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Introducao

Este guia tem como objetivo direcionar os usuarios a realizar as principais configuragées do
modulo Smartspace, abordaremos cada funcionalidade destacando o que ela representa e a
parametrizacdo necessaria para sua operacionalizagao

Pré-requisitos
¢ Definigdo de dominio
o Exemplo: cliente@cliente.com.br
v Certificado digital SSL (caso utilize Webchat ou Softphone)

Geral

Nesta sessao vocé deve configurar informagbes basicas para o funcionamento do médulo
Smartspace, localize no menu lateral Administragao >>> Geral

Ao acessar esta sessao o usuario tera acesso as configuragdes conforme imagem abaixo:

Configuragies Ganss

°

Logo
Lemon
Desk

Preencha as configura¢des conforme as orientagbes abaixo:
¢ Nome: Informe o nome dado ao seu ambiente de atendimento
¢+ URL: Informe a URL de acesso a solugdo. Esta URL sera usada sempre que o sistema
enviar um e-mail com links para usuarios, como por exemplo, link para recuperar a

senha.

¢ Pasta: Pasta utilizada para armazenamento dos anexos da plataforma. Esta
configuragao nao deve ser alterada a menos que possua orientagdes do suporte para
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essa mudanga. Caso seja configurada de forma indevida, os anexos dos atendimentos
correm o risco de nao funcionar.

* Deve seguir o seguinte padrao a seguir /opt/Smartspace/attachments/nome_cliente

¢ Calculo do SLA: Configuragao padrao para calcular o SLA. Ao selecionar Dias uteis,
o sistema ira ignorar finais de semana e contard o SLA apenas de segunda a sexta.
Ao selecionar Horas corridas, o sistema levara em consideragado horas corridas,
incluindo finais de semana. O sistema permite realizar a configuragao avangada de
SLA através dos pacotes de SLA que estdo disponiveis para alguns tipos de
licenciamento da plataforma.

+  Tempo de atualizagdo do SLA: Tempo, em minutos, que o sistema ira atualizar os
calculos de SLA dos atendimentos.

¢ Cddigo de registro: Prefixo a ser adicionado no protocolo.
v Formato de protocolo: O formato do protocolo pode ser de dois tipos:

o Data juliana+Sequencial: A data juliana € um formato que converte a data em
dias no ano. Exemplos: 01/01/2019 em data juliana é representado por
2019001. 31/12/2019 em data juliana é representado por 2019365. O sistema
ira utilizar a data juliana mais um numero sequencial que ira incrementando
automaticamente

o REGISTRO + ANO + MES + DIA + Sequencial: O protocolo de atendimento
sera gerado conforme o exemplo: Primeiro atendimento aberto no dia
01/01/2019 tera o seguinte protocolo 2019010100001. O Registro sera
adicionado caso os campos URL para consulta de registro e Atributo com o
codigo de registro forem preenchidos.

¢+  URL para consulta de registro: Esta configuragdo habilita a execugdo de um
Webservice externo para recuperar um cédigo de registro antes de gerar o protocolo
de atendimento. Este cédigo sera adicionado no inicio do protocolo

s Atributo com o cédigo do registro: Nome do atributo que sera retornado pelo
Webservice com o cédigo do registro

¢+ Chaves do Google API: Informe a chave da API do Google para geragao do re-
captcha dos formularios

¢+ Google Secret API: Informe a secret key da APl do Google para geragdo do re-
captcha dos formularios.

Dashboard
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Para uma melhor tomada de decisdo o Smartspace dispde assim que o usuario loga de um
Dashboard completo, nele teremos informagdes como Atendimento por canal, Atendimentos
por dia por canal, Comparacido entre os canais de atendimento, Atendimentos por status,
Atendimentos abertos por usuario entre outros.

Através do Dashboard os usuarios conseguiram visualizar de forma simples e direta as
principais informacdes para tomada de decisdo de forma rapida e assertiva, o posicionamento
dos widgets sdo totalmente configuraveis para que assim sejam organizados conforme a
caracteristicas de cada cliente

Caso prefira, cada widget permite gerar o relatério em formato PDF facilitando assim caso
precise enviar por e-mail ou mesmo realizar a impressao

Extragao de dados do Widget

De forma padronizada o Smartspace define o filtro para os ultimos 30 dias, sendo assim
exibindo os dados para cada widget dos ultimos 30 dias. Porém, temos a possibilidade de
customizar o filtro conforme desejarmos sem a necessidade de desenvolvimento ou
configuragdes complexas

Para consultarmos um periodo diferente, basta clicar na data e serdo exibidas as opgdes
disponiveis, sendo elas:
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Dashboard de acompanhamento de atendimentos v 01/01/2020 - 31/01/2020 [~

canal de atendimento Hoje

Ontem

Ultimos 7 dias
Ultimos 30 dias
Este Més

Mes Anterior

Customizar

» Hoje: Ao selecionar hoje serdo exigidos os atendimentos no periodo de inicio da data
vigente

¢ Ontem: Caso seja selecionado a data de ontem seré&o exibidos os atendimentos com
data de inicio de ontem até o dia vigente

+ Ultimos 7 dias: Para o filtro de atendimentos dos ultimos 7 dias serdo exibidos os
atendimentos dos 7 dias anteriores a partir da data vigente

+ Ultimos 30 dias: O filtro de atendimentos dos ultimos 30 dias serdo exibidos os
atendimentos dos 30 dias anteriores a partir da data vigente

+ Este Més: Ao selecionar este més serdo exibidos os atendimentos do més vigente

¢ Més Anterior: Caso seja selecionado o filtro de més anterior, serdo exibidos os
atendimentos do més anterior com base no més vigente

¢ Customizar: Temos a possibilidade também caso nenhum filtro acima tenha atendido
completamente a extragao dos dados, passar um periodo de tempo diferente de forma
a disponibilizar a informagéo desejada
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Apos selecionar o filtro que deseja as informagbes serdo disponibilizadas na tela, e caso
desejar fazer o download no formato PDF basta selecionar o icone conforme imagem a seguir

Atendimentos por dia por canal de atendimento v 2R
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Sera feito o download do arquivo PDF com as informacdes geradas no Widget

Consultando os dados de cada Widget
Atendimentos por Canal

O Widget responsavel por contabilizar os atendimentos segmentando assim os canais
utilizados na abertura € o widget Atendimentos por canal, nele conseguimos visualizar a
quantidade e suas porcentagens, deste modo identificando quais os canais com maior adogao
por parte dos cliente
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Atendimentos por canal
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Atendimentos por dia por canal de atendimento

Caso desejar consultar os atendimentos realizados nos canais de atendimento por dia o
Widget Atendimentos por dia por canal de atendimento possibilitara de forma consolidada tal
visualizacao
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Atendimentos por dia por canal de atendimento v &
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Comparacgao entre os canais de atendimento

Através da comparagao entre os canais de atendimento sera possivel identificar quais os
canais que mais seus clientes interagem e deste modo direcionar esforgos, maximizando
assim a qualidade do atendimento para o determinado canal
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Comparagao entre os canais de atendimento

Chat40 % E-mail 20 %
Formuldario Web 20 % @ WhatsApp 20 %
Canal de atendimento Atendidos 7

Atendimentos por status

O Widget de atendimentos por status permite a visualizagdo de todos os atendimentos
realizados por status, sendo eles:

+ Aberto: Atendimentos que constam no Smartspace como aberto, esses atendimentos
foram registrados inicialmente porém nao sofreram mudancga de status podendo variar
entre em atendimento ou finalizado

¢ Em atendimento: Os atendimentos com status em atendimento sao aqueles que ja
obtiveram alguma interagdo ou alguma tomada de decisédo por parte dos agentes,
deste modo sinalizando ao Smartspace que o determinado atendimento ja se encontra
sendo tratado

¢ Finalizado: Atendimentos sinalizados como finalizado sdo aqueles ja abertos tanto
pelo cliente final ou mesmo interno e passaram para o status de em atendimento com
as tratativas acerca do mesmo e ao término o mesmo foi concluido passando assim
para o status de finalizado
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Atendimentos por status v
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Atendimentos abertos por usuario

Para uma melhor identificagdo dos usuarios que realizam aberturas de atendimento o widget
Atendimentos por status disponibiliza tal informacgao, deste modo facilitando na identificagao
e possibilitando a geragao de estatisticas para tomada de decis&o
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Atendimentos abertos por usuario
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Atendimentos finalizados por usuario

Ao atendimentos que foram atendimentos € possivel consultar quais usuarios mais
finalizaram, possibilitando assim uma disputa saudavel de quem finaliza mais atendimentos.
Levando a dinamica de gamification onde cada usuario pontua no Smartspace permitindo
assim um ambiente de competicdo amigavel
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Atendimentos finalizados por usuario
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Configuragao de comunicagao (Servidor SMTP)
Através dessa funcionalidade permitira a configuragéo dos canais para saida de
notificagbes, sendo eles:

o E-mail
¢+ SMS
E-mail

A seguir vamos configurar o canal de comunicacéo servidor SMTP (saida), ele sera utilizado
para notificar os clientes de qualquer interagcdo do médulo Smartspace. Localize no menu
lateral Administragdao >>> Configuragdo de comunicagao

Ao acessar esta sessao o usuario tera acesso as configuragdes conforme imagem abaixo:
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Servidor SMTP Porta SMTP

email-ssl.com.br 587
Servidor IMAP Porta IMAP
email-ssl.com.br 993

Email de Saida
Identificador

Login Senha

v | Habilitar TLS

Para o pleno funcionamento de envio dos emails essa configuragéo devera ser realizada
com base nas diretrizes disponiveis na infraestrutura do cliente, a seguir:

s Servidor SMTP: Deve ser informado o enderego do servidor SMTP

v Porta SMTP: Informar a porta do servidor SMTP

»  Servidor IMAP: Deve ser informado o enderego do IMAP

s PortaIMAP: Informar a porta do servidor IMAP

+ Email de Saida: Deve ser informado o e-mail de saida a ser configurado

+ Identificador: Descreva neste campo qual sera o titulo do identificador

s Login: Informe a credencial de e-mail (usuario) a ser configurada

+ Senha: Informe a senha utilizada para o e-mail de saida

¢ Habilitar TLS: Caso o e-mail utilize a criptografia este campo deve ser
habilitado

Apos as configuragdes clique no icone de salvar aplicando assim os parametros informados

anteriormente, em seguida para validar o funcionamento do e-mail, utilize a caixa de teste
informando um e-mail de recebimento e clique em enviar
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Testar Envio de Email

Enviar

* Um ponto de atengao se da pelo fato das liberagdes de porta quanto ao ambiente do servidor
SMTP quanto as portas configuradas na solugao, garantindo assim o pleno funcionamento

SMS

O modulo Smartspace permite que seja configurada a integragao de envio por SMS, o envio
por ser utilizado a partir de uma notificagdo de um protocolo, configuragbes de campanhas
(os chamados mailing) ou mesmo envio de pesquisas de satisfagao.

Para configurar a integragdo com o SMS, sera necessario realizar o contrato com o
administrador da plataforma e solicitar a cotagdo quanto ao pacote de SMS's a ser adquirido.
Apo6s encerrada essa etapa de aquisicdo do pacote de SMS, sera gerado um token de
autenticacdo com o broker responsavel pelo envio dos SMS's, esse token é fornecido pelo
administrador da solucgao.

Com o token em maos, sera necessario acessar no no menu lateral Administragao >>>
Configuragao de comunicagao, sera exibida uma aba com a descrigéo Integragcdo com
DigiSMS, conforme ilustrado abaixo:

Token de acesso

|

v | Habilitadar

Teste de envio de SMS

Enviar para o

No campo Token deve ser informado o token disponibilizado pelo administrador da
plataforma, uma vez configurado clique em Salvar, aplicando assim as configuragbes

Ao término,sera possivel validar seu funcionamento através da barra ilustrada na imagem
anterior (Teste de envio de SMS) em seguida clique em em Enviar. Apds essa validagao o
disparo de notificagdes de dentro da plataforma estara disponivel, para as préximas
funcionalidades que complementam essa configuragao.
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Usuarios do sistema

As configuragdes dos usuarios do sistema sao realizadas através desta area da solugao.

O médulo Smartspace permite a criacdo de perfis personalizados de acordo com o tipo de
licenciamento contratado.

s Perfil: Crie perfis personalizados para os usuarios, tendo o controle sobre cada area
do sistema que o usuario tem permissao de acesso.

+ Setor: Gerencie os setores dos usuarios. Os setores sao utilizados para distribuicao
de demandas e tarefas dentro dos fluxos de trabalho.

¢ Usuarios: Gerenciamento dos usuarios da solugéo.

¢ Nivel hierarquico: O nivel hierarquico € utilizado para criagdo de uma arvore de
hierarquia entre os usuarios que permite definir permissdes a alguns modulos da
solugdo de acordo com a hierarquia.

¢ Associagao com usuario do Smartspace: A integracdo do Smartspace com o
Smartspace permite a sincronizagéo dos usuarios, mantendo um login e senha unicos
nas duas solugoes.

A criacdo de usuarios serve para liberar acesso as pessoas que possam utilizar a sua conta
e realizar o trabalho de atendimento ao cliente.

O controle de niveis de acesso a plataforma é feito através dos perfis de acesso dos usuarios
que deve ser configurado na sessao Perfil, na area de Administragéo.

A criacdo de um novo usuario tem os seguintes pré-requisitos:

¢ Criar um Perfil de acesso caso ainda ndo exista
o Criar um Setor caso ainda nao exista

Como configurar um Usuario

Para configurar um novo Usuario, volte para a pagina da Administragao e procure a opgao
Usuario que fica dentro do grupo de configuragdes dos Usuarios, ou entao digite o termo no
campo de busca da pagina para encontrar mais rapidamente

Administracao

p o}

DN

Na tela seguinte vocé encontrara todos os usuarios ja criados para terem acesso a sua conta
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Para criar um novo perfil, clique em Novo e vocé sera redirecionado para uma pagina de
cadastro com as abas de Dados Principais e Atendimento. Confira os campos de
preenchimento abaixo:

Dados Principais
Aqui vocé ira inserir todos os dados basicos e de acesso do novo usuario a ser adicionado a
sua conta:

¢ Nome: Insira 0 nome do novo usuario que sera adicionado a plataforma.

v Perfil: Escolha um dos perfis criados anteriormente para definir o tipo de acesso que
¢ esse novo usuario tera.

+ Email: Cadastre um email valido para receber notificagées e vincular o acesso do
usuario.

¢ Cddigo: Esse campo é gerado automaticamente pelo proprio sistema, por isso vocé
nao precisa se preocupar com ele.

v Telefone: Insira um nimero de telefone para contato deste usuario.
¢ Celular: Adicione o numero do celular do usuario ao seu cadastro.

¢ Dominio: Esse campo s6 devera ser preenchido caso sua conta possua integragéo
com o Smartspace (plataforma de solugao em telefonia da Digivox).

+ Filtro de Atendimento: Selecione o tipo de filtro de atendimento que o seu usuario
podera ter acesso como forma de agilizar o seu trabalho na categorizagédo do
atendimento dos clientes.

+ Setor: Selecione a qual setor esse usuario pertence.

¢ Login: Cadastre o username do usuario que sera utilizado para realizar o login na sua
conta.

¢ Senha: Neste campo vocé pode deixar que o sistema gere automaticamente uma
senha e encaminhe

¢ Nivel Hierarquico: Esse campo s6 devera ser preenchido caso sua conta possua
integragéo com o Lime Sales (plataforma de automacgao de vendas do Smartspace).

14-Plataforma Smartspace- LemonDesk Pagma 16 de 191



¢+ Dashboard: Aqui vocé podera escolher entre as Dashboards personalizadas que
vocé criou para a tela inicial da sua conta, de forma a apresentar as informagdes que
achar mais importante para o seu usuario.

+ Usuario Smartspace associado: Esse campo associa o seu usuario a conta dele no
Smartspace, caso possua uma conta.

¢ Status: Nesse botdo vocé podera definir o bloqueio da conta do usuario para nao
poder ter acesso a conta.

¢+ Observacao: Utilize esse campo para inserir qualquer informacdo que achar
importante de ser destacado referente a esse usuario.

¢ Assinatura: Determine a assinatura que esse usuario tera ao responder as
mensagens de atendimento.

Usuarios m o Corodier

Ao finalizar todo o preenchimento do cadastro do seu novo usuario, aperte o botdo Salvar
para encerrar o processo. A pessoa adicionada aparecera na lista atualizada de usuarios e ja
podera ter acesso a conta dentro das limitagdes definidas por vocé

Usuanos mm
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Servidor LDAP

Entre as diversas integragbes que o Smartspace permite esta a de servidor LDAP, através
dessa possibilita que os usuarios uma vez na base do LDAP sejam importados ao Smartspace
e assim loguem diretamente, sem a necessidade de criagao de usuarios locais no Smartspace,
deste modo gerenciando em um unico local todos os usuarios através do LDAP

Como configurar um servidor LDAP

Para configurar um servidor LDAP, va até a aba Administragao em sua conta, e procure por
Servidor LDAP que fica dentro do grupo de Configuragdes Gerais, ou entdo digite o termo no
campo de busca da pagina para encontrar mais rapidamente.

Administragac

Ao selecionar servidor LDAP sera exibida uma listagem dos servidores LDAP configurados
anteriormente:

Para criar um novo servidor LDAP, clique em Novo e sera aberto uma pagina de
preenchimento inicial com 12 campos, sendo eles:

¢ Nome: Neste campo devera ser informado o nome do servidor LDAP a ser
configurado

+ Dominio: Através deste campo devera ser selecionado o dominio a ser associado o
determinado servidor LDAP a ser configurado

¢+ Filtro: Neste campo deve ser informado o tipo de filtro a ser configurado para
utilizacdo no servidor LDAP

o Usuario: Ja neste campo deve ser informado o usuario de autenticagao a ser utilizado
para o servidor LDAP a ser configurado

¢ Senha: Neste campo deve ser informada a senha de autenticagao a ser utilizada para
o servidor LDAP a ser configurado

¢ IP: Este campo deve ser preenchido com o IP do servidor LDAP a ser configurado

+ E um Active Directory?: Caso o servidor LDAP seja um Active Directory com mesmo
deve ser selecionado neste campo

¢ Object class: O campo object class deve ser informado neste campo, exemplo user
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¢ Campo de autenticagdo: Deve ser informado o campo autenticagéo neste item,
exemplo uuid

¢+ Campo de nome: Ja neste campo deve ser informado o campo nome a ser utilizado,
exemplo name

¢+ Campo de e-mail: Neste campo deve ser informado o campo nome do LDAP,
exemplo email

¢+ Campo de telefone: Ja neste campo deve ser informado o campo telefone do LDAP,
exemplo telephone

Servidor LDAP i ® Civ b

Ao término das configuragdes clique em Salvar aplicando assim os parametros configurados.
Setor

Gestao de Departamentos/Setores

A criag&o de setores serve para organizar os usuarios da empresa dentro de grupos por area
em comum. Normalmente as empresas agrupam de acordo com 0s setores que possuem em
sua estrutura organizacional para manter tudo padronizado.

Acessando a aba Administragao em sua conta, procure a opgdo Setor que fica dentro do
grupo de configuragbes dos Usuarios, ou entéo digite o termo no campo de busca da pagina
para encontrar mais rapidamente

Administracso

p +)
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Nessa pagina vocé encontrara uma lista com todos os setores criados para agrupar seus
usuarios. Aqui & possivel criar um novo setor, editar algum existente ou excluir por meio do
icone da lixeira.

Além disso, no botao de Filtro vocé podera reduzir a lista para facilitar a sua visualizacao

Setores

L

Para criar um novo setor, clique em Novo e preencha de acordo com os campos abaixo:

¢ Nome: Defina um nome para o Setor a ser criado

+ Descrigao: Escreva uma breve descricao com informagdes que achar necessario
sobre esse Tipo de Ocorréncia.

+ Exibir assinatura de e-mail do usuario: Indica se a assinatura do usuario sera
exibida nos e-mails enviados para o cliente. Vocé pode marcar esse campo, caso
deseje que as mensagens enviadas pelo sistema por meio da conta dos usuarios
associados a esse Setor seja assinado de forma individualizada.

¢ Assinatura: Escreva a mensagem que aparecera na assinatura final de qualquer
mensagem enviada por usuarios associados a esse Setor.

%= Concetar

v
2
-]
m
[t

Ao finalizar o preenchimento, clique em Salvar e o novo setor estara listado na sua pagina
pronto para ser utilizado no cadastro de seus usuarios.
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Perfil de usuarios
Todos os usuarios da plataforma precisam ter um perfil que determinara o nivel de acesso
do usuario ao sistema.

E importante criar niveis de acesso para garantir uma maior seguranga das informagdes
cadastradas no sistema e evitar problemas futuros.

Por isso, para isso, para criarmos um Usuario, é necessario ter os perfis de usuarios
definidos com as permissdes adequadas

Como configurar um Perfil

Acessando a aba Administragao em sua conta, procure a opgao Perfil que fica dentro do
grupo de configuragdes dos Usuarios, ou entéo digite o termo no campo de busca da
pagina para encontrar mais rapidamente.

Administragao

Na tela seguinte vocé encontrara todos os perfis ja criados para a sua conta.

Para criar um novo perfil, clique em Novo e preencha as informagdes de acordo com os
campos abaixo:

¢ Nome: Defina um nome para o Perfil a ser criado.

