fragmento, serd aplicado um
multiplicador a ponderagéo basica do grupo, a partir do terceiro fragmento.

Por exemplo, a consulta “delete personal information” no artigo “Delete personal information from all
projects” aplicard um multiplicador uma vez a ponderagéo bdsica do grupo de fragmentos.

f. Limiar de pesquisa absoluto — o nivel de correspondéncia exigido entre a consulta do cliente e as
palavras-chave da intencao.

[D Nota:

0 valor deve ser superior ou igual ao do campo Percentagem de correspondéncia de fragmentos.

g. Numero de resultados da pesquisa — o nimero maximo de inteng6es que podem ser apresentadas a um
cliente em resposta a uma consulta.

4. Cliqgue em Adicionar.
Sera criada uma configuragao de pesquisa de intencoes.

11.2.2. Editar uma configuragao de pesquisa

Para editar uma configuragao:

1. Aceda a pagina Configuragao de pesquisa.
2. Utilize a pesquisa existente na parte superior da pagina.

3. Junto a configuragao pretendida, clique em Z (Editar).
4. Altere as definigdes necessarias.
5. Clique em Guardar.

11.2.3. Eliminar uma configuragao de pesquisa

Para eliminar uma configuragao:

1. Aceda a pagina Configuragao de pesquisa.
2. Utilize a pesquisa existente na parte superior da pagina.

3. Junto a configuracéo pretendida, clique em LI (Eliminar).
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4. Confirme que pretende eliminar a configuragao de pesquisa A configuracdo de
pesquisa sera eliminada permanentemente.
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12. Chatbots externos

Uma pagina para gerir as ligagdes dos chatbots externos que se ligam a projetos e substituem inteiramente o chatbot
interno do Consultant. Se um bot externo estiver ligado a um projeto, o bot interno do Consultant para o projeto nao
funciona. Em vez disso, tudo o que o cliente vé no widget é gerido pelo bot externo.

S&o enviadas as seguintes informagdes para os bots externos:

- Mensagem do cliente — texto da mensagem, ficheiro multimédia, dispositivo, idioma atual, ID do projeto,
informacdes do perfil do cliente.

- Chamada do operador - ID do projeto, informagdes do perfil do cliente.

« Primazia da mensagem - ID do projeto, informagdes do perfil do cliente.

- Etiquetas disponiveis nos projetos — ID do projeto, ID da etiqueta, nome da etiqueta no idioma do operador.

E possivel obter as seguintes informagdes de um bot externo:

+ Resposta do bot ao cliente — texto da mensagem, ficheiro multimédia, tipo de resposta (resposta completa,
resposta parcial, nenhuma resposta), IDs de etiquetas.

« Ligar a um operador para participar na conversa.

« Mensagem do bot para o operador (texto da mensagem, ficheiro multimédia).

Os programadores de bots externos podem encontrar aqui documentagao sobre a integragdo do seu bot no sistema
Consultant.

Tabela 12-1 Colunas da pagina “Chatbots externos”

NOME 0O nome do chatbot externo.

Ligagao a projetos Os projetos a que o chatbot externo esta ligado.

12.1. Criar um chatbot externo

Para criar um chatbot externo:

1. Aceda a pagina Chatbots externos.

2. Cligue em &8 (Adicionar chatbot) na parte superior direita da pagina.
3. Preencha os seguintes campos:

a. Nome - o identificador de texto do chatbot.
4. Se necessario, preencha as seguintes informagdes:

a. Descrigao - informacgdes adicionais sobre o bot.

b. URL de webhook — uma forma de notificar o cliente sobre um evento que ocorreu no sistema utilizando
chamadas de retorno personalizadas através dos protocolos HTTP ou HTTPS. Os programadores ou 0s
gestores da equipa que fornece um chatbot externo necessitam de um webhook.

5. Clique em Adicionar.
Sera criado um chatbot externo.
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12.2. Visualizar um chatbot externo

Para visualizar um chatbot externo:

1. Aceda a pagina Chatbots externos.

2. Utilize a pesquisa existente na parte superior da pagina.

3. Clique em & junto ao chatbot que pretende.

4. Analise as informagdes fornecidas.

NOME O nome do chatbot externo.
Descrigao Uma descrigdo de texto, algumas informagdes adicionais.
E necessario um token externo para autorizar um utilizador com um servigo gerido
Token por um bot de atendimento. E gerado automaticamente quando é criado um bot
externo no sistema.
] A lista de projetos a que o chatbot esta ligado, os idiomas selecionados e os
Projetos

paises de registo dos clientes.

Webhook: URL

Um webhook é utilizado durante as interagdes com bots de conteudo de terceiros.
Um webhook é uma forma de notificar o cliente sobre um evento que ocorreu no
sistema utilizando chamadas de retorno personalizadas através dos protocolos
HTTP ou HTTPS. Os programadores e os gestores da equipa que fornece um
chatbot externo necessitam de um webhook.

Data da
ultima chamada

A data da ultima chamada de um cliente para o chatbot externo no widget/na
aplicagao.