¢ Tipo: Escolha o tipo de perfil que sera configurado. Caso seja um usuario para
atendimento dos clientes, utilize a op¢ao Sistema. Se for gerar um perfil para seu
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cliente ter acesso para acompanhar os atendimentos que ele mesmo realizou com
vocé, selecione a opgao Cliente. E se quiser gerar acesso a algum colaborador seu
que possua uma carteira de clientes para poder monitorar os atendimentos do seus
clientes, escolha a opgéo Vendedor (opgao disponivel apenas para uso em conjunto
com o Lime Sales)

Perfi

Em seguida, vocé tera a disposigdo uma série de opgdes para marcar referentes ao acesso
desejado para o perfil criado. Essas opgdes divididas em duas abas: Permissoes e Controle
de Acesso.

Horario de atendimento
Para um melhor gerenciamento dos horarios de atendimento associados a cada canal
utilizado (Webchat, Whatsapp, Instagram, Messenger E-mail entre outros).

O Smartspace permite que tais configuragdes sejam realizadas, a fim de maximizar o espacgo
de tempo entre os canais de atendimento que por sua vez estarao disponiveis para interagao
dos agentes e seus clientes.

Caso algum cliente entre em contato através dos canais de atendimento configurados na
plataforma Smartspace fora do expediente por exemplo, ele podera ser encaminhado para
um Formulario WEB que por sua vez possui campos a serem preenchidos pelo cliente, e
deste modo registrando o contato do mesmo, podendo ser uma duvida, solicitacdo de um
novo produtos/servigo ou abertura de chamado técnico

Como criar horario de atendimento

Para criar seus horarios de atendimento, va até a aba Administracdo em sua conta, e procure
por Horario de atendimento que fica dentro do grupo de Configuragdes Gerais, ou entao digite
o termo no campo de busca da pagina para encontrar mais rapidamente.

Selecione a opgéao exibida horario de atendimento
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Vocé sera redirecionado para uma pagina com a lista de todos os horarios de atendimentos
ja criados na sua conta. Aqui vocé podera editar, excluir ou criar um novo horario de
atendimento.

Para criar um novo horario de atendimento, cligue em Novo e sera aberto uma pagina de
preenchimento inicial com 5 campos:

¢+ Nome: Defina um nome do horario de atendimento que sera criado para facilitar a
busca na listagem geral.

v Descrigao: Breve descrigdo do horario de atendimento a ser criado

+ Atende no feriado: Flag que informa ao Smartspace se o horario de atendimento sera
aplicado também para dias que sao feriados

+ Dias da semana/ horario: Listagem dos dias da semana para que seja informado o
horario de inicio e término que os agentes estardo disponiveis para realizar o
atendimento

+ Dia util: Indicagédo que neste dia havera agentes em seus postos para realizar os
atendimentos

0 otendimento & Gy

Em seguida clique em Salvar para finalizar a configuragéo
Ao término dessa configuragéo sera possivel associar o horario de atendimento a uma fila de

atendimento, a seguir uma breve ilustragdo de uma fila onde foi associado um horario de
atendimento
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Apo6s associagdo do horario de atendimento permitira que os agentes possam logar na
determinada fila e recepcionarem as solicitagbes por parte dos clientes, e deste modo
gerando estatisticas do atendimento realizado

Localidade

Dentre as diversas funcionalidades do Smartspace temos a Localidade utilizada para
associagao entre usuarios facilitando assim a identificagcdo de qual localidade o usuario
pertence

Como criar uma localidade

Acessando a aba Administragdo em sua conta, procure a opgao Localidade que fica dentro
do grupo de Configuragdes gerais, ou entéo digite o termo no campo de busca da pagina para
encontrar mais rapidamente.

Administragao

Codastre don configurogde: o cosastros bAtIcoe poro o lunckenamente 0o sstema

Ao selecionar localidade sera exibida a listagem contendo todos as localidades configuradas
anteriormente
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Para criar uma nova localidade, clique em Novo e sera aberto uma pagina de preenchimento
inicial com 1 campos:

¢ Nome: Neste campo defina o nome da localidade
Clique em Salvar para finalizar a configuragéo
Para associar a localidade a um usuario, acesse a aba Administragao em sua conta, procure
a opgao Usuario que fica dentro do grupo de usuario, ou entédo digite o termo no campo de

busca da pagina para enc

Selecione um usuario que deseja alterar a localidade, em seguida va até o final da pagina e
encontre por localidade em seguida altere a mesma caso necessario

7 B 1 o Anal \ = = -~ -

Cliente

Brosiia

W00 Poul

ncao Desoncto Contratos

Clique em Salvar para finalizar a configuragao
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Tipo de cliente

Para identificar melhor seu cliente o Smartspace possibilita a classificacdo dos clientes da sua
base de dados, deste modo facilitando a distingdo de cada tipo de cliente.

Essa distingdo pode ser utilizada através de formularios web, webchats ou mesmo para
extragdo de relatorios, tanto relatérios padronizados ja disponiveis quanto relatérios
customizaveis

As classificagdes mais utilizadas para um tipo de cliente seriam de PF (pessoa fisica) e PJ
(pessoa juridica), porém esses termos podem variar para cada realizada a exemplo de
clientes bronze, prata e ouro

Como criar um Tipo de Cliente

Para criar os seus tipos de cliente, va até a aba Administracdo em sua conta, procure a opgéo
Tipo de Cliente que fica dentro do grupo de Configuragdes Gerais, ou entao digite o termo no
campo de busca da pagina para encontrar mais rapidamente.

Administracao

COBOSTO 008 CONMGUIGOSS 8 COBILYS DIHOOR POO & TUNCINOMSAS 00 $53Ma

)

Madide de forga de venden (Sales Tarce Autornation

Vocé sera redirecionado para uma pagina com a lista de todos os tipos de cliente ja criados
na sua conta. Aqui vocé podera editar, excluir ou criar um tipo de cliente

Tipo de Cliente e mm

@

Para criar um novo tipo de cliente, clique em Novo e sera aberto uma pagina de
preenchimento inicial com 6 campos e 2 flags:
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Campos

Flags

Nome: Defina um nome do tipo de cliente que sera criado para facilitar a busca na
listagem geral.

Cédigo: E necessario informar um cédigo para o determinado tipo de cliente a ser
cadastrado, esse codigo podera ser utilizado na identificagdo do tipo de cliente na
abertura de um protocolo por exemplo, associando assim campos adicionais por tipo
de cliente onde diferenciam de outros tipos ja configurados caso necessario

Integragcao com o cliente: Caso necessario € possivel configurar integragdes com
plataformas de fornecedores terceiros onde determinados campos e informacdes
sejam exibidos no Smartspace, deste modo retornando informagdes para a tomada
de decisao

Campos adicionais por cliente: Uma vez configurada a integragao e identificado que
algum campo ainda nao se encontra disponivel, &€ possivel assim ser configurado
campos adicionais ao determinado tipo de cliente a ser cadastrado, diferenciando
assim cada tipo

Integragées de servigcos e produtos: Outro tipo de segmentagdo possivel na
configuragao dos tipos de cliente é a de integragdes de servigos e produtos, uma vez
realizando tal associando possibilitara que ao abrir um atendimento para o
determinado cliente ja carregue apenas os tipos de produtos e servigcos para
determinado tipo de cliente

Mascara para campo de cédigo: A mascara para o campo de codigo pode indicar
que o sistema vai aplicar a mascara informada, no campo de cédigo dos clientes desse
tipo. Ex: 00/00/0000 (mascara de data); AAAAA (Alfanuméricos); SSSSS (Apenas
letras); 00000 (Apenas numeros).

Remover pontuagao: Caso informado no campo Mascara para campo de cédigo
possibilita a remog¢ao de pontuagdo no campo codigo do cliente

Permitir abertura do atendimento apenas apoés a consulta da integragao: Ao
selecionar essa opcao o sistema s6 permitira abrir atendimento caso o cliente seja
localizado na pesquisa da integragéo
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Tipo de Cliente

Intogrogo com o clents Compos adionas por clonto

Em seguida clique em Salvar para finalizar a configuragao

Para associar um tipo de cliente a um cliente, va até a aba Administracdo em sua conta,
procure a opgao Cliente que fica dentro do grupo de Configuragdes Gerais, ou entéo digite o
termo no campo de busca da pagina para encontrar mais rapidamente

Administracéo

yiarocoes Gerol

Codautro dot configirogdes ¢ codamiot DOBCOL POra 0 AiNcioNament o 4o 1iitemo

S resSoles

W30 ds 1org0 08 vanoas (Sakas Force Automation

Em seguida selecione na listagem dos clientes qual deseja associar ao tipo de cliente
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Campos adickenas.

Visualizando o Tipo de Cliente na abertura de protocolo
Na abertura de um protocolo é possivel identificar o cliente pelo cédigo ou parte do nome do
mesmo, deste modo identificamos também o tipo de cliente que ele faz referéncia.

e I Y Y IEENTO
LT T e e I

Ap6s identificar o cliente e caso as configuragdes de integragdes foram realizadas sera
possivel retornar os campos desejados

Regiao

A utilizagéo da funcionalidade por regiao se aplica no Smartspace através da associagao com
os clientes, deste modo é possivel segmentar filas de atendimento por regibes e assim as
estatisticas das filas sejam mais precisas, onde & possivel associar agentes especificos para
atender determinadas regides
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Como criar uma regiao

Para criar suas regides, va até a aba Administracdo em sua conta, e procure por Regides que
fica dentro do grupo de Configuragbes Gerais, ou entéo digite o termo no campo de busca da
pagina para encontrar mais rapidamente.

Selecione a opgao exibida Regido

Administracao

Cooastro 400 confgUINg0es 6 CONANS DHAWCOS PAM O ANcenEMento do Bstema

Vocé sera redirecionado para uma pagina com a listagem de todas as regides ja criadas na
sua conta. Aqui vocé podera editar, excluir ou criar uma nova regiao.

~mm

Regido

0

Para criar uma nova regiao, clique em Novo e sera aberto uma pagina de preenchimento
inicial com 2 campos:

¢ Nome: Defina um nome da regido que sera criada para facilitar a busca na listagem

geral
+ Descricao: Breve descrigao da regido a ser criada, facilitando assim a identificagao

da regido cadastrada

Reglao |3
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Em seguida clique em Salvar para finalizar a configuragéo

Ao término dessa configuragéo sera possivel associar a regido a um determinado cliente, a
seguir uma breve ilustragao de cliente que foi associado uma regiao

Campes adicionai por tpo de clierte Carmpos odiclonai

Apo6s associagao inicial da regido ao cliente, sera necessario informar quais usuarios
conseguiram atender os determinados clientes, va até a aba Administracdo em sua conta, e
procure por Usuarios que fica dentro do grupo de Configuragbes Gerais, ou entao digite o
termo no campo de busca da pagina para encontrar mais rapidamente.

Administragdo

Na listagem dos usuarios selecione qual deseja configurar em seguida localize o campo
cliente, selecione o cliente que deseja associar
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Cliente

Esta area lista todos os clientes cadastrados no sistema. Os clientes podem ser cadastrados
através desta tela, clicando no botdo de novo, ou através da tela de novo atendimento. Ao
criar um atendimento e informar um cédigo de cliente que néo existe ainda, o sistema cria
automaticamente o cliente

Ao acessar a tela de Clientes, sera apresentada a listagem, conforme imagem abaixo:

O cadastro de um novo cliente é feito clicando no botdo de Novo. Sera aberta a tela de
cadastro, conforme imagem abaixo:
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Preencha os dados conforme orientagdes abaixo:

¢ Nome: Nome completo do cliente.

+ E-mail: E-mail do cliente. Este e-mail sera usado para o sistema enviar notificacoes
sobre atendimentos, interagdes e demais notificagbes necessarias.

+ Data de nascimento: Caso o cliente seja pessoa fisica, informe a data de nascimento.

¢ Cddigo: Este € um codigo unico que identifica o cliente. Pode ser usado o CPF para
pessoa fisica ou CNPJ para pessoa juridica, por exemplo. Caso néo seja informado
nenhum coédigo, o sistema ird gerar um automaticamente.

¢ Telefone: Numero do telefone do cliente.
¢ Telefone 2: Outro nimero do telefone do cliente.

¢ Celular: Numero do celular do cliente. Este nUmero sera usado sempre que for enviar
notificagbes via SMS para o cliente.

+ Regido: Selecione a regido onde estéa localizado o cliente. E necessario cadastrar as
regides dos seus clientes. Acesse o menu Administragdo > Configuragdes gerais >
Regido. Clique aqui para acessar a documentagéo do cadastro de regiao.

¢+ Campos adicionais por atendimento: Esta opgao vocé pode selecionar se deseja
que sejam exibidos novos campos para a abertura de novos atendimentos para esse
cliente especifico.

+  WhatsApp: Numero de WhatsApp do cliente. E usado para identificar os clientes que

realizam abertura de atendimento via WhatsApp e para o envio de notificagdes via
WhatsApp.
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» Twitter: Conta do Twitter do cliente. E usado nas interagdes via Twitter.
» Facebook: Conta do Facebook do cliente. E usado nas interagdes via Facebook.

¢ Parceria: A parceria é usada pelo LimeSales para indicar percentuais de desconto
que este cliente possui.

Abaixo dos campos de cadastro do novo cliente, existem duas configuragdes que vao afetar
diretamente o cadastro dos clientes:

¢ Tipo de cliente: A escolha de um tipo de cliente é obrigatoria e é usada para separar
os clientes por tipo, como por exemplo, Pessoa Fisica e Pessoa Juridica. Além disso,
caso vocé possua licengca com suporte a integragdo com APIls externas, o tipo de
cliente vai definir quais webservices serao executados sempre que for selecionado o
tipo de cliente. Esta configuragao permite, por exemplo, no momento da abertura de
um atendimento o sistema vai buscar o cliente em um webservice externo, tras todos
os dados e cadastro localmente no sistema. Dessa forma, é possivel trazer dados de
um ERP externo para dentro do sistema.

¢+ Campos adicionais: Os campos adicionais sao usados para criar novos campos no
cadastro do cliente. Esta opcédo esta disponivel para os usuarios que possuem
licenciamento com suporte a criagdo de campos extras (campos adicionais). Com esta
opgao é possivel adicionar novos campos ao cadastro do cliente.

Ao preencher os campos, clique no botdo Salvar e Continuar para criar o cliente e exibir
demais opgdes relacionadas ao cliente, conforme imagem abaixo:

Clientes

Campos adicienai por tipo de chente Campos acanois
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A tela de editar o cliente possui algumas abas de configuragao as quais estdo detalhadas nas
secbes abaixo.

Para excluir um cliente, selecione o cliente que deseja excluir, clique no botado Excluir e em
seguida confirme com o Sim, conforme imagem abaixo:

N Comgn Totetorn Tips> de clnee »ngino

ATENGAO: O cliente s6 pode ser excluido caso n&o exista nenhum atendimento associado
a este cliente.
Contratos

Os contratos sao utilizados para controlar os contratos que o cliente possui ativo para
prestacéo de suporte. A indicagdo do contrato pode ser configurada para ser obrigatdria no
momento da abertura do atendimento. Dessa forma, todos os atendimentos abertos para os
clientes devera ser informado o contrato para o qual o atendimento esta sendo aberto. Para
configurar o contrato como obrigatério na abertura do atendimento, acesse a area de
Configuragdes de atendimento em Administragdo e habilite a opgao: Campos Solicitante,
Contrato e Site sao obrigatorio na abertura do atendimento.

O contrato pode ser associado a um pacote de SLA, permitindo que seja controlado o SLA do
cliente de acordo com cada contrato. Esta funcionalidade de controle de SLA por contrato,
depende de licenciamento especifico. Caso néo esteja disponivel esta opgao, entra em
contato e solicite a alteracéo do plano contratado.

Ao associar o contrato a um pacote de SLA, o sistema fara o calculo do SLA baseado nas
configuragdes do pacote de SLA que foi configurado para este contrato. Todos os
atendimentos abertos e associados a contratos que possuam pacote de SLA, terdo o seu SLA
calculado baseado neste pacote. Este € um recurso importante para que vocé consiga
controlar de forma completa os SLAs definidos nos contratos dos seus clientes.

Ao acessar a aba Contratos, sera apresentada a listagem, conforme imagem abaixo:
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O cadastro de um novo contrato é feito clicando no botdo de Novo contrato. Sera aberta a
tela de cadastro, conforme imagem abaixo:

Clientes m W oreaar

Preencha os dados conforme orientagdes abaixo:

¢+ Nome: Nome do contrato
+  Numero: Numero que identifica o contrato

¢ Pacote de SLA: Selecione um pacote de SLA para controlar o SLA de acordo com os
termos contratuais. Os pacotes de SLA dependem de licenciamento especifico, caso
esta opgao ndo esteja disponivel para vocé, entre em contato e solicite uma alteragao
do plano contratado.

+ Vigéncia: Informe o periodo de vigéncia do contrato. Este periodo é utilizado para

facilitar o controle de quais contratos ainda estéo ativos, evitando que sejam abertos
chamados para contratos que ja expiraram

Ao preencher os campos, clique no botado Salvar para criar o contrato, conforme imagem
abaixo:
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Para editar um contrato, clique no nome do contrato e o sistema exibira os dados para serem
editados. Realize as alteragdes desejadas e clique em Salvar para efetiva-las.

Para excluir um Contratos, clique no icone com simbolo de lixeira localizado no canto direito
da listagem do contrato e em seguida confirme com o Sim, conforme imagem abaixo:

Clientes R Cancemer
Mo
Puoote e RA
] 1 )
n
L Ll tnee Posens (e SA Atrge
PREIIGAN 0 weregos (TSN o o -

ATENGAO: O contrato s6 pode ser excluido caso n&o exista nenhum atendimento
associado a este contrato.

Sites
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Os sites sao utilizados para controlar as localidades que possuem servigos prestados para o
cliente. A indicagao da utilizagéo do site para abertura do atendimento, pode ser configurada
como obrigatdria. Dessa forma, todos os atendimentos abertos para os clientes devera ser
informado o site para o qual o atendimento esta sendo aberto. Para configurar o site como
obrigatdrio na abertura do atendimento, acesse a area de Configuragdes de atendimento em
Administragdo e habilite a opgdo: Campos Solicitante, Contrato e Site sdo obrigatério na
abertura do atendimento.

O site pode ser associado a um ou mais contratos. Desta forma, no momento da abertura do
atendimento, o usuario vai ter que selecionar o contrato e o site que deseja abrir o
atendimento. A utilizagédo do site facilita a geragéo de relatérios e gera estatisticas com mais
detalhes, facilitando a tomada de decisdo para dimensionamento de equipes e analise de
contratos.

Ao acessar a aba Site, sera apresentada a listagem, conforme imagem abaixo:

O cadastro de um novo site é feito clicando no botdo de Novo site. Sera aberta a tela de
cadastro, conforme imagem abaixo:

Clientes K Cancess

Preencha os dados conforme orientagdes abaixo:
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¢ Nome: Nome do site/localidade

¢ Logradouro: Endereco do site

¢ Numero: Numero do endereco do site

¢+ Complemento: Complemento para o enderecgo do site

v CEP: CEP do endereco do site

¢ Bairro: Bairro do endereco do site

¢ UF: UF do endereco do site

v Cidade: Cidade do endereco do site

v Pais: Pais do endereco do site

¢ Contratos: Escolha um ou mais contratos que o site estda com cobertura de servigos.
Esta associacdo é importante para facilitar o processo de abertura de atendimentos

de forma mais assertiva

v Observacao: Adicione um texto de observacao sobre o site do cliente.

Ao preencher os campos, clique no botdo Salvar para criar o site, conforme imagem abaixo:

Clientes

Para editar um site, clique no nome do site e o sistema exibira os dados para serem editados.
Realize as alteragdes desejadas e clique em Salvar para efetiva-las.

Para excluir um site, clique no icone com simbolo de lixeira localizado no canto direito da
listagem do site e em seguida confirme com o Sim, conforme imagem abaixo:
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ATENGAO: O site s6 pode ser excluido caso ndo exista nenhum atendimento associado a
este site

Usuarios

Os usuarios dos clientes sao utilizados para que vocé fornega usuario e senha para que os
usuarios dos seus clientes possam realizar a abertura e 0 acompanhamento dos chamados
através do sistema diretamente.

O sistema permite a criagdo de um ou mais usuarios por cliente e estas quantidades é
definida de acordo com o seu licenciamento. Caso precise de mais licengas para esse tipo
de usuario, entrar em contato e solicite a alteragdo do seu plano. A utilizagcao deste recurso
facilita a abertura e acompanhamento dos atendimentos por parte dos seus clientes.

Ao acessar a aba Usuarios, sera apresentada a listagem, conforme imagem abaixo:

Clientes m R Coromesr

O cadastro de um novo usuario é feito clicando no botdo de Novo usuario. Sera aberta a
tela de cadastro, conforme imagem abaixo:
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Preencha os dados conforme orientagdes abaixo:

¢+ Nome: Nome completo do usuario

¢ E-mail: E-mail do usuario. Este e-mail sera usado para o envio das notificacbes
durante as movimentacdes dos atendimentos.

¢ Perfil: Selecione o perfil de acesso do usuario. O perfil vai determinar quais areas do
sistema, este usuario podera ter. O perfil pode ser usado para dar mais acessos aos
usuarios de um cliente do que o normalmente é utilizado. E importante que se tenha
muito cuidado sobre o que sera liberado para evitar que o usuario acesse areas
restritas do sistema. Caso esta configuragéo néo esteja disponivel, entre em contato
e solicite a alterac&o do seu plano.

¢ Login: Login que o usuario utilizara para acessar o sistema. O login deve ser Unico e
nao pode ser repetir

¢+ Senha: Senha que sera utilizada pelo usuario para acessar o sistema pela primeira
vez.

¢ Telefone: Numero de telefone fixo do usuario. Esta informagéo sera exibida na tela
de atendimento para o usuario que estiver tratando o chamado. Caso possua
habilitado licenciamento de telefonia, o telefone sera um link clicavel, permitindo que
seja realizada uma chamada para o usuario ao clicar no numero.

¢ Telefone: Numero do celular do usuario. Esta informacado sera exibida na tela de
atendimento para o usuario que estiver tratando o chamado. Caso possua habilitado
licenciamento de telefonia, o telefone sera um link clicavel, permitindo que seja
realizada uma chamada para o usuario ao clicar no numero. Este numero também
sera usado para o envio de SMS caso possua licenciamento habilitado. Caso nao
possua servicos de telefonia ou SMS, entre em contato e solicite a alteragdo do seu
plano.
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¢ Funcgao: Defina o cargo/fungéo do usuario na empresa.

+ Contratos: Escolha para quais contratos este cliente pode abrir atendimento. Desta
forma, durante o processo de abertura, o sistema exibira para o usuario somente os
contratos que o usuario esta vinculado. Caso esta opg¢ao nao esteja disponivel, entre
em contato e solicite a alteracao do seu pacote de licenciamento.

¢ Bloqueado: Indica que o usuario estd bloqueado, ou seja, este usuario ndo
conseguira fazer login no sistema para criagdo e acompanhamento dos chamados.

Ao preencher os campos, clique no botao Salvar para criar o contrato, conforme imagem
abaixo:

© Movo usutrio

Para editar um usuario, clique no nome do usuario e o sistema exibira os dados para serem
editados. Realize as alteragdes desejadas e clique em Salvar para efetiva-las.

Os usuarios associados a um ou mais contrato, terdo a op¢ao de associar também os sites
para os quais ele pode abrir atendimentos. Desta forma, é possivel criar usuarios para
abertura de atendimentos apenas para sites em contratos especificos. Clique no simbolo de
+ localizado no canto direito da listagem dos usuérios, conforme indicado na imagem abaixo:

Clientes B oo
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Selecione o Contrato, sem seguida selecione o site e clique em Salvar. Repita esse
procedimento para todos os sites e contratos que o usuario podera realizar a abertura do
atendimento. Com esta configuragdo, este usuario s6 podera realizar a abertura do
atendimento para os contratos e sites selecionados.

Caso o usuario nao esteja associado e nenhum contrato e site, podera realizar a abertura do
atendimento para todos os contratos e sites cadastrados no cliente.

Para excluir um Usuario, clique no icone com simbolo de lixeira localizado no canto direito da
listagem dos usuarios e em seguida confirme com o Sim, conforme imagem abaixo:

Clientes L

il

tagn T fere

S— Contratos

Mor tmad Partd Loge Hotue teetare S Contrates

ATENGAO: O Usuario s6 pode ser excluido caso ndo exista nenhum atendimento associado
a este usuario.

Observacao

A area de observacdo é um campo aberto para que seja adicionado um texto com
observacgdes e descrigao sobre o cliente.

Ao acessar a aba Observacgado, sera apresentado um editor rich text para que vocé possa

adicionar qualquer tipo de informagéo que seja util para o dia a dia do seus atendimentos
relacionados a este cliente, conforme imagem abaixo:
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Clientes m R Cancesar

Preencha o campo com as observagdes desejadas e clique em Salvar.

Configuragao do atendimento

O Smartspace através das configuragdes de atendimento parametrizar quais serao os canais
de atendimento padrdes a serem utilizados pelos agentes, formularios de pesquisa de
satisfagao, quais itens serédo exibidos na tela do agente, padronizagéo do escopo de relatério
de visita técnica, configuracdo de fechamento automatico de atendimentos caso nao tenha
nenhuma interagdo por parte do cliente e integragbes com URA (Unidade de Resposta
Audivel) e sistemas onde os atendimentos sao gerenciados em outras plataformas

Administragao

LemanDe

Ao selecionar configuragdes de atendimento vocé sera direcionado para uma pagina
contendo diversos parametros a serem configurados
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Para realizar as respectivas configuragdes se faz necessario o entendimento dos campos
disponiveis nesta mesma janela, sendo eles:

Campos disponiveis a serem configurados

¢ Canal atendimento padrao: Através deste campo pode ser configurado o canal de
atendimento padrdo que deseja ser exibido para os agentes, caso na abertura do
atendimento seja outro canal o mesmo pode ser alterado sem nenhum problema

+ Canal atendimento padrao para cliente: Para os clientes finais caso optar é possivel
configurar o canal padrao que o cliente utilizara na abertura do atendimento, este
mesmo canal pode ser alterado na abertura sem nenhum problema

¢+ Formulario de pesquisa: Caso queira avaliar o atendimento realizado é possivel
configurar através deste campo uma pesquisa de satisfagédo, para isso € necessario
criar a pesquisa anteriormente para assim habilitar neste campo

¢ Tela de atendimento: Neste campo é possivel configurar a tela de atendimento que

os agentes utilizaram, de forma que as informagdes necessarias para o dia a dia deles
estejam disponiveis sem qualquer eventualidade

Flags que podem ser configuradas
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¢ Criar cliente automaticamente: Através dessa flag o sistema vai criar um novo
cliente a partir da tela do atendimento, caso ndo exista nenhum cliente com a
combinacdo de dados de codigo, tipo de cliente e regido ja existente.

+ Feedback automatico para o cliente: Ao habilitar essa flag o sistema vai enviar um
email automatico para o cliente na finalizagéo do atendimento

o Enviar email de boas vindas na criagcdo do usuario: Caso habilite essa flag o
sistema vai enviar um email na criacdo do usuario informando os dados de acesso ao
Smartspace.CX.

¢ Campos Solicitante, Contrato e Site sao obrigatério na abertura do atendimento:
Ao selecionar essa opc¢do, o sistema vai adicionar e validar como obrigatorio o
preenchimento dos campos Solicitante, Contrato e Site, na criacdo de um novo
atendimento.

+ Classificagdao do tipo de ocorréncia é obrigatéria: Ao selecionar essa opgao, o
sistema vai adicionar na tela de atendimento o campo Classificagdo, como filtro para
os tipos de ocorréncia

¢ Langamento de horas obrigatério aos usuarios: Através dessa flag desabilitada
n&o vai obrigar o usuario a langar horas ao trabalhar no atendimento, caso habilitada
os agentes deveréao informar as horas trabalhadas em cada atendimento

¢+ Dados dos clientes obrigatérios no atendimento: Ao desmarcar essa opgao o
sistema vai permitir salvar atendimento sem informar todos os campos do cliente

+ Habilitar fechamento automatico de atendimento: Caso seja habilitada essa flag o
Smartspace finaliza os atendimentos de forma automatica, respeitando a quantidade
de dias configurados

¢+ Qtde. de dias para o fechamento automatico: Através deste campo devera ser
informado a quantidade de dias para que os atendimentos sejam finalizados
automaticamente

¢+  Mensagem fechamento automatico: Nessa caixa de texto deve ser informada a
mensagem a ser enviada para os clientes que possuem atendimentos abertos,
informando assim que o atendimento em questao esta sendo finalizado por falta de
comunicagao ou por motivos similares
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Canal atendimento padrao

Canal atendimento padrdo para cliente

ant

Formulario de pesquisa

Tela de atendimento
v Criar cliente automaticamente
Feedback outomatico paro o cliente
Enviar emall de boas vindas na criocto do usuario
Campos Solicitante, Contrato e Site sGo obrigotorio na abertura do atendimento
Classificacao do tipo de ocorréncia ¢ cbrigatoria
Lancamento de horas obrigatorio 0os usuarios

v Dados dos clientes obrigatorios no atendimento

Habllitar fechamento automatico dea atendimento

Qtde. de dias para o fechamento automatico

Mensagem fechamento automdtico’

m
1]
M
.
.
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v
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. B U - Poppins » R

Termo do RVT (Relatério de visita técnica)
Ap6s terminar essa primeira configuragéo dos campos e flags, sera necessario configurar o
escopo do documento a ser utilizado para as RVTs (Relatérios de visita técnica)
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Através da caixa de texto com as principais ferramentas de texto possibilita a criagdo de
template a ser utilizado no relatério de visita técnica, nessa mesma caixa de texto permite
inclusdo de imagens, links e tabelas deixando assim a critério da imaginag¢ao para criar um
relatério de visita com cara da sua empresa

Termo do RVT (Relatério de visita técnica)

P B { - Poppins « N v = = | = e = | o 5 3

Configuracdes de atendimento via URA

A funcionalidade de configuracdo de atendimento via URA permite que a o Smartspace seja
integrado a uma URA, deste modo quando selecionada alguma das opgbes configuradas seja
encaminhado para o agente

Algumas configuragcdes sdo necessarias para que essa funcionalidade esteja habilitada,
sendo elas:

¢+ Canal de atendimento padrao: Definicdo de qual sera o canal de atendimento
padrao a ser utilizado

¢ Usuario padrao: Na abertura do atendimento qual sera o usuario padrdo a ser
cadastrado

¢ URL: Este campo n&o podera ser alterado, porém ele ¢é utilizado no encaminhamento
dos atendimentos vindos da URA

14-Plataforma Smartspace- LemonDesk Pagina 48 de 191



Configuragdes de atendimento via URA

Canal de atendimento padrac

Usuario padrao

URL

Atendimentos gerenciados em outros sistemas
Caso ja utilize algum sistema para registro de atendimentos e o mesmo dispor de APIs para
integracéo o Smartspace possibilita de ser integrado através no respectivo campo

Atendimentos gerencmdos em outros sistemas

Bastando clicar na flag para habilitar e em seguida passando a URL da API fornecida pelo
sistema de terceiros

Attached Data

Através do Smartspace é possivel criar diversos Webchats para que a interagdo com seus
clientes acontega de forma simples e fluida, permitindo assim enviar além de mensagens de
texto, arquivos e imagens tornando assim um canal de atendimento flexivel

Os attached datas podem ser utilizados em formularios web com campos totalmente
customizados a realidade da sua empresa, estes campos antecederam o contato com seu
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cliente registrando assim campos pré-definidos e com isso a tomada de decisdo dos agentes
se torna cada vez mais efetiva

Como criar um attached data

Para criar um attached data, va até a aba Administragdo em sua conta, e procure por Attached
data que fica dentro do grupo de Atendimentos, ou entéo digite o termo no campo de busca
da pagina para encontrar mais rapidamente.

Selecione a opgao exibida Attached data

Administragio

Vocé sera redirecionado para uma pagina com a listagem de todas as regides ja criadas na
sua conta. Aqui vocé podera editar, excluir ou criar um novo attached data.

Attached data RS

Para criar um novo attached data, clique em Novo e sera aberto uma pagina de
preenchimento inicial com 2 campos:

¢ Nome: Informe 0 nome a ser dado ao attached data que sera configurado

¢ Tipo: Por padrao este campo ja sera habilitado com a definigéo do tipo attached data,
sem a necessidade de ser modificado

Em seguida clique em Salvar e Continuar para prosseguir com o preenchimento das
configuragdes necessarias.
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Os campos que precisam ser configurados séao:

¢ Nome: Defina um nome para o campo extra a ser configurado

+ Tipo: Selecione a que tipo de campo o mesmo devera ser associado, podendo ser
caracter, data, hora, inteiro entre outros

¢ Dica: Informagao de ajuda para o preenchimento do campo

¢ Mascara: Selecione a qual tipo de mascara o campo sera associado, podendo variar
entre: Email, Telefone, CPF, CNPJ, CEP, Customizado

¢ Tamanho da coluna: A coluna sera do tamanho definido nesse campo

+ Quantidade maxima de caracteres: Indique a quantidade de caracteres que pode
ser preenchido no campo extra

‘
EDom
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Visualizando as classificagoes

Ao término das configuragbes de attached data sera necessario a associagédo do mesmo a
Configuragao de integragcao do canal de atendimento, para isso va até a aba Administragao
em sua conta, e procure por Configuragao de integragdo do canal de atendimento que fica
dentro do grupo de Atendimentos, ou entdo digite o termo no campo de busca da pagina para
encontrar mais rapidamente.

Selecione a opgao exibida Configuragao de integragédo do canal de atendimento

Administracac

Vocé sera redirecionado para uma pagina com a listagem de todas as configuragdo de
integracdo do canal de atendimento ja criadas na sua conta. Aqui vocé podera editar, excluir
ou criar um novo Configuragao de integragcado do canal de atendimento.

Um breve exemplo da parametrizagdo de integracdao do canal de atendimento ¢é ilustrado
abaixo:

Ap6s configuragao anterior do attached data selecione na janela através do campo Escolhas
os dados que serao usados para montar a tela do WebChat
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‘= Apry Chat

Em seguida clique em Salvar para finalizar as configuragoes

Para realizarmos um teste de validagdo reabrimos a parametrizagdo Configuragdo de
integracdo do canal de atendimento em seguida clicamos em Abrir chat

Url do Chat

http//pacoted lemondesk.app/wabchat/ = atendimento ) Abrir Chat

Ao clicar em Abrir chat sera exibida uma nova pagina semelhante a ilustracdo abaixo

Iporte

Integracao canais de atendimento

O Smartspace possui dentre suas diversas funcionalidades a de integragdo de canais de
atendimento, esses canais sdo utilizados para a comunicacdo direta com todos os seus
clientes, facilitando e agilizando assim o contato de quem mais € importante para vocé, neste
contexto o seu cliente.
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Como criar uma integragdao com canal de atendimento

Para criar grupos de mensagens, va até a aba Administragdo em sua conta, e procure por
Integragao, canal de atendimento que fica dentro do grupo de Configuragbes gerais, ou entdo
digite o termo no campo de busca da pagina para encontrar mais rapidamente.

Selecione a opgao exibida Integragao canal de atendimento

Administra¢ao

(H
b

Atancumenton

Vocé sera redirecionado para uma pagina com a listagem de todas as integra¢des de canal
de atendimento ja criadas na sua conta. Aqui vocé podera editar, excluir ou criar uma
integragéo.

Configuracdo de Integracio do canal de atendimento b o mm

e

Para criar uma nova integracédo de canal de atendimento, clique em Novo e sera aberto uma
pagina de preenchimento inicial com 6 campos e 1 flag:

Campos

¢ Nome: Através deste campo devera ser informado o nome do canal de atendimento
a ser configurado

+ Canal de atendimento: Devera ser selecionada a qual canal de atendimento fara a
integracéo neste momento

¢ Tipo: Selegéo do canal de atendimento a ser parametrizado, podendo variar entre as
opgdes Whatsapp, E-mail,Webchat e Voz
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¢+  Mensagem posicdao de atendimento: Neste campo devera ser transcrita a
mensagem a ser exibida para o usuario referente a posigéo de atendimento

¢+ Mensagem padrao ao entrar na fila: Neste campo devera ser transcrita a mensagem
a ser exibida para o usuario referente ao entrar na fila de forma padronizada
»  Mensagem padrao ao aceitar um atendimento: Neste campo devera ser transcrita
a mensagem quando o usuario aceitar o atendimento
Flags

+ Habilitar envio do numero do protocolo antes da transferéncia para o
atendimento: Ao selecionar essa flag sera enviado o numero do protocolo para o
usuario de forma que o mesmo ja tenha conhecimento antes mesmo da interagdo com
0 agente.

¢+ Envio de Protocolos: Apds habilitar o recurso de envio de protocolos, é possivel
definir parAmetros customizaveis para o direcionamento aos perfis de clientes.

Configuracao de integragac do canal de atendimento N Conoshe

Em seguida clique em Salvar e continuar aplicando assim as configuragdes

Para cada integracdo de canal de atendimento, novas opg¢des serdo exibidas. A seguir
passaremos por cada opgéao, evidenciando assim cada configuragdo necessaria

Integragao com canal de atendimento - Whatsapp

Os campos habilitados para a integragao com o canal de atendimento Whatsapp séo:
Numero do Whatsapp: Devera ser selecionado o numero do whatsapp que sera configurado
para a integragdo com o canal de atendimento, essa configuragdo deve ser feita
antecipadamente. Em seguida demonstramos qual o local que deve ser configurado

Va até a aba Administragdo em sua conta, e procure por Configuragdo de comunicagao que
fica dentro do grupo de Configuragdes gerais, ou entado digite o termo no campo de busca da

pagina para encontrar mais rapidamente.

Selecione a opgao exibida Configuragao de comunicagao
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Configuracoes de comunicacao

Numeros integrodos

Teste Ge envic de maraagam

E informe nos seguintes campos:

¢+ Nome: O nome do usuario do Whatsapp
»  Numero: Numero a ser utilizado para a determinada integragao

Configuragao do roteamento

» Assunto: Selecione o assunto que deseja associar a integragao do canal de
atendimento

+ Fila: Selecione afila a ser associada a integragao do canal de atendimento e que por
sua vez recepciona os integracao canal atendimento busca

¢+ lA: Caso desejar configurar a inteligéncia artificial selecione essa flag, para funcionar
corretamente a mesma devera ser parametrizada antecipadamente

Ao término das configuragdes clique em Salvar aplicando assim os parametros indicados

Integragdo com canal de atendimento - E-mail
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Para configurar a integragédo com o canal de atendimento e-mail alguns campos
complementares serao solicitados, sendo eles:

+ Setor: Deve-se selecionar o setor que as demandas oriundas do canal de atendimento
e-mail serdo recepcionadas, destinando assim os assuntos deste canal de
atendimento

¢+  Nome do remetente: Informar o nome do remetente enviado no e-mail para que
assim os usuarios finais tenham essa informacgéao

+ Email do remetente: Devera ser informado o e-mail completo do remetente,
identificando assim ao enviar e-mail do Smartspace

¢ SMTP: Informar o servidor SMTP a ser configurado neste campo

¢ Porta SMTP: Informar a porta de comunicagao a ser utilizada pelo servidor SMTP,
exemplo 587

¢ IMAP: Informar o servidor IMAP a ser configurado na integragdo do canal de
atendimento em questao

¢ Porta IMAP: Devera ser informada a porta do servidor IMAP a ser configurada,
exemplo 993

¢ Usuario: Neste campo devera ser informado o nome do usuario de e-mail a ser
utilizado

¢+ Senha: Neste campo devera ser informada a senha do e-mail a ser utilizado no canal
de atendimento

¢ Habilitar TLS: Caso o e-mail a ser configurado possua TLS essa flag devera ser
habilitada

¢ Habilitado: Apds as configuragbes serem realizadas essa flag podera ser habilitada,

a partir do momento que a mesma esta habilitada os e-mails da caixa de entrada seréo
lidos pelo Smartspace
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Configuracao de Email

Setor *

lemondesk@citrus.cx

Email do remetente

lemondesk@citrus.cx
SMTP
lemondesk@citrus.cx 587
IMAP *
lemondesk@ocitrus.cx 993
Usuario Senha
lemondesk@citrus.cx | ssssssssssssssssnes
v'| Habilitar TLS v Habilitado @

E possivel também configurar uma resposta automatica para os usuarios finais, para isso
utilize a caixa de texto com as diversas ferramentas de formatacdo conforme ilustrado na
imagem abaixo:
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Resposta automatica

sow B U - Arial ¥ |

i
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“

Testar Envio de Email

Ao término das configuragdes clique em Salvar aplicando assim os parametros realizados

Para visualizar a integragdo com o canal de atendimento e-mail, va até o menu lateral e
selecione Smartspace em seguida Pré-atendimentos, sera exibida uma janela semelhante a
abaixo:

IO 50 CIOnamonto Yoass

e Avmimo e Chmnte o ot Agae

Deve-se atender a selegcdo de e-mail, onde os e-mails da caixa de entrada configurado
anteriormente estardo dispostos nessa janela
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Pré-atendimentos

=l Ccanais de atendimento

Formuldrio web

Email >

Integragcdo com canal de atendimento - Webchat

Para as configuragdes do canal de atendimento webchat, sera necessario configurar alguns
campos complementares, sendo eles:

¢ Saudacao de boas vindas: Devera ser informada a mensagem padréo de boas
vindas ao webchat, essa mensagem sera exibida para o usuario final.

¢+ Tempo para inicio do popup: Tempo de espera (em segundos) para inicio de
interagao do popup.