Ultima resposta

A data da ultima resposta do chatbot externo para um cliente no widget/na
aplicacao.

12.3. Editar um chatbot externo

Para editar um chatbot externo:

1. Aceda a pagina Chatbots externos.
2. Utilize a pesquisa existente na parte superior da pagina.
3. Clique em ‘@ junto ao chatbot que pretende.

4. Para alterar os dados de base de um chatbot externo:

a. Clique em Editar detalhes.
E apresentada a janela Editar chatbot externo.

b. Altere os detalhes necessarios.

c. Clique em Guardar.

5. Adicionar um projeto que esta ligado ao bot:
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a. Na secgéo Projetos, clique em +
Adicionar. E apresentada a janela
Adicionar projeto.

b. Selecione na lista ou introduza um nome de projeto.
c. Selecione os idiomas em que o bot trabalhara no projeto selecionado.
d. Selecione os paises de registo do cliente com os quais o bot trabalhara.

6. Alterar os parametros do projeto associado:

a. Clique em Z junto ao projeto que pretende editar.
b. Altere a lista de idiomas e paises de registo.
c. Clique em Guardar.

7. Para eliminar um projeto associado, clique em O junto ao mesmo.

12.4. Eliminar um chatbot externo

Para eliminar um chatbot externo:

. Aceda a pagina Chatbots externos.

. Utilize a pesquisa existente na parte superior da pagina.
. Clique em I junto ao chatbot que pretende.

. Confirme a eliminagao.

A WO N =

0 chatbot externo sera eliminado. Sera apresentado um chatbot interno ao cliente no widget ou na aplicagéo, se
esta tiver uma base de dados de contetdos. Caso contrario, o cliente sera redirecionado para um operador.
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13. Notificacoes

[D Nota importante:

Secgdo em desenvolvimento

Estao disponiveis dois separadores na pagina: Recebidas e Enviadas.

Se existirem notificagdes néo lidas, o nome da secgéo Notificagoes apresenta um contador com o nimero de
mensagens recebidas nao lidas.

13.1. Notificagbes recebidas

Os tipos de notificagdes recebidas sédo apresentados abaixo.

Tabela 13-1 Tipos de notificagoes recebidas

Tod Todas as notificagdes do sistema e todas as notificagdes enviadas manualmente por
odas o
administradores e gestores.

Notificagdes enviadas por administradores e gestores através do editor de
Importante L
notificagao.

Notificagdes do sistema sobre alteragdes do estado de verificagdo nas conversas em
que o colaborador participou:

Verificagdo « Notificagbes quando o avaliador atribui uma classificagdo a um operador.

* NotificagOes sobre uma classificagao alterada.
* NotificagGes sobre uma classificagao rejeitada.

13.1.1. Gerir notificagcdes recebidas

Para gerir notificagdes:

1. Aceda a pagina Notificagoes.

2. Utilize a caixa de verificagdo a esquerda para selecionar notificagdes ou clique em Selecionar todas na parte
superior da pagina.

3. Para marcar notificagdes como lidas, clique em Marcar como lida na parte superior da pagina.

4. Para eliminar notificagdes, clique em Eliminar na parte superior da pagina.

13.1.2. Principios de orientacao para quem recebe notificagdes

Os principios utilizados para determinar quais as fungdes de utilizador que recebem notificagdes sado apresentados abaixo.
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CLASSIFICADOR

MODERADOR
MODERADOR MODERADOR MODERADOR coM
DESTINATARIO QUEESTAA ON QUENAO  RESTRIGOES

ADMINIST SER RESTRIGOES

DA O AVALIADO QUEESTAA ESTAASER QUE NAO

NOTlFlCACAO SER AVALIADO ESTA A SER
AVALIADO AVALIADO

Administrador Nao Nao Nao Nao Nao Nao
Gestor que NAO Nao Nao Nao Nao Nao Nao
pertence ao

mesmo grupo do
classificador

Gestor que Nao Nao Sim Sim Nao Nao
pertence ao
mesmo grupo do
classificador

Moderador que Nao Nao Nao Nao Nao Nao
estd a ser
avaliado

Moderador com Nao Nao Nao Nao Nao Nao
restricoes que
estd a ser
avaliado

Moderador que Nao Nao Nao Nao Nao Nao
NAO estd a ser
avaliado

Moderador com Nao Nao Nao Nao Nao Nao
restricdes que
NAO estd a ser
avaliado

Operador sénior Néao Nao Nao Nao Nao Nao
(cujo operador
participou) que
NAO pertence ao
mesmo grupo do

classificador
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CLASSIFICADOR

MODERADOR
MODERADOR MODERADOR CcoM
DESTINATARIO N COM QUENAO  RESTRIGOES

ADMINIST QUEESTAA  RESTRIGOES

DA RADOR SER QUEESTAA  ESTAASER  QUENAO

NOTIFICAGAO AVALIADO SER AVALIADO ESTA A SER
AVALIADO AVALIADO

Operador Sim Sim Nao Nao Sim Sim
sénior (cujo
operador
participou) que
pertence ao
mesmo grupo
do
classificador