¢ Online: Devera ser feito o upload de imagem que ficara disposta no webchat quando
0 mesmo estiver online

¢+ Offline: Devera ser feito o upload de imagem que ficara disposta no webchat quando
o0 mesmo estiver offline

¢ Url do Chat: Neste campo devera ser informada qual o final da URL a ser exibida
para o cliente a exemplo: http://homologacao.Smartspace.app/webchat/atendimento

¢ Formulario Web: Caso nado tenha nenhum agente logado na fila de atendimento é
possivel configurar um formulario web para reter esse contato, deste modo a ser
configurado neste campo

¢ Escolhas os dados que serao usados para montar a tela do WebChat: Este campo
deve ser configurado previamente através da opgao de attached data
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¢+ Cédigo do Pop-Up: Este codigo HTML é gerado automaticamente para ser assim
fornecido ao mantenedor do site institucional da empresa ou mesmo em uma intranet,
através deste sera carregado um baldozinho no canto direito inferior da tela,
sinalizando assim um chat flutuante

Configuragao do roteamento
Assunto: Selecione o0 assunto que deseja associar a integragéo do canal de atendimento
+ Fila: Selecione a fila a ser associada a integragao do canal de atendimento e que por
sua vez recepciona os integracao canal atendimento busca
¢+ lA: Caso desejar configurar a inteligéncia artificial selecione essa flag, para funcionar
corretamente a mesma devera ser parametrizada antecipadamente

Ao término das configuragdes clique em Salvar aplicando assim os parametros realizados

Quando o chat estiver com os agentes logados, essa sera a janela a ser exibida para o usuario
que por sua vez devera preencher os campos para assim iniciar a interagdo com o agente

Entrae

Integragao com canal de atendimento - Voz

Para a integragao com o canal de atendimento voz, sera necessario configurar alguns campos
complementares, sendo eles:

¢ Escolha o PABX: Selecione qual o PABX configurado previamente que devera ser
associado a integracdo com o canal de atendimento por voz

+ Escolhas os dados atachados que serdao usados para recuperar os valores:
Previamente os campos que vao ser utilizados para recuperar os valores usados na
chamada, ou seja numero de origem e identificagao do cliente devem ser configurados
antecipadamente

o Fila: Neste campo devera ser selecionada a fila que recepciona as chamadas dos
usuarios
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sonfiguracio de Vo Configuracso do roleamenta * NOv Aserito

Ao término das configuragdes clique em Salvar aplicando assim os parametros realizados

Grupo de atendentes

Para uma melhor gestdo dos agentes que utilizam filas de atendimento o Smartspace permite
segmentar através de grupos de atendentes, deste modo facilitando o gerenciamento por
parte da superviséo e extracao de relatérios de desempenho

Como criar um grupo de atendente

Para criar grupos de atendentes, va até a aba Administragcdo em sua conta, e procure por
Grupo de atendente que fica dentro do grupo de Atendimentos, ou entao digite o termo no
campo de busca da pagina para encontrar mais rapidamente.

Selecione a opgao exibida grupo de atendente

Administragao

Atorcarrontos

Vocé sera redirecionado para uma pagina com a listagem de todos os grupos de atendentes
ja criadas na sua conta. Aqui vocé podera editar, excluir ou criar um novo grupo

14-Plataforma Smartspace- LemonDesk Pagma 62 de 191



Grupo de Atendente mm

Para criar um novo grupo de atendente, clique em Novo e sera aberto uma pagina de
preenchimento inicial com 2 campos:

¢+ Nome: Neste campo devera ser informado o nome do grupo de atendente a ser
configurado

+ Descricao: Através deste campo podera ser definida uma breve descricdo para uma
melhor identificagado

Grupo de Atendente
Atendimento Ativo
Descrig@io

Em seguida cligue em Salvar e Continuar para prosseguir com o preenchimento das
configuragdes necessarias.

Sera exibida uma nova janela semelhante a ilustrada abaixo:
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Grupo de Atendente m W Carcety

Atendentes

i : n
A "

ustiire acoo

Neste momento sera necessario adicionar os agentes que estardo associados ao grupo de
atendente, bastando assim seleciona-los:

Atendentes

“"}7 b = n

| cao

Selecione

Fernanda Silva

Atendentes

Usuario Acdao

Carios Alberto a

Em seguida clique em Salvar aplicando assim as parametrizagdes, essa configuragéo
complementa a de fila de atendimento que veremos em um novo artigo
Regras de Atendimento
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Para a integragao com o canal de atendimento voz, sera necessario configurar alguns campos
complementares, sendo eles:

Fila

Através das filas de atendimento do Smartspace é possivel segmentar os agentes ao
atendimento dos usuarios, configurando assim cada fila de atendimento com caracteristicas
e finalidades distintas

Como criar uma fila de atendimento

Para criar sua fila de atendimento, va até a aba Administragdo em sua conta, procure a opgao
Filas de atendimento que fica dentro do grupo de Configuragdes Gerais, ou entédo digite o
termo no campo de busca da pagina para encontrar mais rapidamente.

Administracao

Atorsdine tos

Ao selecionar filas de atendimento sera exibida a listagem contendo todas as filas de
atendimento configuradas anteriormente

e —— S #e= | Yo |

Para criar uma nova fila de atendimento, clique em Novo e sera aberto uma pagina de
preenchimento inicial com 14 campos, sendo eles:
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Flla de atendimento ’ % Canomiar

¢ Nome: Neste campo deve ser informada o nome da fila a ser configurada

¢ Script atendimento: Através deste campo pode ser selecionado o script de
atendimento a ser seguido pelos agentes da fila de atendimento configurada

¢ Tela de atendimento: Através deste campo pode ser selecionada a tela de
atendimento que os agentes vao utilizar na determinada configuragéo

¢+  Tempo maximo sem agente: Tempo (segundos) limite de espera sem agente
logado.

s Atendimentos simultineos: Quantidade maxima de atendimentos simultaneos por
atendente.

+ Habilitar pesquisa de satisfagdao: Caso queira associar uma pesquisa de
satisfagcao para a determinada fila basta selecionar essa opgéo e configurar
previamente a pesquisa através do formulario

¢ Grupo mensagem: Através deste campo pode ser adicionado um grupo de
mensagens que por sua vez estara disponivel para os agentes da fila de
atendimento

+ Descrigao: Deve ser informado neste campo uma breve descri¢ao da fila de
atendimento a ser configurada

¢ Horario de atendimento: Através deste campo deve ser selecionado o horario de
atendimento a ser aplicado a fila de atendimento a ser configurada

¢+ Tempo da sessdo: Tempo (segundos) limite para expirar a sesséo por inatividade
do cliente.

¢+ Tempo de descanso: Intervalo de tempo (segundos) entre sessdes de chat.

¢ Clientes em espera: Quantidade maxima de clientes em espera na fila de
atendimento.
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+ Finalizar atendimento automaticamente: Caso selecionada essa opgao os
atendimentos da fila serao finalizados automaticamente sem a necessidade de
intervencao dos agentes

¢+  Tempo maximo de toque no atendente: Tempo (segundos) total que o sistema vai
oferecer um atendimento ao atendente, caso ele ndo atenda o sistema oferece esse
cliente a outro atendente.

Ao término das configuragdes clique em Salvar aplicando assim os parametros inseridos

Para o pleno funcionamento da fila as demais configuragbes de attached data,
configuragoes de atendimento, horario de atendimento, tela de atendimento, grupo de
atendente , integracdo canal de atendimento , scripts de atendimento e grupos de
mensagem devem ser realizadas antecipadamente

Classificagao

A classificagdo normalmente é utilizada para identificar caracteristicas inerentes ao
atendimento, deste modo possibilitando a geragéo de relatérios pela classificagéo do
atendimento,a segmentagao ocorre por Tipos de ocorréncia ou mesmo por Atendimentos

Alguns exemplos de classificagao:

¢ Elogio
¢+ Reclamagao
¢ Sugestao

Como configurar

Para configurar seus alertas, va até a aba Administragédo em sua conta, procure a opgao
Classificagédo que fica dentro do grupo de Smartspace, ou entéo digite o termo no campo
de busca da pagina para encontrar mais rapidamente.

Administragso

&

amonDatt

Ao selecionar classificagao vocé sera direcionado para uma pagina contendo a listagem
com todos as classificagdes ja configurados
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Para criar uma nova classificagao, clique em Novo e sera aberto uma pagina de
preenchimento inicial com 4 campos:

¢ Nome: Informe o0 nome da classificagéo a ser configurada

¢+ Tipo de classificacao: Os tipos de classificagcdo podem variar, sendo aplicados a
atendimentos ou mesmo tipos de ocorréncia

¢ Cor: Para uma melhor identificacdo visual a classificagdo pode ter além do nome uma
cor para uma visualizagao mais rapida nos graficos e suas legendas

¢ Descrigao: Para uma melhor identificacdo da classificacdo cadastrada é interessante
informar de forma breve do que se trata a determinada configuragéao

Em seguida clique em Salvar para finalizagéo

Classificacéo

Visualizando as classificagoes

Ap6s realizar a configuragéo da classificagao ao abrir um novo atendimento sera possivel
seleciona-la, de modo que identifique através desta mesma classificagcoes informacdes
relevantes para a tomada de decisdo dos gestores
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Classificacto

Tipo de ocorréncia
Uma das agdes necessarias antes de comegar a utilizar o Lemon Desk é a configuragéo dos
Tipos de Ocorréncia.

Essa configuragao serve como um filtro para refinar a Ocorréncia e encontrar a melhor
solugdo para o seu cliente.

Realizando uma boa configuragao vocé consegue agilizar o trabalho dos seus usuarios e ser
mais assertivo na tratativa deste atendimento.

De forma resumida, podemos visualizar a arvore de uma Ocorréncia da seguinte forma:

Como configurar os Tipos de Ocorréncia

Acessando a aba Administragdo em sua conta, procure a opgao Tipo de Ocorréncia que fica
dentro do grupo de configuragdes do Lemon Desk, ou entao digite o termo no campo de busca
da pagina para encontrar mais rapidamente
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Administragao

Comontrn don confgUITLAnT 6 COBIRIDE BOTILAR PATD & RNCIHNADMENTS G0 WlsT

Na tela seguinte vocé encontrara todos os tipos de ocorréncia configurados na sua conta.

Tipo de ocorréncia mm

Nome Descngoo Convtoogdo Saotor Grupo de whxdc

Para definir um novo Tipo de Ocorréncia, clique em Novo e aparecera a pagina de
configuragao dos Dados Principais dele com as seguintes opgoes:

¢ Nome: Defina um nome para o Tipo de Ocorréncia, de forma a facilitar o encontro da
Ocorréncia.

+ Classificagao: Escolher a classificagdo de acordo com as opgdes que vocé
configurou.

¢ Setor: Essa opcgao refere-se a area da empresa ao qual esse formulario se destina
(Ex: Financeiro, Comercial, Suporte, Ouvidoria, etc).

¢ Grupo de Solugao: Aqui vocé podera selecionar algum grupo de usuarios especificos
da sua empresa para tratar os atendimentos desse Tipo de Ocorréncia.
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¢+ Formulario de Pesquisa de Satisfacdao: Escolha o formulario de pesquisa de
satisfagcao que sera enviado ao final do atendimento que esteja categorizado com esse
Tipo de Ocorréncia.

+ Detalhar apenas para setor: Opcado que detalha os atendimentos apenas para
usuarios do mesmo setor do Tipo de Ocorréncia.

+ Listar apenas para setor: Opcao que permite visualizagdo dos atendimentos apenas
para usuarios do mesmo setor do Tipo de Ocorréncia.

¢ Notificar alta criticidade no atendimento: Sinaliza na tela de atendimento a alta
criticidade no atendimento para aquele cliente.

¢+ Campo solugdo obrigatério: Indica que o campo solugdo devera ser de
preenchimento obrigatério no cadastro de uma ocorréncia para este tipo.

+ Solicitar preenchimento do campo classificagcao do atendimento: Ao marcar essa
opgao, o sistema devera colocar o campo Classificagcdo do Atendimento como
obrigatorio no momento da abertura do atendimento.

¢+ Descricao: Escreva uma breve descricdo com informagbes que achar necessario
sobre esse Tipo de Ocorréncia

':’m—wi-ﬁ‘;‘i&-n:ﬁ 5 Cansei

Tipo de ocorrénc =
ipo de ocorréncin A STRER EE |

Em seguida clique em Salvar e Continuar para prosseguir com a configuragao.
Com isso, irdo aparecer 4 abas de configuragéo do Tipo de Ocorréncia:
+ Dados Principais: Secao de informagbes basicas ja cadastradas na etapa anterior.

¢+ Ocorréncias: Secao de cadastro de todas as Ocorréncias que estarao vinculadas ao
Tipo de Ocorréncia cadastrado.
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¢ Usuarios: Secao para vincular os usuarios que poderao realizar o atendimento de
demandas referentes a esse Tipo de Ocorréncia.

¢ Anexos: Secao para inserir documentos que possam auxiliar a tratativa deste Tipo de
Ocorréncia.

Tipo de ocorréncia B . N Carookr
po ¢ $orre Care
e cia

Ocorréncias
Na primeira coluna vocé encontra os campos para configurar as Ocorréncias vinculadas ao
Tipo de Ocorréncia, e devera preenché-los conforme lista abaixo:

¢ Nome: Defina um nome para a sua Ocorréncia que especifique mais a demanda do
seu cliente.

¢+ SLA: E o tempo de atendimento limite para resolugdo da Ocorréncia. Esse prazo pode
ser definido em dias, horas ou minutos.

¢ Formulario: Escolha o formulario criado para captacao de informacgdes do seu cliente
gue complementem o tratamento da Ocorréncia.

+ Script de Atendimento: Selecione o script modelo que o seu usuario devera seguir
para atender o cliente que estiver tratando dessa Ocorréncia

¢ Grupo de campo extra: Selecione a qual grupo de campos extra devera aparecer
caso o cliente selecione esse assunto.

v Classificagao: Escolher a classificagdo de acordo com as opgdes vocé configurou.

s Setor: Essa opcao refere-se a area da empresa ao qual esse formulario se destina
(Ex: Financeiro, Comercial, Suporte, Ouvidoria, etc).

¢ Grupo de Solugao: Aqui vocé podera selecionar algum grupo de usuarios especificos
da sua empresa para tratar os atendimentos desse Tipo de Ocorréncia.
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+ Alerta: Nesse campo vocé podera escolher um tipo de alerta para ser notificado sobre
a realizacao do atendimento.

¢ Obrigatério selecionar um item do inventario: Ao selecionar esta opgéo, devera
informar ao menos um item na abertura do atendimento

¢ Notificar alta criticidade no atendimento: Sinaliza na tela de atendimento a alta
criticidade no atendimento para aquele cliente.

¢ Observacao: Utilize esse campo para inserir qualquer informag¢ao que achar
importante de ser destacado referente a essa Ocorréncia.

E na segunda coluna vocé tem a lista de todas as ocorréncias ja criadas e a quantidade de
solugdes que cada uma delas possui, tendo a opgao de editar elas clicando no numero de
seu codigo, ou excluir a que desejar clicando no icone da lixeira.

Ap6s todo o preenchimento, cliqgue em Salvar e Continuar. Em seguida, aparecera uma
segao abaixo com trés novas abas relacionadas a configuragao das Solugbes da sua
Ocorréncia. Para aprender a configurar as Solugées, acesse nossa pagina aqui.
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Usuarios

Aqui vocé irda definir quem serdo os usudarios que poderdo ter acesso a realizar os
atendimentos referentes a esse Tipo de Ocorréncia. Do lado esquerdo vocé confere os
campos abaixo para preenchimento e para finalizar devera clicar em Adicionar. E do lado
direito € possivel visualizar a lista de todos os usuarios permitidos para esse Tipo de
Ocorréncia, podendo editar seu papel ou excluir clicando no icone da lixeira.

¢ Usuario: Selecione o usuario da sua conta que podera atender esse Tipo de
Ocorréncia.

+ Papel: Defina o tipo de papel que esse usuario podera ter referente a esse Tipo de
Ocorréncia, podendo ser entre Gerente, Responsavel ou Supervisor.

Anexos

14-Plataforma Smartspace- LemonDesk Pagina 74 de 191




Por fim, temos a aba de Anexos onde vocé podera realizar o upload de documentos que
possam auxiliar a tratativa deste Tipo de Ocorréncia e ainda conferir a lista de todos os
documentos que estao disponiveis para esse Tipo de Ocorréncia.

Para finalizar toda a configuragéo do Tipo de Ocorréncia criado, basta clicar em Salvar.

Atividades

As atividades funcionalidade essa disponivel no Smartspace permite aos usuarios registrarem
atividades sem ser necessariamente atendimentos, deste modo facilitando a compreenséao
da supervisdo e diretoria quanto o que esta sendo trabalhado na jornada de trabalho

Como configurar uma atividade

Para configurar uma atividade, va até a aba Administragdo em sua conta, e procure por
Atividade que fica dentro do grupo de Configuragdes Gerais, ou entao digite o termo no campo
de busca da pagina para encontrar mais rapidamente.

Administragdo

I Vet Codwrcan

CoMTre 400 CentigLrogdes @ ComNtros hOTICos Pare o LNCIONAMento da Alitema

Ao selecionar atividade sera exibida uma listagem das atividades configurados anteriormente:

Atividades Fhows | @i | v |

Para criar uma atividade nova, clique em Novo e sera aberto uma pagina de preenchimento
inicial com 7 campos, sendo eles:

¢ Nome: Neste campo devera ser informado o nome da atividade a ser configurada
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¢ Tipo: Neste campo deve ser selecionado o tipo de atividade, classificando assim a
mesma para os demais envolvidos

¢ Inicio: Através deste campo deve ser informada a data e horario da atividade a ser
realizada

+ Fim: Neste campo deve ser informada a data e horario término dessa atividade a ser
configurada

¢ Alerta: Tempo para ser notificado antes do inicio da atividade
¢ Equipe: Deve ser selecionada a equipe de vendas inerente a essa atividade

¢ Vendedor(a): Em seguida o vendedor responsavel por essa atividade

Atividade = | conir

Ao término das configuragdes clique em Salvar aplicando assim os parametros
configurados

Para o usuario a visualizacao sera tanto notificacdo pelo sino localizado no menu superior
ao lado direito, quanto no préprio calendario conforme ilustrado abaixo:

Calendario

23 - 20 DE FEV DE 2020 o R
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Fluxo

Os fluxos sdo utilizados para padronizar rotinas de trabalho modelando assim processos a
serem realizados pela equipe, através de uma interface simplificada sera possivel configurar
esses fluxos de forma totalmente interativa e amigavel

Como configurar fluxo

Para configurar um tipo fluxo, va até a aba Administragdo em sua conta, e procure por Fluxo
que fica dentro do grupo de Configuragdes Gerais, ou entao digite o termo no campo de busca
da pagina para encontrar mais rapidamente.

Administragdo

DN IraC a6 (s

CoOatro dos COnigurog et & CONDRIIO: DOSICES PO 0 MINGROLMENO 4O HEtRma

Ao selecionar fluxo sera exibida uma listagem dos fluxos configurados anteriormente:

(1]

Para criar um fluxo, clique em Novo e sera aberto uma pagina de preenchimento inicial com
9 campos, sendo eles:

¢ Nome: Neste campo deve ser informado o nome do fluxo a ser configurado

¢ Tipo: Deve ser selecionado o tipo de fluxo a ser configurado podendo variar entre
interno, proposta e oportunidade

¢ Grupo de campos extra: Caso necessario € possivel configurar campos extras que

complementam assim o fluxo a ser configurado, estes campos devem ser
configurados previamente para estarem disponiveis nessa configuragao
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¢+ Formulario pesquisa de satisfagcdo: Neste campo pode ser selecionado o formulario
a ser utilizado na pesquisa de satisfagdo do determinado fluxo

+ Cliente obrigatoério: Indica obrigatoriedade de sele¢ao de um cliente na execugao do
fluxo.

s Desabilitar agées: Indica que as a¢des dos objetos associados ao processo, s6 serdo
liberadas quando o usuario iniciar a etapa do processo.

s Atualizar objeto do processo: Atualiza o objeto relacionado ao processo, depende
do status do processo(finalizado ou cancelado)

¢ Setor: Deve ser selecionado o setor que deseja associar o determinado fluxo

+ Descricado: Neste campo deve ser transcrita uma descrigéo breve a respeito do fluxo
configurado

Ao término das configuragdes clique em Salvar e continuar, em seguida seréao habilitadas
novos campos a serem configurados:

Etapas
Ao clicar em Nova Etapa serdo habilitados novos campos sendo eles:

¢ Nome: Neste campo deve ser informado o nome do fluxo a ser configurado
v Setor: Deve ser associado o setor responsavel pela execugao do fluxo

¢ Grupo de campo extra: Caso necessario pode ser associado um grupo de campos
extras complementando assim a etapa, estes campos devem ser configurados
antecipadamente

¢+ Tempo estimado: Neste campo deve ser informado o tempo estimado para
execucgao da etapa

¢ Equipe / Grupo de solugao: Neste campo deve ser selecionada a solugdo que
melhor se aplica a etapa em questao

¢ Informacéo: Através deste campo podera ser incluida uma informagao sobre a
etapa, facilitando assim a compressao de pessoas externas a etapa

¢ Bloquear edigao: Ao selecionar essa opc¢ao o sistema desabilita a edicao dos
campos do objeto associado ao processo.

¢ Notificar setor: Ao selecionar essa opg¢ao o sistema notificara o setor associado ao
processo.

¢ Notificar grupo: Ao selecionar essa opgao o sistema notificara o grupo associado
ao processo.

¢ Envio de dados: Ao selecionar esta op¢ao, o sistema ira enviar os dados do objeto
associado ao processo para um servigo cadastrado.
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Apo6s o término das configuragdes clique em Salvar aplicando assim os parametros
configurados

Ao configurar os demais fluxos serao exibidos na listagem semelhante ao ilustrado abaixo:

0
% 1 |

Em seguida ao clicar no icone + sera exibida os seguintes campos complementares as etapas
Na aba checklist serdo exibidos os seguintes campos a serem preenchidos:

+ Tarefa: Neste campo deve ser informada a tarefa a ser realizada

Na aba responsavel deve ser selecionado o responsavel pela etapa
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Fupes

| v adicorar

Na aba anexos caso queira adicionar algum anexo que complemente a etapa ou mesmo
auxilie na execucdo da mesma

rqulv

e | b R

Na aba documentos algum documento que possa auxiliar a etapa

Apbs o término das configuragbes clique em Salvar aplicando assim os parametros
configurados

Em seguida va até a aba Administragdo em sua conta, e procure por Processos que fica
dentro do grupo de Configuragdes Gerais, ou entdo digite o termo no campo de busca da

pagina para encontrar mais rapidamente.

Ao selecionar processos sera exibida uma listagem dos fluxos configurados anteriormente:

Processos u mmn

Tipo

Para criar um processo, clique em Novo e sera aberto uma pagina de preenchimento inicial
com 3 campos, sendo eles:
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+ Tipo: Neste campo deve ser selecionado a que tipo de processo sera definido
s Fluxo: Ja neste campo deve ser selecionado o fluxo que deseja associar

¢ Descricao: Neste campo deve ser descrito de forma sucinta do que se refere o
processo

Processos (o] i .
" ' .

Apo6s o término das configuragdes clique em Salvar e continuar aplicando assim os
parametros configurados

Para iniciar a etapa do processo basta clicar em Iniciar etapa, lembrando que a etapa sé
pode ser executada por um usuario do mesmo setor configurado na etapa

e

m Pendente » Em andamento « Voitou etapa v Finalizada x Cancelada

Realizar atendimento ao cliente

Registrar atendimento
Finalizar atendimento

Grupos de mensagens

Para uma melhor padronizagcéo dos atendimentos de forma a formalizar a comunicagao entre
0 agente e o usuario o Smartspace dentre suas diversas funcionalidades a de grupo de
mensagens, 0s grupos de mensagens sao utilizados durante a interagdo dos agentes com os
usuarios facilitando assim essa comunicacgio rapida e padronizada
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Como criar um grupo de mensagens

Para criar grupos de mensagens, va até a aba Administragdo em sua conta, e procure por
Grupos de mensagens que fica dentro do grupo de Atendimentos, ou entéo digite o termo no
campo de busca da pagina para encontrar mais rapidamente.

Selecione a opgao exibida Grupos de mensagens

Administragao

Atnranenlon

Vocé sera redirecionado para uma pagina com a listagem de todos os grupos de mensagens
ja criadas na sua conta. Aqui vocé podera editar, excluir ou criar um novo grupo.

Grupo de Mensagens ' ] m m

Para criar um novo grupo de mensagens, clique em Novo e sera aberto uma pagina de
preenchimento inicial com 2 campos:

¢ Nome: Neste campo devera ser informado o nome do grupo de mensagens a ser
configurado

¢ Mensagens: Através deste campo devera ser informada a mensagem a ser
parametrizada para o grupo
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Grupo de Mensagens 2 0 % Curcoks

Caso necessario os itens podem ser reorganizados ou mesmos apagados conforme
ilustrado na imagem anterior

Em seguida clique em Salvar aplicando assim as configuragdes

Grupo de monitoramento

Através dos grupos de monitoramento possibilitara a supervisdo o acompanhamento em
tempo real das filas de voz e chat, deste modo aferindo os indicadores e antevendo
situagdes para uma tomada de decisdo mais rapida

Como criar um grupo de monitoramento

Para criar grupos de mensagens, va até a aba Administracdo em sua conta, e procure por
Grupos de monitoramento que fica dentro do grupo de Atendimentos, ou entao digite o
termo no campo de busca da pagina para encontrar mais rapidamente.

Selecione a opgao exibida Grupos de monitoramento

Administragéo

Atorctrmonton

Vocé sera redirecionado para uma pagina com a listagem de todos os grupos de
monitoramento ja criadas na sua conta. Aqui vocé podera editar, excluir ou criar um novo

grupo
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Grupo de Monitoramento

V]

Para criar um novo grupo de monitoramento, clique em Novo e sera aberto uma pagina de
preenchimento inicial com 2 campos:

¢ Nome: Neste campo devera ser informado o nome do grupo de monitoramento a ser
configurado

¢ Descrigao: Através deste campo devera ser inserida uma breve descri¢ao,
identificando assim o grupo de monitoramento configurado

Grupo de Monitoramento

Fila de atendimento

Descricao

Monitoramento para a fila de atendimento

Em seguida clique em Salvar e continuar aplicando assim as configuragdes
Seréao habilitados novos campos a serem configurados, sendo eles:

+ Supervisor: Neste campo devera ser selecionado os supervisores que
acompanham as estatisticas da fila de atendimento

Fila de atendimento Através deste campo devera ser associada a fila que fara referéncia ao
grupo de monitoramento que esta sendo configurado

¢ Grupo de atendente: E neste campo devera ser associado o grupo de atendente
com todos os agentes que estardo sendo monitorados pelos supervisores
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Grupo de Monitoramento M oo

Ao término dessa configuragéo clique em Salvar, aplicando assim os parametros
estabelecidos

Visualizando o grupo de monitoramento
Para acessar o monitoramento, va ao menu lateral e localize Estatisticas em seguida
Monitoramento, sera exibida uma janela semelhante a ilustragdo abaixo:

Todas as estatisticas em tempo real serao atualizadas nos graficos para a supervisao do
atendimento fique sempre atualizada

Aandxos o menalone

Ao selecionar a visualizagdo detalhada teremos um nivel de informagdes maior comparada a
visualizagao resumida, conforme ilustrado abaixo:
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Scripts de atendimento

Quando se fala em atendimento ao cliente, o atendente se torna o principal elo entre o cliente
e sua empresa. Para isso, ter um cuidado com a forma e o conteudo falado por ele ao se
comunicar com seus clientes é de extrema importancia.

Para auxiliar nesse trabalho, o Lemon Desk possui os scripts de atendimento, roteiros sobre
como o seu atendente deve se comunicar com os clientes. Essa € uma forma de padronizar
e manter a qualidade dos atendimentos, além de transmitir uma experiéncia melhor para seus
clientes.

Cada script esta condicionado a um Setor e podera ser designado para a Ocorréncia desejada
como forma de agilizar o processo
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Script de atendimento

Emissdo de 29 via de boleto v

Bom dia [ Boa tarde!

Verifiquel que o senhor(a) deseja a 2° via do
boleto, correto?

Me Informa seu CPF, por favor.

0(A) senhor{a) paderia me confirmar seu
nome completo, por favor?

Verifiquel que consta a fatura do més [XXXx|
am aberto. Deseja receber a 2° via por emall
ou SMS?

Qualquer duvida, pode me chamar.

Pronto. Em alguns minutos voce Ira receber a
29via

Posso djudar em mais alguma coisa?

Aguarde um instante gue irei enviar para voce.
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Como criar um Script de Atendimento

Para criar os seus scripts, va até a aba Administragdo em sua conta, procure a opgao Script
de Atendimento que fica dentro do grupo de Configuragdes Gerais, ou entao digite o termo
no campo de busca da pagina para encontrar mais rapidamente

Administragdo

AN OG O

Ca0astrn tas conhigurugdos » 00dostras bomens paro b Nrconamanrto do sistnma

Vocé sera redirecionado para uma pagina com a lista de todos os scripts de atendimento ja
criados na sua conta. Aqui vocé podera editar, excluir ou criar um novo motivo.

Script de atendimento [ e |

o

Para criar um novo script, clique em Novo e sera aberto uma pagina de preenchimento
inicial com 2 campos:

¢+ Nome: Defina um nome do script de atendimento que sera criado para facilitar a
busca na lista geral.

¢+ Setor: Dentre os setores previamente cadastrados na sua conta, escolha a qual
setor de atendimento o seu script estara visivel.

Script de atendimento E: : :E : : I R Canceky

Em seguida clique em Salvar e Continuar para prosseguir com o preenchimento.

Agora vocé devera adicionar as sentengas que deverao ser informadas pelos atendentes no
campo Frase e clicar em Salvar
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Seript de atendimento m X Conovlar

No campo abaixo vocé podera conferir todas as frases criadas conforme a ordem
estabelecida. No entanto, caso deseje reordenar alguma frase, basta ir na coluna Ordem e
colocar a frase para cima ou para baixo, segundo a ordem das setas. E para excluir alguma
frase, basta clicar no icone da lixeira vermelha referente a frase que sera descartada.
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Frase

+ Sailvar
Frase Ordem Acéo
Bom dia / Boa tardel! 4 7}
Varifiquei gque o senhor{a) deseja a 2° via do boleto, correto? ™
Me informa seu CPF, por favor T™d
0(A) senhor{a) poderia me confirmar seu nome completo, por ™4
favor?
Verifiquei que consta a fotura do mas [XXXX] em aberto. Deseja ™4 &
recebar a 2° via por email ou SMS?
Aguarde um instante que irei enviar para vocé. Qualquer davida ™4 0]
pode me chamar.
Pronto. Em alguns minutos voce ira receber a 2° via ™4 1)

Posso ajudar em mais alguma coisa?

4
(_
o

Agradego a atengdo e até mais! T ]

Ao finalizar todas as ordens das suas frases, basta clicar em Salvar que seu script estara
listado junto com os demais.

Como visualizar o Script durante um atendimento

Ao iniciar um atendimento, o usuario escolhera a Ocorréncia referente a demanda do
cliente. Com isso, sera aberta uma coluna na parte inferior esquerda com o script de
atendimento a ser seguido.
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Agora vocé ja tem scripts criados e podera padronizar os atendimentos dos seus usuarios.

Chat Bot

O moddulo de atendimento auténomo (BOT) permite construir uma Unica arvore neural para
os atendimentos autdbnomos. Esta arvore unica podera ser integrada com os demais canais
da empresa.

Todos os canais (SMS, formularios web, chat, e-mail, midias sociais, e mensageria
instantanea: incluindo mas nao restrito a Facebook, Telegram, WhatsApp) podem usar a
mesma arvore neural definida no sistema.

A construgcao e modificagdo da(s) arvore(s) neural(is) pode ser feita por usuarios treinados,
(e também ser contratada como servigos profissionais), pois possui uma interface interativa e
amigavel que permite ajustes a quente, sem parada alguma da operagao.

A construgdo ou modificagdo pode ser realizada remotamente, ja que todas interfaces séo
web;

Apoés a criagao/atualizacdo de arvore, a mesma deve passar pelas etapas de teste e
homologagcéo antes de ser enviada para produgdo. Todas essas etapas sdo feitas via
interface web, sem parada de servigos.

Cada tarefa da arvore pode ser construida por componentes, organizados em sequéncias
l6gicas gerando um script de atendimento.

Caso o script leve a transferéncia para atendimento humano, toda e qualquer informagao
(CPF, Identificagdo, Nome, fotos, documentos, etc.) coletada anteriormente na interagédo com
o robd é transferida/transcrita/anexada para o atendente humano, para evitar perda de tempo
e incomodacao para o cliente;
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Possui diversos relatérios pré-configurados, contendo toda informagao de diagndstico ou
desempenho que for necessaria para a gestdo dos canais. Entre outros relatérios, € possivel
ter estatisticas de:

¢ Tempos totais e médios;

¢ Informagéo absoluta (e também em percentual) das op¢des escolhidas;

¢ Hora de Maior Movimento (HMM) ;

+ Dia de Maior Movimento (DMM) ;

¢ Quantidade de interagdes recebidas pelo chatbot;

¢ Quantidade de interagdes encerradas pelo chatbot;

¢ Quantidade de interagdes que foram transferidas pelo chatbot para atendimento
humano (separadas pelos motivos);

¢ Quantidade de interagdes perdidas pelo chatbot (separadas por motivos);

¢ Quantidade de interagdes perdidas na transferéncia para atendimento humano
(separadas por motivos);

Formularios

Através do formulario é possivel configurar pesquisas de satisfagdo para envio posterior ao
encerramento do atendimento para assim avaliar o desempenho dos agentes ou mesmo um
formulario de dados para preenchimento interno dos agentes em um determinado
atendimento

Como criar um formulario

Acessando a aba Administragdo em sua conta, procure a op¢ao formulario que fica dentro do
grupo de Configuragdes gerais, ou entédo digite o termo no campo de busca da pagina para
encontrar mais rapidamente.

Administragao

D0 g CONTIGUITGHNs ® SOMINIDT DATICo POFO o funcianGmenta do sutema

Ao selecionar formulario sera exibida a listagem contendo todos os formulario configuradas
anteriormente

O
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Para criar um novo formulario, clique em Novo e sera aberto uma pagina de preenchimento
inicial com 6 campos:

¢+ Nome: Nome do formulario a ser criado

¢ Grupo de campos extra: Deve ser criado um grupo de campos extras com os
campos a serem disponibilizados e que devem ser preenchidos

+ Tipo de formulario: Neste campo deve ser selecionado o tipo de formulario
podendo variar entre pesquisa de satisfacdo e formulario de dados

¢ Descrigao: Neste campo devera ser informada uma breve descri¢gdo para melhor
identificar o formulario configurado

¢ Informacgobes para o cliente: Neste campo deve incluir as informagdes para o
cliente, informando assim do que se trata o formulario

¢ Pode ser respondido pelo cliente: Caso o usuario final possa preencher o
formulario este campo deve ser habilitado

¢ Imagem do e-mail: Deve ser feito o upload da imagem a ser enviada para o cliente

+ Imagem do cabecgalho: Neste campo devera ser feito o upload da imagem a ser
anexada ao cabecalho do formulario

¢ Imagem do rodapé: Ja neste campo devera ser feito o upload da imagem a ser
anexada ao rodapé do formulario

Ao término das configuragdes, clique em Salvar para finalizar a configuragéo

Apos configuragao realizada o formulario ficara semelhante ao ilustrado abaixo:
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100 the ferrrding

Dotenodn

Neste exemplo o preenchimento dos campos do formulario de pesquisa de satisfagao
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Pesquisa de satisfacao

Avalie o analista deste atendimento”
Avalie o tempo de resposta do seu atendimento”
Avalie o atendimento de acordo com a solucao”

Comentarios

Otime atendimento

Vs

Formulario Web
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Primeiramente sera necessario configurar um formulario WEB para isso, va até a aba
Administragdo em sua conta, procure a opgao Formulario WEB que fica dentro do grupo de
Configuragdes Gerais, ou entao digite o termo no campo de busca da pagina para encontrar
mais rapidamente.

Administracao

isenOnDeek

Ao selecionar formulario web sera exibida a listagem contendo todos os formularios
configurados anteriormente

Formuldrios web B s mm

0

Para criar um novo formulario, clique em Novo e sera aberto uma pagina de preenchimento
inicial com 4 campos:

¢ Nome: Neste campo devera ser informado o nome do formulario web a ser criado

¢ Tipo: Ja neste campo devera ser selecionado se o formulario sera aplicado a um Lead
ou mesmo Pré-atendimento, neste caso selecionaremos Pré-atendimento

¢ URL: Neste campo deve ser informado o final da URL a ser acessada pelo formulario
web, exemplo: http://cliente.Smartspace.app/formulario-web/atendimento

¢ Descrigado: Em seguida uma breve descricao do formulario web a ser criado

Clique em Salvar continuar para continuarmos a configuragéo, novos campos serao
habilitados:

Dados para abertura do pré-atendimento
¢ Canal de atendimento: Neste campo devera ser informado a qual canal de
atendimento o formulario web vai ser associado
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s Setor: Através deste campo devera ser informado o setor que o formulario web sera
associado

+ Solicitar codigo: Ao selecionar esse campo, o sistema vai adicionar um campo para
informar o identificador Unico do cliente no sistema.

¢ Campo coédigo obrigatorio: Ao selecionar esse campo, o sistema tornara o campo
Cddigo de preenchimento obrigatorio.

+ Solicitar protocolo: Ao selecionar esse campo, o sistema vai adicionar um campo
para informar um nimero de protocolo existente no sistema.

+ Label para o campo codigo: Campo utilizado para personalizagao do label do campo
Cddigo

¢ Label para o campo protocolo: Campo utilizado para personalizacdo do label do
campo Protocolo.

+ Label para o campo Nome: Campo utilizado para personalizacdo do label do campo
Nome.

¢ Label para o campo Email: Campo utilizado para personalizacédo do label do campo
E-mail.

¢ Label para o campo Telefone: Campo utilizado para personalizagao do label do
campo Telefone.

¢ Grupo de campos extras: Campo utilizado para adicionar mais campos
personalizados na abertura do pré-atendimento.
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Dados para abertura do pré-atendimento

Canal de atendimento

Sotor

Label para 0 campo cédigo @

Cadigo

Label para o campo protocolo @

Label para o campo Nome * @
Nome

Label para o campo E=mall (2]
E-ma

Label para o campo Telefone * @

Grupo de campos extras @

Cadastros dos assuntos
Assunto: Neste campo deve ser informado o assunto que o usuario possa entrar em contato,
facilitando assim a identificagéo do tema pelo agente quando estiver interagindo

Setor: Este campo deve ser selecionado aplicando assim os assuntos vinculados ao
setor

Grupo de campos extra: Caso necessario € possivel configurar grupos de campos
extras e associa-los ao formulario web
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Cadastros dos assuntos

Assunto

Setor

Grupo de campos extra

Assunto Sotor Grupo de campos extra

Ao término das configuragées clique em Salvar, aplicando assim os parametros

Outra possibilidade de configuragdo para pré-atendimento é a de integragdo com canal de
atendimento E-mail, a seguir detalhamos a configuragcao necessaria

Abas de atendimento

O Smartspace possui diversas integragdes e dentre elas a de Abas de atendimento, as abas
podem ser configuradas para coletar informagbes de sistemas de terceiros ou enviar
informacdes do Smartspace para sistemas de terceiros

Essa configuragdo de forma geral € bem simples bastando apenas o acesso das APIs que
serao consumidas pelo Smartspace

Como criar uma aba de atendimento

Para criar suas regides, va até a aba Administragcdo em sua conta, e procure por Abas de
atendimento que fica dentro do grupo de Configuragdes Gerais, ou entao digite o termo no
campo de busca da pagina para encontrar mais rapidamente.

Selecione a opcgao exibida Abas de atendimento
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Administragao

£ Arancemeants

Arsncimentos

Vocé sera redirecionado para uma pagina com a listagem de todas as regides ja criadas na
sua conta. Aqui vocé podera editar, excluir ou criar uma nova regiao.

Aba de atendimento RN m m

Vocé sera redirecionado para uma pagina com a listagem de todas as regides ja criadas na
sua conta. Aqui vocé podera editar, excluir ou criar uma nova regiao.

Aba de atendimento

o

Para criar uma nova regiao, clique em Novo e sera aberto uma pagina de preenchimento
inicial com 4 campos:

o Titulo: Neste campo devera ser informado o titulo da aba de atendimento a ser
configurada

¢+ Método HTTP: Através deste campo devera ser selecionado qual o método a ser
utilizado, podendo variar entre GET e POST

¢+ icone: Selecione o icone que mais tenha haver com a aba de integracéo a ser
configurada, facilitando assim a identificagéo na tela de atendimento dos agentes

¢ URL: Informe neste campo a URL a ser utilizada para a determinada integragao,
normalmente utilizado um Webservice que retorna uma API destinada a integragéo
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Aba de atendimento

Mitorin TP w1

As Tags podem ser utilizadas e serdo substituidas por dados do usuario ou cliente ao
recuperar a URL configurada caso sejam configuradas

Tags que serdo substituidas por dados do usuario ou

cliente ao recuperar a URL configurada

Identificac@o do usudrio ${USUARIO_UNITY}
do unity

Identificac@o do cliente${CODIGO_CLIENTE}

Identificaca@o do S{USUARIO_STRATUS}
usuario do Citrus

Em seguida clique em Salvar e Continuar para prosseguir com o preenchimento das
configuragdes necessarias.
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Seréo exibidos novos campos a serem preenchidos complementando assim as configuragdes
da aba de atendimento, sendo eles:

¢ Nome: Informe neste campo o label do campo a ser configurado e que por sua vez
sera usado no invite ou no request da requisicao

¢ Valor: Neste campo informe o valor da variavel utilizada na API

+ Adicionar ao cabecalho da requisi¢gao: Caso desejar incluir o campo no cabegalho
da requisicdo da API selecione este campo

¢ Adicionar ao corpo da requisi¢gao: Caso desejar incluir o campo no corpo da
requisi¢cao da API selecione este campo

+ Attached Data: Caso queira informar a AP| que o campo que esta sendo configurado
€ um Attached Data

Por fim clique em Salvar, para assim finalizar a configuragéo da aba de atendimento

Sera necessaria a associagao da aba de atendimento a tela de atendimento, para isso va até
a aba Administragdo em sua conta, e procure por Tela de atendimento que fica dentro do
grupo de Configuragdes Gerais, ou entao digite o termo no campo de busca da pagina para

encontrar mais rapidamente.

Selecione a opcgédo exibida Tela Atendimento, sera exigida a seguinte janela:

Tela atendimento e TS

Em seguida associe a aba de atendimento configurada anteriormente

Por fim clique em Salvar
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Hotulitar ctertirn st @

Como visualizar a aba de atendimento

Para visualizar as abas de atendimento va até o menu lateral selecione Smartspace em
seguida Atendimentos, serao listados todos os atendimentos com status de aberto , em
atendimento

, finalizado, aguardando retorno ou cancelado

Em seguida clique em Novo e crie um novo atendimento, sera exibida uma janela
semelhante a ilustrada abaixo:

Atendimentos

Ao selecionar a ultima aba é possivel notar o nome parametrizado na aba de atendimento e
o icone, os dados estarao disponiveis caso a determinada integracao esteja funcional

Alertas

Através dos alertas é possivel sinalizar de forma visual aos responsaveis por etapas e tipos
de ocorréncia que atingiram uma determinada situacao, intervindo assim antes ou depois da
sinalizagado (opgao configuravel) automatizando assim situagdes corriqueiras do dia a dia.