Operador com Sim Sim Nao Nao Sim Sim
um operador
sénior

Operador sem Sim Sim Nao Nao Sim Sim
um operador
sénior

PESSOA QUE ALTEROU A
CLASSIFICAGAO

MODERADOR MODERADOR

UE NAO coMm
L ADMINIS GESTOR MODERADOR Q L "
DESTINATARIO S —— MODERADOR COM ESTAASER RESTRIGOES
DA QUEESTAA  RESTRICOES ~ AVALIADO QUE NAO ESTA
A SER QUEESTAA
NOTIFICAGAO AVALIADO SER A SER
AVALIADO AVALIADO
Administrador Nao Nao Nao Nao Nao Nao
Gestor que NAO pertence | Nio Nao Nao Nao Nao Nao

ao mesmo grupo da
pessoa que estd a alterar a
classificagédo
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PESSOA QUE ALTEROU A
CLASSIFICAGAO

MODERADOR MODERADOR

: ADMINIS MODERADOR MODERADOR ~ QUENAO com
OESTINATARIO TRADOR GESTOR QUEESTAA CcoM ESTAASER RESTRIGCOES

DA SER RESTRICOES ~ AVALIADO QUE NAO ESTA

NOTIFICAGAO AVALIADO QUE SEESI;I- AR A SER

AVALIADO AVALIADO

Gestor que pertence ao | Nao Sim sim Sim Nao Nao
mesmo grupo da pessoa
que estd a alterar a
classificagédo

Moderador que esta a ser Sim Sim Nao Nao Nao Nao
avaliado
Moderador com restricdes | Sim Sim Nao Nao Nao Nao

que esta a ser avaliado

Moderador que NAO estd a | Sim Sim Nao Nao Nao Nao
ser avaliado

Moderador com restricdes | Sim Sim Nao Nao Nao Nao
que NAO estd a ser

avaliado

Operador sénior (cujo | N&o Nao Nao Nao Nao Nao

operador participou) que
NAO pertence ao mesmo
grupo da pessoa que esta a
alterar a classificagao

Operador  sénior (cujo | Sim Sim Nao Nao Sim Sim
operador participou) que
pertence a0 mesmo grupo
da pessoa que estda a
alterar a classificagao

Operador com um operador | Sim Sim Nao Nao Sim Sim
sénior
Operador sem um operador | Sim Sim Nao Nao Sim Sim
sénior

98



Guia do Administrador | 13 - Notificagdes | 13.2 - Notificagdes enviadas | 99

PESSOA QUE REJEITA A CLASSIFICAGAO

ADMINIST GESTOR

DESTINATARIO DA NOTIFICAGAO RADOR

Administrador Nao Nao
Gestor que NAO pertence ao mesmo grupo da pessoa que rejeita a classificagéo Nao Nao
Gestor que pertence ao mesmo grupo da pessoa que rejeita a classificagéo n/a Sim
Moderador que esta a ser avaliado Sim Sim
Moderador com restrigdes que esta a ser avaliado Sim Sim
Moderador que NAO est4 a ser avaliado Sim Sim
Moderador com restrigdes que NAO esté a ser avaliado Sim Sim
Operador sénior (cujo operador participou) que NAO pertence ao mesmo grupo da Nao Nao
pessoa que rejeita a classificagao

Operador sénior (cujo operador participou) que pertence ao mesmo grupo da pessoa | Nao Nao
que rejeita a classificagéo

Operador com um operador sénior Nao Nao
Operador sem um operador sénior Nao Nao

13.2. Notificacbes enviadas

Apenas os colaboradores com a fungao Gestor ou Administrador podem enviar notificagdes.

Pode visualizar as notificagdes enviadas no separador Enviadas. A data e hora de envio, o remetente e o nimero de
destinatdrios sdo apresentados por baixo do titulo e do texto da notificagdo. Se clicar no nimero de destinatarios, é
apresentada uma janela que enumera todos os destinatdrios, com excegéo dos colaboradores com uma fungao de nivel
superior, que aparecerao como Desconhecido.

13.2.1. Enviar notificagdes

Para enviar uma notificagao:

1. Aceda a pagina Notificagoes.

2. Cliqgue em - (Enviar notificagdo). £
apresentada uma janela para enviar uma
notificagéo.

3. Configure as seguintes defini¢des:
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a. Projeto.
b. Titulo de notificagdo.
c. O texto da notificacéo.
4. Se necessdrio, selecione colaboradores individuais.

@ Nota importante:

Pode selecionar colaboradores de projetos diferentes dos selecionados.

5. Clique em Continuar.
E apresentada uma janela para pré-visualizar a notificagao.

6. Se o aspeto da notificagdo estiver correto, clique em Enviar.
A notificagdo sera enviada a todos os colaboradores especificados ou, caso ndo tenha sido selecionado nenhum
colaborador, a todos os colaboradores nos projetos selecionados.
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