Como configurar os alertas
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Para configurar seus alertas, va até a aba Administragdo em sua conta, procure a opgao
Alertas que fica dentro do grupo de Smartspace, ou entéo digite o termo no campo de busca
da pagina para encontrar mais rapidamente.

Administragac

01

LamonDess

Ao selecionar alertas vocé sera direcionado para uma pagina contendo a listagem com
todos os alertas ja configurados

Alerta S

o

Para criar um novo alerta, clique em Novo e sera aberto uma pagina de preenchimento
inicial com 3 campos:

¢ Nome: Informe o nome do alerta a ser criado

¢ Descrigao: Para uma melhor identificagdo do alerta cadastrado é interessante
informar de forma breve do que se trata a determinada configuragéo de alerta

»  Tempo para avaliagdo dos atendimentos: Indica o tempo da rotina de execugao
da avaliacdo do atendimento podendo variar entre dias,horas e minutos e deve ser
informada a hora que sera executada

Em seguida deve ser selecionado o botdo de Ativo ou Inativo para assim habilita tal
configuragao, clique em Salvar e Continuar para prosseguir com o preenchimento
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Alerta E‘Q; . a R Curoesor

= Lmpor Ii_?f\:;v-_!ﬁl

Novos campos complementares a configuragao foram habilitados, sendo assim necessarios
para finalizagao da configuragéo:

Escalonamentos

Escalonamentos

Tempo referente ao SLA' @

Dici( s > o « Antes X Depois
Alertar
Responsc iy ?
Respons¢ Horal(s) wcio©®

Supervisc  Minuto(s) ©

+ Tempo referente ao SLA: Através deste campo devera ser informado qual sera o
tempo aplicado ao SLA (Service Level Agreement) para que o alerta seja indicado aos
perfis responsaveis

Alertas

Em seguida devera ser informado ao Smartspace quais perfis receberam as notificagdes de
alerta para cada situacédo podendo variar entre tipo de ocorréncia e etapa
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Alertar

X Limpar

Responsavel pelo atendimento: Usuario responsavel atualmente pelo atendimento

Responsavel pelo tipo de ocorréncia: Notifica o responsavel pelo tipo de
ocorréncia de acordo com os parametros de escalonamento configurados

Supervisor do tipo de ocorréncia: Notifica o supervisor do tipo de ocorréncia de
acordo com os parametros de escalonamento configurados

Gerente do tipo de ocorréncia: Notifica o gerente do tipo de ocorréncia de acordo
com os parametros de escalonamento configurados

Responsavel pela etapa: Notifica o responsavel pela etapa de acordo com os
parametros de escalonamento configurados

Supervisor da etapa: Notifica o supervisor da etapa de acordo com os parametros
de escalonamento configurados

Gerente da etapa: Notifica o gerente da etapa de acordo com os parametros de
escalonamento configurados

Ao término das configuragdes clique em Salvar aplicando assim as regras parametrizadas

para o alerta
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Tempo Avaliagdao

1 Dials) Antec

Alertar
serenta do oo ae ocorrencio Q"",",:f‘-‘ SQvel
pelo ﬂ\'"’l'lv‘];“I'H,"I"T-"‘v Supervis

ocorrencia

Caso desejar excluir as configuragdes realizadas basta clicar na lixeira vermelha

Visualizando os alertas

Apo6s logar no Smartspace sera possivel visualizar no topo da tela a seguinte imagem:

Q

Ao clicar no icone que semelhante a um Sino serado exibidos todos os alertas
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22

Lembretels) néio visualizado(s)

201808020001 > Tela da Telefonista - Incidentes gerais

Cobrar informacoes do clients -
Sl K]

201908130000 >> Duvida na solugtio

Cobrar informogdes do cliente &

201908130007 > Atendente néio consegue logar ou deslogar

Cobrar informogdes do cliente &

201208130001 > Duvida na solugdo

Caobrar informagdes do cfiente -2
rari ¥ [_J,

Para acessar diretamente o atendimento que se refere o alerta basta clicar no icone
conforme ilustrado

Abrir atendimento

Ou caso queira apenas sinalizar como lido basta clicar no icone conforme ilustrado
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Marcar como visualizado

Estes mesmos alertas seréo enviados por e-mail respeitando cada configuragéo realizada
anteriormente, e deste modo tanto no Smartspace quando por e-mail os usuarios sdo
alertados

Motivos

Os motivos séo utilizados para justificar determinadas agbes executadas pelos usuarios
dentro do sistema. Essas acbes sao consideradas criticas e por este motivo precisam ser
justificadas pelos usuarios para que possam prosseguir com a alteragao desejada.

O acesso as configuragdes de Motivos é feito através do menu Administragao > Motivo,
conforme imagem abaixo:

Administracao

Coadostro dos configurngdes & codustros béscos paro o uncionamento do sistema

Os motivos séo utilizados dentro do sistema nas seguintes operagoes:

¢ Alteracao da ocorréncia do atendimento: Toda mudanga de ocorréncia de um
atendimento ja aberto sera exigido a escolha de um motivo justificando por que foi
necessario realizar a alteracdo. A alteracdo de ocorréncia de um atendimento é
controlado por permissao de acesso. A configuragédo de perfil de usuarios é realizada
através do menu Administragao > Perfil.

¢ Alteracdo do site do atendimento: Dentro de um atendimento o usuario pode
realizar a atualizacdo do site apds a abertura inicial do atendimento. E necessario
selecionar um motivo para justificar a mudanga. A configuragao de perfil de usuarios
¢ realizada através do menu Administragéo > Perfil.

¢ Alteracdo da solucdao do atendimento: A solugdo de um atendimento pode ser
modificada, desde que o usuario tenha perfil com permissdo para esse tipo de
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alteracdo. Ao realizar o processo de alterar a solugcido, o usuario deve selecionar o
motivo para justificar a mudanga. A configuragao de perfil de usuarios é realizada
através do menu Administragao > Perfil.

+ Alteracao do solicitante do atendimento: O solicitante de um atendimento pode ser
modificada, desde que o usuario tenha perfil com permissdo para esse tipo de
alteracdo. Ao realizar o processo de alterar o solicitante, o usuario deve selecionar o
motivo para justificar a mudanga. A configuragcao de perfil de usuarios é realizada
através do menu Administragao > Perfil.

¢+ Cancelamento de um atendimento: Um atendimento pode ser cancelado, desde que
o usuario tenha perfil com permissdo para cancelar o atendimento. Ao realizar o
processo de cancelamento do atendimento, o usuario deve selecionar o motivo para
justificar o cancelamento. A configuragao de perfil de usuarios é realizada através do
menu Administragéo > Perfil.

¢ Lembrete: Motivo sera solicitado sempre que um usuario ativar um lembrete.

¢ Pausa: Motivos de pausa serdo usados pelos agentes logados em filas de
atendimento para realizar as pausas e informar o motivo da pausa no canal de voz

¢ Prorrogacao de SLA: O SLA de atendimento pode ser prorrogado, desde que o
usuario tenha perfil com permissao para esse tipo de alteracido. Ao realizar o processo
de prorrogar o SLA, o usuario deve selecionar o motivo para justificar a prorrogagao.
A configuragdo de perfil de usuarios € realizada através do menu Administragdo >
Perfil

¢ Processo interno: Os processos ou fluxos internos podem ser modificados desde
que o usuario tenha perfil com permissio para esse tipo de alteragdo. Ao realizar a
alteragdo de um processo ou fluxo, o usuario deve selecionar o motivo para justificar
a alteragdo. A configuragdo de perfil de usuarios é realizada através do menu
Administragao > Perfil

¢+ Reabertura de atendimento: Um atendimento pode ser reaberto, desde que o
usuario tenha perfil com permissao para reabrir o atendimento. Ao realizar o processo
de reabertura do atendimento, o usuario deve selecionar o motivo para justificar a
reabertura. A configuragdo de perfil de usuarios é realizada através do menu
Administragao > Perfil

+ Improcedéncia: Um atendimento pode ser marcado como improcedente e para isso
o usuario deve informar o motivo de estar marcando como improcedente. Os motivos
cadastros aqui serdo exibidos para o usuario no momento que o usuario marcar o
atendimento como improcedente

+ Bloqueio de vendedor: O motivo de bloqueio de vendedor é utilizado para que o

supervisor de vendas informe o porqué do vendedor estar bloqueado no periodo, por
exemplo, periodo de férias.
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Grupo de campos extras

Pensando no dinamismo da Smartspace foi disponibilizada a funcionalidade de grupo de
campos extras, através desta funcionalidade € possivel criar qualquer campo que desejar
inclusive campos integrados a outros sistemas, otimizando assim o potencial de possibilidades
do seu negdcio

Como configurar um grupo de campos extras

Configuragao de campos extras

Para configurar um grupo de campos extra, va até a aba Administragdo em sua conta, procure
a opgao Grupo de campos extras que fica dentro do grupo de Smartspace, ou entao digite o
termo no campo de busca da pagina para encontrar mais rapidamente.

Administragao

WA -

Sadkntro das canfigurogoos o cadastros bawicos paro o funsisnamento do setema

Ao selecionar grupo de campos extras vocé sera direcionado para uma pagina contendo a
listagem com todos os grupos de campos extras ja configurados

Grupo de campos extras mm

o

Para criar um novo tipo de produto ou servigo, clique em Novo e sera aberto uma pagina de
preenchimento inicial com 2 campos, sendo eles:

¢ Grupo: Defina um nome para o grupo de campos extras a ser configurado
v Tipo: Seleciona para o campo tipo tipo de produto ou servigco

Em seguida clique em Salvar e Continuar para prosseguir com o preenchimento.
Sera habilitado novos campos na pagina para o preenchimento complementar, sendo eles:

Campos
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¢ Nome: Defina um nome para o campo extra a ser configurado

+ Tipo: Selecione a que tipo de campo o mesmo devera ser associado, podendo ser
caracter, data, hora, inteiro entre outros

¢ Dica: Informagao de ajuda para o preenchimento do campo

¢ Mascara: Selecione a qual tipo de mascara o campo sera associado, podendo variar
entre: Email, Telefone, CPF, CNPJ, CEP, Customizado

¢ Tamanho da coluna: A coluna sera do tamanho definido nesse campo

Quantidade maxima de caracteres: Indique a quantidade de caracteres que pode ser
preenchido no campo extra

Flags

¢ Campo obrigatoério: Indica que € um campo de preenchimento obrigatorio

+  Campo filho: E um campo oculto que pode ser chamado através das opgdes de outro
campo do tipo ‘Multi-valores’

¢  Campo attached: Indica que esse é um campo attached

¢ Indexador: Campo de valor unico utilizado para identificar o cliente

¢ Nome do attached:Label retornado no json do servigo a ser consumido

¢ Acao: Ao marcar essa opgao o sistema executara uma acéo
o Chave da variavel: Label do valor retornado pelo servigo consumido
o EndPoint: Campo que indica a URL a ser consumida

o Nome da variavel: Label a ser concatenado na URL do servico a ser
consumido

o Integragdo com o cliente: Os dados de autenticagao dessa integragao serao
utilizados para autenticar o servigo a ser consumido

o Campos a serem atualizados: Campos que serdo atualizados com os valores
retornados pelo servigo consumido
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Carmpos Exrns
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Apods preenchimento dos campos conforme exemplo anterior, note que ao definir o campo
tipo como Multi-valor possibilita incluir novos valores para este mesmo campo, € possivel
notar o simbolo de + a direita, ao clicar nele conseguimos adicionar novos valores, conforme
ilustrado na imagem abaixo

Opoom do Gorrpo Marss

A partir deste momento vocé conseguira associar esse grupo de campos extras em diversos
momentos, em formulario web, formularios comuns, tipos de ocorréncia, ocorréncia entre
outras finalidades

Agendamentos (Campanhas)
Dentre as diversas funcionalidade do Smartspace temos a de agendamentos, através dessa
funcionalidade é possivel configurar integragbes para serem disparadas periodicamente, um

14-Plataforma Smartspace - LemonDesk Pagina 113 de 191



exemplo simples seria o resultado de exames onde a partir do momento que ele estiver pronto
e através de configuragao de integragéo via API é consultado o exame enviado um SMS para
o usuario final, sinalizando que este exame se encontra disponivel e pode ser coletado

Além dessa integragéo para SMS é possivel também realizar os seguintes agendamentos:

¢ Envio de e-mail: Através do agendamento de e-mail é possivel enviar de forma
automatica e de forma periodica o envio para usuarios finais

¢ Finalizagao de atendimentos: Para o agendamento de finalizagdo de atendimentos
€ possivel configurar os filtros que atendam uma determinada sentencga e eles a partir
da configuragdo sejam finalizados de forma automatica sem a necessidade de
intervencgao nivel hierarquico usuario complementar

¢ Importagcao de atendimentos: Utilizando essa funcionalidade vocé conseguira
importar atendimentos utilizando uma API que realiza a recuperacédo destes mesmos
atendimentos em sistemas de terceiros para assim sejam registrados no Smartspace

Como criar um agendamento

Para criar um agendamento, va até a aba Administracdo em sua conta, procure a opgao
Agendamentos que fica dentro do grupo de Atendimentos, ou entdo digite o termo no campo
de busca da pagina para encontrar mais rapidamente.

Administracao

Atonchrrontos

Para criar um novo agendamento, clique em Novo e sera aberto uma pagina de
preenchimento inicial com 5 campos:

¢ Nome: Neste campo deve ser informado o nome do agendamento a ser configurado

¢ Periodicidade: Através deste campo devera ser informada a periodicidade do
agendamento que vai se realizar, podendo variar entre: Hora, Diario, Semanal ,
Mensal e Unico

¢ Inicio: Definicdo de quando iniciara o agendamento informando assim a data e horario

¢ Fim: Definigcdo de data fim para encerrar o agendamento

¢ Tipo: Deve ser escolhido o tipo de agendamento a ser realizado, podendo variar entre:

Campanha de SMS, Envio de e-mail, Finalizacdo de atendimentos e Importacéo de
atendimentos
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¢ Descrigao: Inclusdo de uma breve descricdo destacando do que se trata o
agendamento

Agendamentos : 3 e N Concotor

Clique em Salvar e continuar para finalizar a configuragéo

Ao selecionar o tipo novos campos serao disponibilizados com as opgdes de Campanha de
SMS, Envio de e-mail, Finalizagdo de atendimentos e Importacdo de atendimentos
detalhando assim os parametros necessario para o pleno funcionamento

Agendamento - Campanha de SMS
Ao selecionar o tipo Campanha de SMS serédo exibidos os seguintes campos a serem
configurados:

¢+  WebService: Para a determinada integragéo deve ser disponibilizada uma API para
consulta dos numeros em uma base de dados para posterior envia, essa API pode ser

fornecida pelo sistema atual do cliente e ser assim configurada neste campo

¢ Horario de execucgao: Através deste campo devera ser informado o horario de
execucgao deste agendamento

¢ Executar WS mesmo com pendéncia: Define execugdo do Web Service automatica,
mesmo quando existir pendéncia de envio do dia anterior.

¢+ Descricao: Neste campo deve ser definido uma breve descricao relativa ao
agendamento de campanha de SMS, facilitando a identificagéo posterior

¢ Tags: Tags que serdo substituidas por dados do item que vai renderizar mensagem
no escopo do texto
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Dados do mailing

Regido: Neste campo deve ser informado a qual regido se referéncia o mailing a ser
utilizado, apenas para fins de identificagdo caso tenham diversas regides com
diversos mailings

Tipo de cliente: Neste campo deve ser informado qual sera o tipo de cliente padrao
a ser enviado o mailing

Codigo: Atributo que define o cddigo do cliente nos elementos de retorno do
webservice.

Nome: Atributo que define o nome do cliente nos elementos de retorno do webservice.

Telefone: Atributo que define o telefone do cliente nos elementos de retorno do
webservice.

Telefone 2: Atributo que define um segundo telefone do cliente nos elementos de
retorno do webservice

Celular: Atributo que define o celular do cliente nos elementos de retorno do
webservice.

Data de nascimento: Atributo que define a data de nascimento do cliente nos
elementos de retorno do webservice.

Mensagem personalizada: Atributo que define o campo de mensagem
personalizada. Caso o campo de mensagem por item do mailing ndo esteja
preenchido, o sistema enviara a mensagem padréo configurada no agendamento.
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Dados do mailing

Regiao

Tipo de cliente

il

Codigo” @ Nome * @
Cr‘
(2] Telefone 2 @
A que define o telefone do & 1
Celular” @ Data de nascimento ©

elular

Mensagem personalizada @

Dados do atendimento

Abertura de atendimento automatica na resposta do SMS: Permite que o sistema
abra um atendimento automaticamente na resposta de um SMS enviado.

Setor: Definicdo de qual setor vai recepcionar o determinado atendimento partindo da
resposta de SMS

Responsavel: Definicdo de qual Responsavel vai recepcionar o determinado
atendimento partindo da resposta de SMS

Tipo de ocorréncia: Definicdo de qual tipo de ocorréncia vai recepcionar o
determinado atendimento partindo da resposta de SMS

Ocorréncia: Definicdo de qual ocorréncia vai recepcionar o determinado atendimento
partindo da resposta de SMS

Solugao:Definigdo de qual Solugao vai recepcionar o determinado atendimento
partindo da resposta de SMS
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+ Canal de atendimento:Definicao de qual canal de atendimento vai recepcionar o
determinado atendimento partindo da resposta de SMS

Dados do atendimento

v | Abertura de atendimento automatica na resposta do SMS (2]

Setor ’

Responsavel

Tipo de ocorréncia

Ocorréncia ’

Solucao

Canal de atendimento

Ao término da configuragao clique em Salvar, finalizando assim a parametrizagéo da
campanha de SMS

A partir do momento que a campanha comegar a rodar o monitoramento sera incrementado
conforme ilustrado abaixo:

+  Aba de logs de execugdo da campanha
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Agendamentos

+ Aba com informaces sobre cada status de envio do mailing

Agendamentos

Agendamento - Envio de e-mail

Ao selecionar o tipo Envio de e-mail serdo exibidos os seguintes campos a serem

configurados:

¢ WebService: Neste campo devera ser configurada a API para a determinada

integragéo

14-Plataforma Smartspace - LemonDesk

Pagina 119 de 191




¢ Horario de execucgao: Através deste campo devera ser informado o horario de
execucgao deste agendamento

¢ Executar WS mesmo com pendéncia: Define execugdo do Web Service automatica,
mesmo quando existir pendéncia de envio do dia anterior.

¢+ Assunto do e-mail: Deve ser informado neste campo o assunto do e-mail, sinalizando
assim para o usuario um titulo que o mesmo seja identificado

¢+ From do e-mail: Deve ser informado o e-mail de origem que sera exibido para o
usuario

¢+  Nome do remetente: Deve informar o nome do remetente para assim identificar
agendamentos logs

v Tags: Tags que serdo substituidas por dados do item que vai renderizar mensagem

¢+ Corpo do e-mail: Neste campo devera ser informado o que sera exibido no corpo de
e-mail

Dados do mailing
¢ Regiao: Neste campo deve ser informado a qual regido se referéncia o mailing a ser
utilizado, apenas para fins de identificagdo caso tenham diversas regidbes com
diversos mailings

¢+ Tipo de cliente: Neste campo deve ser informado qual sera o tipo de cliente padrao
a ser enviado o mailing
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¢ Cddigo: Atributo que define o cdédigo do cliente nos elementos de retorno do
webservice.

¢ Nome: Atributo que define o nome do cliente nos elementos de retorno do webservice.

¢ Telefone: Atributo que define o telefone do cliente nos elementos de retorno do
webservice.

v Telefone 2: Atributo que define um segundo telefone do cliente nos elementos de
retorno do webservice.

¢ Celular: Atributo que define o celular do cliente nos elementos de retorno do
webservice.

+ Data de nascimento: Atributo que define a data de nascimento do cliente nos
elementos de retorno do webservice.

¢+ Mensagem personalizada: Atributo que define o campo de mensagem

personalizada. Caso o campo de mensagem por item do mailing ndo esteja
preenchido, o sistema enviara a mensagem padrao configurada no agendamento
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Dados do mailing

Regiao

Tipo de cliente

Codigo” @ Nome " @
cpf nome
(2] Telefone 2 ©
Atributo que define o telefone do cliente nos
Celular” @ Data de nascimento @

celular

Mensagem personalizada @

Agendamento - Finalizagédo de atendimentos
Ao selecionar o tipo Finalizacdo de atendimentos serdo exibidos os seguintes campos a
serem configurados:

¢  WebService: Neste campo devera ser configurada a API para a determinada
integragéo

v Setor: Devera ser informado o setor que sera associado os atendimentos finalizados

¢+ Responsavel: Devera ser informado o responsavel que sera associado aos
atendimentos finalizados

¢ Parametro: Neste campo devera ser informado o parametro de finalizagdo dos
atendimentos

+ Cadigo de retorno: Atributo que define o cddigo do cliente nos elementos de retorno
do webservice.
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+ Tipo de cliente: Devera ser informado o tipo de cliente a ser inserido para os
atendimentos finalizados

+ Tipo de ocorréncia: Devera ser informado o tipo de ocorréncia a ser associado para
os atendimentos finalizados

v Solugao: Devera ser associada a solugdo para os atendimentos finalizados

Agendamento - Finalizagédo de atendimentos
Ao selecionar o tipo Importagdo de atendimentos serdo exibidos os seguintes campos a
serem configurados:

¢ WebService: Neste campo devera ser configurada a API para a determinada
integragéo

Dados do atendimento
s Setor: Devera ser informado o setor que o atendimento sera associado no ato da

abertura do atendimento

¢ Responsavel: Devera serinformado o responsavel a ser associado no ato da
abertura do atendimento

¢ Tipo de ocorréncia: Devera ser informado o tipo de ocorréncia a ser associado no
ato da abertura do atendimento

¢ Ocorréncia: Devera ser informado a ocorréncia a ser associado no ato da abertura
do atendimento

¢+ Solucgao: Devera ser informada a solugdo a ser associada no ato da abertura do
atendimento

¢ Canal de atendimento: Devera ser informado o canal de atendimento a ser associado
no ato da abertura do atendimento
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Campos extras: Devera ser informado o grupo de campos extras a ser associado no
ato da abertura do atendimento caso necessario

Dados do cliente

Regido: Neste campo deve ser informado a qual regido se referéncia o mailing a ser
utilizado, apenas para fins de identificagdo caso tenham diversas regides com
diversos mailings

Tipo de cliente: Neste campo deve ser informado qual sera o tipo de cliente padrao
a ser enviado o mailing

Codigo: Atributo que define o cddigo do cliente nos elementos de retorno do
webservice.

Nome: Atributo que define o nome do cliente nos elementos de retorno do webservice.

Telefone: Atributo que define o telefone do cliente nos elementos de retorno do
webservice.

Telefone 2: Atributo que define um segundo telefone do cliente nos elementos de
retorno do webservice.

Celular: Atributo que define o celular do cliente nos elementos de retorno do
webservice.

Data de nascimento: Atributo que define a data de nascimento do cliente nos
elementos de retorno do webservice
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Atendente (Tela do agente)

O Smartspace dentre suas diversas funcionalidades permite segmentar os acessos para cada
perfil, definindo assim os menus acessiveis para cada persona. A funcionalidade de Atendente
foca nas caracteristicas dos agentes, exibindo assim os menus e demais funcionalidades que
estardo utilizando em sua rotina

Como configurar a visualizagao do Atendente
Por padrao os perfis de acesso ja estardo configurados para cada tipo de acesso do mesmo
modo para o atendente, deste modo para associar o perfil de acesso ao usuario

Va até a aba Administragdo em sua conta, procure a opgao Usuario que fica dentro do grupo
de Usuario, ou entdo digite o termo no campo de busca da pagina para encontrar mais
rapidamente.

Em seguida selecione o usuario que deseja associar o perfil de atendente, em seguida altere
o perfil para Atendente

J5uANcs . Y-

Visualizando o grupo de monitoramento

Em seguida logaremos com o usuario demonstrando assim o tipo de acesso aos menus e
funcionalidades que o mesmo tera, assim que o usuario logar ele vai se deparar com o
dashboard principal conforme ilustrado abaixo:
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Quadro de avisos

Alendimentos po! canal Asendimantos por dia pol candl (e atenaements

Algumas funcionalidades como lembretes, calendario e base de conhecimento também
estardo disponiveis para este perfil:

Lembretes

S _

Base de conhecimento

Base de conhecimento

Caso ja tenha configurado a integragédo para algum sistema legado, sera possivel consultar
essa integracao através do consultar clientes integracao localizado no sub-menu esquerdo
dentro do menu Smartspace
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Outra funcionalidade disponivel para o perfil atendente é o de filtro pré-definido, ja sendo
disponibilizado para consulta, facilitando assim a operagao do dia a dia caso essa filtragem
se torne recorrente,localizado no sub-menu esquerdo dentro do menu Smartspace

Citrus [~Y~1 s O

. v ]

E caso o atendente desejar visualizar todos os atendimentos abertos, em atendimento,
finalizados ou mesmo cancelados basta selecionar no menu a esquerda atendimentos
localizado no sub-menu esquerdo dentro do menu Smartspace

Sendo exibida a listagem dos atendimentos
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Caso queira expandir o contetido do atendimento basta clicar no icone +, deste modo nao
acessando diretamente o atendimento, apenas visualizando o conteudo

Arerchmentos 0 EEDEE3ESE

. ot taie oD ’

Mas caso queira acessar o atendimento, basta clicar na seta conforme ilustrado na imagem
e serao exibidas opcodes inerentes ao atendimento, sendo elas:

¢ Adicionar Lembrete: Através dessa opg¢ao permitira adicionar um lembrete para
assim notificar o responsavel por esse atendimento

+ Alterar ocorréncia: E possivel alterar a ocorréncia reclassificando assim a mesma
para a ocorréncia correta

¢ Alterar solicitante: Caso o solicitante da abertura do atendimento tenha sido definido
incorretamente, é possivel altera-lo através dessa opgao

» Cancelar: Caso queira cancelar o atendimento pois 0 mesmo foi aberto
indevidamente, através dessa opgao sera possivel

¢ Comentario: Caso desejar adicionar um comentario ao atendimento, através dessa
opgao vocé conseguira adiciona-lo
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¢ Gravagoes: Essa opgao estara disponivel quando integrada a uma solugéo de PABX,
onde as chamadas relacionadas serdo gravadas e estardo disponiveis nessa opgéo e
podem ser assim consultadas

¢ Imprimir: Através dessa opcdo o atendimento podera ser impresso com um padrao
do Smartspace, formatando assim para uma visualizacao em A4

¢ Indicar Responsavel: Caso queira adicionar um responsavel ao atendimento basta
selecionar essa opcao

¢ Prorrogar SLA: Essa opgao pode adicionar mais tempo ao SLA

¢ Emitir Cartao: Caso necessario para alguns cenarios € possivel emitir um cartao com
o protocolo do atendimento para assim ser atendido

¢+ Relatério de visita técnica: Através do relatério de visita técnica possibilitara o
técnico um documento formal do que estara sendo realizado

¢ Visualizar: Caso queira apenas visualizar o atendimento sem a edigdo do mesmo
basta selecionar essa opgao

0 0 T O

Ao acessar o atendimento a visualizagao sera essa:

14-Plataforma Smartspace - LemonDesk Pagina 129 de 191




;
J o

St en IVISELINIBOSE

;i a
Do

) " -

“
o
e
°

Atendimento via Chat ou Voz

Dentre os canais de atendimento do Smartspace estdo o de chat e voz, para acessar os
mesmos o atendente devera selecionar no menu topo a seguinte opgao (devera ter sido
configurado previamente a fila de atendimento)

Atendimeontos

T atondienonto

Ap6s o cliente iniciar a interagao ligando para o numero da fila ou mesmo acessando o
webchat os as demais redes sociais, sera exibido um card e através deste sera iniciada a
interacdo com o agente

Sera exibido um card no menu lateral esquerdo, onde o agente precisa clicar para iniciar a
interacdo com o cliente
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Neste momento & aberta a janela de atendimento ja com o chat habilitado possibilitando a
interacdo com o atendimento e visualizando todo o historico da interagdo com o Assistente
Virtual. No WebChat é possivel enviar e receber anexos, considerando o bloqueio de anexos
suspeitos e realizar busca de dados na tela de interagdo do atendente, além de minimizar,
arrastar a tela e enviar todo o didlogo da conversa por e-mail.
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Logo abaixo do chat s&o habilitados os scripts de atendimento para um acompanhamento
caso necessario juntamente com o histérico de atendimentos realizados anteriormente

Seript de aterebrmento

Mistorco

Fibro

Ja para o cliente a visualizagcio sera essa conforme ilustrado abaixo:

™
PNy

E ao final do atendimento o mesmo realizara a pesquisa de satisfacéo
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Pesquisa de satisfacao

De modo geral, como vocs avalia a qualidade do stendimento ao cliente redizado por nosss empresa?

Filtro de atendimentos

Os filtros de atendimento sao utilizados para maximizar o tempo de preenchimento de campos
rotineiros ou mesmo destinando os filtros para uma equipe de trabalho, que por sua vez
podera apenas visualizar determinados atendimento pré-definidos

Como configurar um filtro de atendimento

Para criar seus filtros de atendimento, va até a aba Administragdo em sua conta, procure a
opgéao Filtro de atendimento que fica dentro do grupo de Configuragdes Gerais, ou entao digite
o termo no campo de busca da pagina para encontrar mais rapidamente.

Administracio

@ rsmocnanc

LlemonDest

Ao selecionar filtros de atendimento sera exibida a listagem contendo todos os filtros
configurados anteriormente

Para criar um novo filtro, clique em Novo e sera aberto uma pagina de preenchimento inicial
com 2 campos e os filtros a serem configurados:

¢ Nome: Neste campo deve ser informado o nome do filtro a ser configurado

¢ Descricao: Ja neste campo devera ser destacada uma descrigao do filtro configurado
para uma melhor compreenséao

Dados atendimento
¢ Numero do protocolo: Caso necessario adicionar ao filtro, neste campo devera ser
informado o numero do protocolo do atendimento a ser filtrado
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o Abertura do atendimento: Neste campo podera ser adicionado o range de tempo da
abertura do atendimento para uma melhor filtragem

+ Dias atras: Neste campo pode ser passada a quantidade de tempo em dias que os
atendimentos serao filtrados ou seja, atendimentos abertos nos ultimos 10 dias por
exemplo

¢+  Fechamento do Atendimento: Neste campo pode ser passada a quantidade de
tempo que os atendimentos foram fechados

¢+ Responsavel: Através deste campo podera ser informado o responsavel do
atendimento, criando assim uma filtragem

» Status: Nesse campo pode ser informado o status do atendimento para a criagdo do
respectivo filtro

+ Setor de destino: Neste campo pode ser informado o setor de destino do determinado
filtro a ser criado

+ Tipo de ocorréncia: Através deste campo podera ser informado o tipo de ocorréncia
que deseja realizar a filtragem

¢ Solugao: Neste campo podera ser informada a solugao aplicada aos determinados
atendimentos a serem filtrados

¢ Classificagcdo do atendimento: Através deste campo podera ser configurada a
classificacado de atendimento que deseja realizada a filtragem

¢ Status da(s) etapa(s) do atendimento: Neste campo pode ser informado o status da
etapa de atendimento que deseja realizar a filtragem

¢+ Com permissao para executar etapa: Filtro que restringe atendimentos que o
usuario tenha permissao para executar a etapa corrente.

» Atendente/Criador: Através deste campo pode ser filtrado o atendente ou usuario
que criou os atendimento, realizando assim a filtragem de forma mais detalhada

¢ Atendimento por canal: Neste campo podera ser configurado o canal de atendimento
realizando assim a filtragem por um canal de atendimento especifico

¢ Ocorréncia: Através deste campo pode ser informada a ocorréncia que deseja
realizar a filtragem

¢ Qualificagao: Neste campo pode ser definida a qualificagao a ser utilizada na filtragem

¢ Grupo de solugédo: Através deste campo podera ser definido o grupo de solugao a
ser filtrado

» SLA atrasado: Neste campo pode ser definido o tempo de SLA atrasado,
confeccionando um filtro especifico para SLA atrasado

¢ Posicao da etapa: Filtrar as etapas pela posicéo selecionada
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Solugho

Numero do protocoio
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etapals) 9o atendemento SLA atrasack

Dados do cliente

Cédigo: E possivel realizar a filtragem de forma mais detalhada pelo cédigo do cliente
Cliente: Ou pelo nome do cliente

Contrato: Contrato que ele tenha aberto

Campo extra definigdo SLA: SLA que esteja configurado ao cliente

Regiao: Uma regido que os clientes abrem atendimento

Solicitante: Neste campo pode ser informado o solicitando que abriu atendimento
Site: Um site especifico que tenha atendimentos

Tipo cliente: Ou mesmo um tipo de cliente
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Caodigo

Chente Solicitante

Contrato site

Compo extro definicao SLA Tipo cliente

RCGIOO

Visualizando o filtro configurado

Para visualizar o filtro que foi configurado va até o menu lateral e selecione Smartspace, em
seguida selecione Atendimentos neste momento sera exibida uma janela com menu,
selecione filtro

samenr Lo Foml — o T o ]

-
G e » "

1 hos do ch
Fuzter e Ao

o ARABcnts i witennome

Atprraeemmee sof i i

Pronto, seu filtro configurado anteriormente foi carregado com sucesso, listando apenas os
atendimentos que atendem a sentenca parametrizada

Atendimentos

Dentre as diversas funcionalidades do Smartspace temos a de atendimentos, onde seja uma
das principais funcionalidades dentre as demais. Através dos atendimentos serao registradas
todas as demandas tanto internas quanto dos usuarios finais, possibilitando ser configurado
de forma simples ou mesmo mais trabalhada, trazendo assim inumeras estatisticas e
relatorios gerenciais para a tomada de decisao dos gestores e da propria diretoria
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Como criar um atendimento

Para criar um atendimento, va até o menu lateral e selecione Smartspace em seguida
Atendimentos, sera exigida uma janela semelhante a ilustrada abaixo:

Administragéo

Atendimentos

tm atongimentc

LA Doonenon Cherta Tescous Taton Atortus 00
-
* watofar taltware & m p
° DUVoes 1) ¥ & cavnr 0 m ’
»: "
Y T carmng o & m P
C — e - y & & ’,
* Duvinot & " a 7
.\ -
" — O : e : aam -
4 e S . :' " : ; e a

No menu superior teremos a possibilidade de pesquisar um protocolo através da caixa de
pesquisa, criar um novo atendimento através do botdo + Novo, recalcular o SLA da listagem
dos atendimentos atualizando assim os mesmos, realizar a exclusdo de algum atendimento
ao selecionar e em seguida clicar no botdo Excluir, realizar uma filtragem mais detalhada
atraves do botao Filtro

Herameros N 0 T T K

tm atendimento

No topo da tela é possivel visualizar os status dos atendimentos contidos na listagem, sendo
eles:
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¢ Aberto: Este status se refere aos atendimentos abertos recentemente e que ainda
n&o houve uma interacéo do agente

+ Em atendimento: Ja este status se refere ao atendimento que ja se encontra na
tratativa do agente

¢ Aguardando autorizacao para finalizar: Este status se refere a um atendimento que
ja foi tratado porém depende da autorizagao de um cliente/usuario final para dar a
solugao como ok, autorizando assim o mesmo a ser encerrado

¢ Finalizado: Atendimentos que foram dados como solucionados e foram assim
finalizados

¢ Aguardando retorno: Atendimentos que precisam de alguma informagao por parte
da equipe de atendimento e deste modo o cliente necessariamente precisa

complementar a informagéao

+ Improcedente: Se refere a atendimentos abertos porém nao sdo tratadas pela equipe
de atendimento por ndo ser um assunto com caracteristicas da equipe

¢ Cancelado: Atendimento que nao foi deve ser atendido e deste modo foi cancelado

¢ Resolvido: Classificagdo para os atendimentos que foram finalizados e a solugéo
aplicada pela equipe foi satisfatéria e deste modo sendo alterado para resolvido

530 107

£m otendimento

63

w

Ao clicar no icone de opgdes localizado no canto direito superior ao lado do filtro serao
exibidas as seguintes opgdes:

¢+ Alterar Status: Caso desejar alterar o status de alguns atendimentos basta selecionar
eles e em seguida clicar nessa opg¢ao

o Exportar para CSV: Caso necessario é possivel exportar as informacgbdes dos
atendimentos no formato CSV

o Finalizar etapas: Através dessa opcédo é possivel finalizar etapas em massa sem a
necessidade de acessar cada atendimento

o Iniciar processo em massa: Ja nessa opc¢ao € possivel iniciar processos em massa,
bastando selecionar os atendimentos que deseja e caso tenham etapas associadas,
elas serdo iniciadas
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Alterar status
Exportar para CSV
Finalizar etapas

Iniciar pProcesso em mdassd

Caso queira expandir o conteudo do atendimento clique em +, alguns campos seréo exibidos
e serao detalhados abaixo:

o SLA: Através deste campo sera possivel visualizar o tempo de SLA corrente para o
determinado atendimento

o Ocorréncia: Neste campo sera possivel visualizar as ocorréncias do determinado
atendimento

¢+ Cliente: E exibido o nome do cliente associado ao determinado atendimento

¢ Pessoas: Neste campo sera visualizado as pessoas que criaram o atendimento e que
estdo responsaveis por ele

o Datas: Ja neste campo sera exibida a data e horario de criacdo dos respectivos
atendimentos

+ Status: Neste campo sera visualizado o status do atendimento
o Editar: Através deste campo sera possivel acessar o atendimento e assim edita-lo

¢ Opcoes: Através dessas opgdes algumas agdes complementares serdo possiveis,
sendo elas:

o Adicionar Lembrete: Através dessa opgao permitira adicionar um lembrete
para assim notificar o responsavel por esse atendimento

o Alterar ocorréncia: E possivel alterar a ocorréncia reclassificando assim a
mesma para a ocorréncia correta

o Alterar solicitante: Caso o solicitante da abertura do atendimento tenha sido
definido incorretamente, é possivel altera-lo através dessa opgao

o Cancelar: Caso queira cancelar o atendimento pois o mesmo foi aberto
indevidamente, através dessa opgao sera possivel

o Comentario: Caso desejar adicionar um comentario ao atendimento, através
dessa opgéo vocé conseguira adiciona-lo
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o Gravagoes: Essa opgao estara disponivel quando integrada a uma solugao de
PABX, onde as chamadas repecionadas serdo gravadas e estarao disponiveis
nessa opgao e podem ser assim consultadas

o Imprimir: Através dessa opgdo o atendimento podera ser impresso com um
padrdo do Smartspace, formatando assim para uma visualizagao em A4

o Indicar Responsavel: Caso queira adicionar um responsavel ao atendimento
basta selecionar essa opgao

o Prorrogar SLA: Essa opgao pode adicionar mais tempo ao SLA

o Emitir Cartao: Caso necessario para alguns cenarios € possivel emitir um
cartdo com o protocolo do atendimento para assim ser atendido

o Relatério de visita técnica: Através do relatério de visita técnica possibilitara
o técnico um documento formal do que estara sendo realizado

o Visualizar: Caso queira apenas visualizar o atendimento sem a edigdo do
mesmo basta selecionar essa opgao

Oominca Chartc Pencoan Datns TN A G0y

Tipe de cllante

Clanuheogas
Deacrigen Dopa

Uitimo cormentirie

Para criar um atendimento clique em Novo, sera exibida uma nova janela com campos a
serem preenchidos, sendo eles:

+ Protocolo: E exibido o protocolo gerado automaticamente para cada atendimento
aberto. O protocolo de atendimento pode ser personalizado, de acordo com o padrao
ou indexacado demandados

o Enviar protocolo por e-mail: Através deste botdo permite o envio do protocolo para
o e-mail do cliente que deve ser informado no cadastro do mesmo

+ Salvar: Apds preenchimento de todos os campos e desejar apenas salvar sem iniciar
o atendimento basta clicar em salvar, e sera direcionado para a listagem dos
atendimentos

¢ Salvar e continuar: Caso desejar registrar o atendimento e ja iniciar a tratativa do
mesmo clique em salvar e continuar, deste modo vocé salva as configuragdes e ja
inicia as tratativas deste mesmo atendimento

¢ Cancelar: Mas se vocé deseja voltar para a listagem dos atendimentos clique em
cancelar

Atendimentos

[ e rmomon s core |
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Seréo habilitadas abas que podem ajudar no atendimento, sendo elas:

¢ Atendimentos: Responsavel por registrar todas as informagdes do cliente e do
atendimento em sido

» Anexo do atendimento: Qualquer anexo que tenha sido inserido ao atendimento
estara disponivel neste local

¢ Grupo de mensagens: Sera possivel visualizar o grupo de mensagens disponivel e
que pode ser utilizado no atendimento

¢+ Base de conhecimento: Nessa aba sera possivel consultar a base de conhecimento
para possiveis duvidas

lo 2020030100002

I,

)b

!
3
}
}

Neste momento sera necessario identificar o cliente, isso pode ser realizado através do nome
do mesmo ou pelo cédigo caso tenha essa informagéo
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Cliente

Nome

Tipo de Cllente

Podroc =

Regido’

FPadric [

E-mail

Telofone

Telefone 2

Celular

Data de Nascimento

Ao clicar no campo nome ou cédigo, sera exibida a seguinte janela:

Apo6s informar o nome ou cédigo, e clique em Pesquisar, em seguida sera preenchida as
informagdes do cliente de forma automatica
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Cliente

Tags do cliente

Nome *

JOu0 g:a'chv n

Tipo de Cliente *

Padrao L
Regito*

Paara k=
E-mail

joaocarios@mail.com.br

Tolefone

(83) 4000-5000

Telefone 2

Celular

(83) 9000-5000

Data de Nascimento

26/01/2020

Neste momento sera necessario classificar o atendimento, para isso alguns campos precisam
ser preenchidos, sendo eles:

¢ Padronizagdao do atendimento: Caso tenha sido configurado previamente sera
possivel selecionar uma padronizacédo de atendimento, sendo assim preenchidos os
campos de forma automatica sem a necessidade de seleciona-los de forma manual
um por um

¢ Canal: Através deste campo pode ser selecionado o canal de atendimento de onde
partiu o atendimento

+ Tipo de Ocorréncia: Deve ser selecionado o tipo de ocorréncia que faz referéncia ao
atendimento, o assunto macro deste atendimento

¢ Ocorréncia: Neste campo deve ser selecionada a ocorréncia que faz referéncia ao
atendimento, o assunto ja detalhado do atendimento
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+ Solugao: Deve ser selecionada a solugéo assim que o atendimento for tratado pela
equipe de atendimento, apenas no término

o Classificagao: Este campo deve ser selecionado quando criada as classificagbes,
deste modo trazendo um nivel maior de detalhes ao atendimento

o Descricao: Através desta caixa de texto devera detalhar do que se trata o
atendimento, utilizando essa caixa de texto sera possivel formatar, inserir anexos ou
imagens para um melhor detalhamento de informagdes

Atendimento

Padronizogto do atendimento

Canal

Il Cante [ ==

Tipo de Ocorréncia

one T

Ocorréncia *

Solucto

Classificagto

on 1=

Descrigto

Apos classificacdo do atendimento é possivel utilizar de scripts de atendimento auxiliando
assim na tratativa junto ao usuario
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Script de atendimento

Emissdo de 2° via de boleto L

Bom dlia [ Boa tarde!
Verifiquei que o senhor{a) deseja a 2° via do boleto, correto?
Me informa seu CPF, por favor.

ofA) sennor(a) poderia me confirmar seu nome completo, por
favor?

Verifiquei que consta a fotura do mas [XXXX} em aberto. Deseja
receber d 27 via por email ou SMS?

Aguarde um instante que irei enviar para voce. Qualquer
duvida, pade me chamar.

Pronto. Em alguns minutos voce ira receber a 2° via
Posso ojudar em mais alguma coisa?

Agradecgo a atengdo e ate mais!

Caso necessario é possivel consultar atendimentos antigos através do histoérico

Historico V Fatre
Protoooto Conal Abertura Finalizado Coominoio Swotus Solugho AgOan
2020022300002 Cail Conter 28/02/2020 181038 Inatak Softwana m
2020022600007 Call Centor 26/02/2020 221802 Buwdos

Apos abrir o atendimento sera exibido novos campos

Para atualizar informacgdes no cadastro do cliente, clique no icone e que por sua vez sera
exibida uma nova janela
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Ap0os atualizar os campos necessarios clique em Atualizar

Dodos do clhents it

Sogn Noma

Tipo ois cliontn Region

=mai

Tolotore Tostone 2 Colular

Em seguida ser&o exibidos os campos:

+ Status: Destacado o status atual do atendimento

¢ SLA: Tempo de atendimento ao respectivo protocolo aberto

¢ Aba Descrigao: Descricdo do atendimento no ato da criacéao

¢ Aba Solucao: Classificagdo do atendimento no ato da criagao

¢ Aba Anexos: Caso tenha anexado algum arquivo ele estara salvo nessa aba

¢ Aba Logs: Sera incrementado quando sofrer alguma alteragéo no atendimento

¢+ Aba Observadores: Caso queira adicionar algum observador ao determinado
atendimento deve ser selecionado o mesmo, deste modo qualquer interacdo do

atendimento o observador sera notificado

+ Aba Artigos: Caso tenha algum artigo associado ao tipo de ocorréncia / ocorréncia o
mesmo estara disponibilizado nesta aba

¢ Aba Jornada do Cliente: Nessa aba sera exibida a jornada ilustrada do cliente de
forma visual, tendo a possibilidade de criar, ver e interagir com os dados e pontos de
contato da jornada;

¢ Aba Histérico do cliente: Caso o cliente ja tenha atendimentos criados o histérico
deles estara nessa aba
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» Aba Horas trabalhadas: As horas apontadas e gastas pela equipe de atendimento
estara nessa disponivel nesta aba

o Gravagodes: Caso o Smartspace tenha sido integrado a um PABX as gravacdes
das chamadas estarao disponiveis

Protocolo : 2020030100002 Status

Criodo por Administrador om 01/03/2020 0412

Descricao:

Abertura de atendimento

Base de conhecimento
O Smartspace dentre suas diversas funcionalidades possui um base de conhecimento, essa
base é totalmente customizavel pelos administradores e usuarios do Smartspace, apds criar
os artigos na base é possivel pesquisar na barra localizado no topo do sistema, facilitando
assim em situagdes de duvida

Como criar uma base de conhecimento

Para criar uma base de conhecimento, va até a aba Administracdo em sua conta, procure a
opgéao Base de conhecimento que fica dentro do grupo de Base de conhecimento, ou entao
digite o termo no campo de busca da pagina para encontrar mais rapidamente.

Administragio

Boue O corhacknent

Buse 08 CONMECINEno

Sera exibida uma janela semelhante a ilustrada na imagem abaixo
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Base de conhecimento

Ao expandir os itens listados a exibigdo sera semelhante a ilustrada abaixo

Base de conhecimento

rTrervrewrer

Ao selecionar um dos artigos listados sera exigida a seguinte janela conforme ilustrado:
¢ Nome: Definir o nome do artigo a ser configurado

¢ Observagao: Deve ser informado através de observagdo do que se trata o artigo
criado

¢ Aprovado: Os artigos para serem publicados precisam ser aprovados por uma
segunda opinido sendo assim o campo em questao devera estar habilitado

¢ Visivel para o cliente: O artigo ficara visivel para o cliente
¢ Setores: Definigdo dos setores que terdo acesso ao artigo

¢ Tags: Neste campo devera ser definida as tags para consulta dos artigos criados,
através dessas tags a busca acontecera de forma mais rapida e assertiva

Artigo BT xcoces
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Alguns campos precisam ser configurados, eles sao:

Calendario

Através do calendario sera possivel sinalizar e organizar sua agenda a fim de definir

compromissos ou atividades a serem realizadas

Como configurar Calendario

Para configurar o calendario, va até o menu lateral e clique em Calendario, em seguida sera

exibida uma janela semelhante a essa:
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Calendarlo

23 ~ 29 DEFEV DE 2020 " m

Para adicionar um evento ao calendario clique no dia e no horario que desejar, em seguida
sera exibida uma nova janela com campos a serem preenchidos:

¢ Nome: Neste campo devera ser informado o nome da atividade a ser realizada

¢ Tipo: Através deste campo devera ser informado o tipo de atividade a ser realizada

¢ Inicio: Neste campo devera ser informado o inicio da atividade

+ Fim: Neste o fim estimado da atividade

¢ Alerta: E neste campo utilizara para ser notificado antes do inicio da atividade

v Equipe: Deve ser selecionada a equipe que sera notificada

v Vendedor: Neste campo o vendedor que sera notificado

¢ Descrigao: E neste uma breve descri¢ao da atividade para uma melhor compreensao
Clique em Salvar para finalizar a configuragéo

Para visualizar o espago temporal da sua agenda utilize o filtro conforme ilustrado abaixo:

Calendério

Ap06s configurada a atividade sera exibida da seguinte forma:
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Calendario

23 - 20 DE FEV DE 2020 m

Integragcao com Smartspace (plataforma de telefonia Digivox)

O Smartspace visando ser integrado com diversas solugdes permite também ser integrado a
solucdo Smartspace, essa solucdo focada em telefonia e permitindo assim recepcionar e
realizar chamadas através do proprio Smartspace, a mesma é totalmente integrada a todas
as funcionalidades contidas no Smartspace

Como uma integragdo com Smartspace

Para configurar uma integragdo com Smartspace, va até a aba Administragédo em sua conta,
e procure por Integragdo Smartspace que fica dentro do grupo de Atendimentos, ou entao
digite o termo no campo de busca da pagina para encontrar mais rapidamente.

Administragao

Ao selecionar integragdo com o Smartspace sera exibida uma pagina semelhante a
ilustrada abaixo:
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Configuragbes de integracio com o UNITY m

M ban smerorandn Mg ae ree

e s

“orn do sreraneapon

Sera necessaria a configuragao de alguns campos, sendo eles:

+ Habilitar integragdo com Smartspace: Este campo deve ser habilitado
apos as configuragdes abaixo

¢ Usuario: Neste campo devera ser informado o usuario do banco de dados da
plataforma Smartspace

¢ Senha: Através deste campo deve ser informada a senha de autenticagdo ao banco
da dados da plataforma Smartspace

+ IP: Neste campo deve ser informado o IP que a plataforma Smartspace esta configurada

¢ Porta: Neste campo deve ser informada a porta do banco de dados da plataforma
Smartspace

+ Banco: Ja neste campo devera ser informado o banco de dados da plataforma Smartspace

s Perfil padrao: Através deste campo devera ser informado o perfil padrdo a ser
configurado para todos os usuarios importados da plataforma Smartspace para o
Smartspace

¢ Habilitar sincronizacao diaria: Através deste campo devera ser habilitado caso
queira que a sincronizacao dos dados Smartspace para o Smartspace aconteca
diariamente

¢ Hora da sincronizagao: Neste campo deve ser informado o horario para que essa
sincronizacao acontega de forma automatica

Ao término das configuragdes clique em Salvar aplicando assim os parametros configurados.

Caso queira testar se a configuragdo se encontra funcional clique em Testar conexao,
retornando a mensagem abaixo:

g Teste de conexao realizado com X

SLICESS0
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Em seguida clique em Sincronizar agora, deste modo as configuragdes de usuarios, filas de
atendimento, setores entre outros itens serdo sincronizados ao Smartspace

PABX

O Smartspace visando ser integrado com diversas solugdes permite também ser integrado a
solucbes de PABX, essas solucdes focadas em telefonia e permitindo assim recepcionar e
realizar chamadas através do proprio Smartspace, a mesma é totalmente integrada a todas
as funcionalidades contidas no Smartspace

Como configurar um PABX no Smartspace

Para configurar um PABX, va até a aba Administragdo em sua conta, e procure por PABX
que fica dentro do grupo de Configuragdes Gerais, ou entao digite o termo no campo de busca
da pagina para encontrar mais rapidamente.

Administracao

Ao selecionar pabx sera exibida uma listagem dos PABX’s configurados anteriormente:

1+

Para criar um novo PABX, clique em Novo e sera aberto uma pagina de preenchimento inicial
com 9 campos:
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PABX ™ PP

Sera necessaria a configuragao de alguns campos, sendo eles:
¢ IP: Neste campo devera ser informado o IP do Sip Server relativo ao PABX

s Porta: Através deste campo devera ser informada a porta de comunicacado com o Sip
Server

¢ Localidade: Devera ser associada a localidade que o Sip Server se encontra,
facilitando assim sua identificagdo quando se trata de varios PABX’s configurados

+ Porta do SIP Server: Neste campo devera ser informada a porta de comunicagao do
Sip Server

¢ Senha do SIP Server: Ja neste campo deve ser informada a senha de autenticagao
do Sip Server configurado

Dados do banco
¢ IP: Neste campo deve ser informado o IP do banco de dados do Sip Server

+ Porta: Ja neste campo deve ser informada a porta de acesso ao banco de dados do
Sip Server

o Usuario: Neste campo deve ser informada a credencial de acesso de nome ao banco
de dados do Sip Server

¢ Senha: Neste campo deve ser informada a credencial de acesso de senha ao banco
de dados do Sip Server

Ao término das configuragdes clique em Salvar aplicando assim os parametros configurados.
Pronto, finalizada as configuragbes de PABX de forma bem simples o préximo passo a ser

realizado sera a configuragdo de integragdo com o Smartspace disponivel em um artigo
especifico para essa configuragao

Inventario
No Smartspace € possivel gerenciar o inventario de produtos ou servigos, de modo que ao
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abrir um atendimento seja vinculado o produto ou servigo, gerenciando assim cada item que
se encontra em seus clientes

Como configurar um item de inventario

Para configurar seus itens de inventario, va até a aba Administragdo em sua conta, procure a
opgao Inventario que fica dentro do grupo de Smartspace, ou entao digite o termo no campo
de busca da pagina para encontrar mais rapidamente.

Administracéo

&l

LormnanDosk

Ao selecionar inventario vocé sera direcionado para uma pagina contendo a listagem com
todos as itens de inventario ja configurados

Para criar um novo item de inventario, clique em Novo e sera aberto uma pagina de
preenchimento com 7 campos, sendo eles:

¢ Numero de série: Para uma melhor identificagao do item de inventario como sugestao
neste campo pode ser informado o numero de série do produto ou cédigo do servigo
prestado

v Cliente: Deve ser informado a qual cliente pertencera o determinado produto/servigo

¢+ Contrato: Ao associar o item de inventario ao cliente, o contrato deve ser vinculado
ao mesmo sendo assim exigida na configuragéao

¢ Site: Para uma melhor gestédo dos itens de inventario a definicdo do site (local fisico)
que 0 mesmo se encontra se torna vital

¢ Tipo de produto ou servigo: Neste campo devera ser selecionado o tipo de produto
Ou servico a ser associado ao item de inventario

¢ Descrigao: Levantando em consideracido que teremos diversos itens de inventario o
campo descricao se torna um facilitador para que assim possibilite a identificacao dos

mesmaos

¢+ Observacao: E caso necessario incluir uma observacio ao item de inventario este
campo podera ser utilizado
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Item do Inventéno m‘ —

Como pré-requisito para configuragcao do item de inventario devera ter:

+ Cliente: Previamente ja cadastrado

Clientes B =coves

s Contrato: Um contrato ja cadastrado e vinculado ao cliente
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Clientes

Site: Um site ja cadastrado e vinculado ao cliente

Clientes

Bakr

s Tipo de produto ou servigo:

Tipos de produto ou servigos ja configurados
B oo

Configurssie de

Tipo de produto ou servigo

Em seguida clique em Salvar para finalizar a configuragao
Visualizando os itens de inventario vinculados ao cliente
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Para visualizar os itens de inventario associados aos clientes va até a aba Administragdo em
sua conta, procure a opgao Clientes que fica dentro do grupo de Smartspace, ou entao digite
o termo no campo de busca da pagina para encontrar mais rapidamente.

Ao selecionar o cliente que deseja localize a aba inventario, serdo listados todos os itens
vinculados ao determinado cliente sendo produto ou servigo

PRV

Clientes L2 mcanceler

Campos odiolonais

Logs de auditoria
Os logs de auditoria disponiveis no Smartspace permitem o rastreio de qualquer evento que
os usuarios tenham realizados, desde login, logoff, visualizagao, criagao, edigao e exclusao

Como acessar os logs de auditoria
Para acessar os logs de auditoria localize no menu lateral Estatisticas em seguida Log de
auditoria, ao selecionar sera exibida a listagem com os ultimos logs

Log de suditoria m
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No menu superior possui 0 campo de pesquisa para uma filtragem mais especifica, podendo
passar no filtro os seguintes campos:

+ Data: Através deste campo podera ser informada uma data de inicio e fim da pesquisa
referente aos logs

¢ Tipo de operagao: Neste campo é possivel selecionar qual tipo de operagao
realizada, podendo ser criacdo, alteragéo, exclusao , logout ou logon

¢ Usuario: Filtragem pelo nome do usuario cadastrado na plataforma

Log de auditoria m

Ao realizar a filtragem, basta agora clicar na data do log e vocé sera direcionado ao
detalhamento do log no formato de campos da base da dados

Log de auditoria R Coresar

Tipe 0e speragte
Ui oDRfTura; "Peb 29, JU2€ 11:3713-MT,
Data 14, "3/0ch1aC-S09T 21488307 FLIVIITIabAC
protecolo: T2020822960800°
Uswano states! "NOVD®
UsTaric 14, 029200~ 13403342 J NI cCCT G
Sebale vislvel: *slse

Nivel hierarquico

Os niveis hierarquicos séo utilizados de forma geral para classificar cada usuario do
Smartspace e seus respectivos niveis superiores, deste modo facilitando a identificagdo por
parte do mantenedor da solugdo

Como criar um nivel hierarquico

Para criar seus niveis de hierarquia, va até a aba Administragcdo em sua conta, procure a
opcao Nivel hierarquico que fica dentro do grupo de Usuarios, ou entdo digite o termo no
campo de busca da pagina para encontrar mais rapidamente.
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Administracao

Ao selecionar Nivel hierarquico sera exibida a listagem contendo todos os assuntos
configurados anteriormente

2

Para criar um novo nivel hierarquico, clique em Novo e sera aberto uma pagina de
preenchimento inicial com 2 campos:

¢ Nome: Neste campo devera ser informado o nome do nivel hierarquico a ser
configurado

¢+ Nivel Superior: Caso ja tenha configurado um nivel superior ao que esta sendo
configurado, o mesmo deve ser escolhido nessa caixa de selegéo

Clique em Salvar e continuar para finalizar a configuragéao
Serao habilitados campos complementares, sendo eles:
Descontos por tipo de produtos
¢+ Tipo de produto: Neste campo devera ser selecionado o tipo de produto para o
determinado nivel hierarquico
¢+ Percentual de desconto: Através deste campo devera ser definida a porcentagem

de desconto a ser aplicado pelo nivel hierarquico em questéo

Lembrando que essas configuragdes complementares se aplicam ao modulo LimeSales,
destinado a forga de vendas

Visualizando os niveis hierarquicos
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Para visualizar o nivel hierarquico configurado anteriormente, va até a aba Administragédo em
sua conta, procure a opgao Usuario que fica dentro do grupo de Usuarios, ou entéo digite o
termo no campo de busca da pagina para encontrar mais rapidamente.

Selecione um usuario da listagem para assim editar e definirmos assim o nivel hierarquico ao
mesmo

Ususdrios e IR

Ao selecionar o campo nivel hierarquico serdo exibidos os demais niveis

Usudrios v o " Conowor

Ao término da configuragao clique em Salvar aplicando assim os parametros

Pacotes SLA
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Através dos pacotes de SLA (Service Level Agreement) se utiliza-se de indicador para os
atendimentos criados, em andamento ou mesmo finalizados

Para cada atendimento criado s&o associadas ocorréncias e tipos de ocorréncia, que por sua
vez sdo vinculadas aos SLAs, tempos pré-definidos que balizam a qualidade da prestacao de
servigo tanto para o cliente quanto para a empresa prestadora do servigo

Deste modo o Smartspace dispde de SLAs que podem ser criados e aplicados a cada cenario
do seu negécio

Como configurar os SLAs

Para configurar as fungdes, va até a aba Administragdo em sua conta, procure a opgao
Pacotes SLA que fica dentro do grupo de Smartspace, ou entéo digite o termo no campo de
busca da pagina para encontrar mais rapidamente.

Administracao

&l

LamonDesk

Ao selecionar pacotes de SLA vocé sera direcionado para uma pagina contendo a listagem
com todos os fungdes ja configurados

Pacotes SLA i mm

@

Para criar uma nova fungao, clique em Novo e sera aberto uma pagina de preenchimento
inicial com 6 campos:

¢ Nome: Informe o nome do pacote SLA a ser criado

¢ Tipo: Selecione para qual tipo de configuragao sera aplicado, podendo variar entre
geral e tipo de ocorréncia, os tempos predefinidos podem ser configurados para tipos
especificos de ocorréncia ou mesmo aplicados para qualquer ocorréncia de forma
geral
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¢+ Grupo campos extra: Caso necessario € possivel associar campos extras a
configuragdo de pacotes de SLA, sendo utilizado assim como campos
complementares

¢ Horario de atendimento: Através deste campo podera ser informado o horario de
atendimento associado assim ao pacote de SLA, sendo assim os atendimentos dentro
do horario de atendimento estardo com o contador habilitado

¢+ Tempo para iniciar o atendimento: Configuracao de tempo para informar ao
Smartspace quando iniciara o contador do SLA

¢ Descricao: Para uma melhor identificacdo dos pacotes de SLA se faz necessaria
descrever de forma sucinta para uma melhor compreensao

Clique em Salvar para finalizar a configuragao

Ao selecionar o campo Tipo por tipo de ocorréncia sera exibido campos complementares a
serem configurados, sendo eles:

¢ Tipo de ocorréncia: Selecione o tipo de ocorréncia que deseja associar o pacote de
SLA

v+ Tempo estimado: Informe o tempo médio que para resolucao do tipo de ocorréncia
¢ Tempo para inicio: Informe o tempo estimado para iniciar a contagem do SLA

¢ Horario de atendimento: Selecione o horario de atendimento que sera associado ao
tipo de ocorréncia, este horario sera utilizado para o calculo do pacote de SLA

Exemplo de configuragao de tipo de ocorréncia

Ap06s selecionar clique em Salvar para finalizar a configuragéo
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Detathamento por tipo de ocorréncia

Tampo P INino

Visualizando os pacotes de SLA configurados

Para visualizar os pacotes de SLA configurados va até o menu lateral selecione Smartspace
em seguida Atendimentos, ser&o listados todos os atendimentos com status de aberto , em
atendimento , finalizado, aguardando retorno e cancelado

Nessa mesma listam mais especificamente na primeira aba serao exibidos os SLAs aplicados
a cada atendimento, conforme ilustrado na imagem abaixo:

* SLA Ocorréncia
+ Duvidas sobre funcionalidades - S»
- Comercial
Duavida na solugéo » Suporte
+ .
s Solicitagdo de Proposta - Comercial

Duvidas sobre funcionalidades
Comercial
Duvidas sobre funcionalidades
Comercial
Davidas sobre funcionalidades
Comercial
Duvidas sobre funcionalidades

Comercial

08:04:00 Duvidas sobre funcionalidades

Comercial

+

08:04:00 Duvidas sobre plataforma. » Comerocial

Padronizagao de atendimento

No Smartspace é possivel criar Padronizagdes de atendimento permitindo assim criar filtragem
pré- definidas para os usuarios da solugdo, deste modo simplificando as rotinas de
classificagcao
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dos atendimentos uma vez que os principais campos ja estardo preenchidos ao selecionar a
padronizagcao de atendimento

Como configurar padronizagdes de atendimento

Para configurar as fungdes, va até a aba Administragdo em sua conta, procure a opgao
Padronizagdo de atendimento que fica dentro do grupo de Smartspace, ou entdo digite o
termo no campo de busca da pagina para encontrar mais rapidamente.

Administracao

@

Lermonbeosk

Ao selecionar padronizagéo de atendimento vocé sera direcionado para uma pagina contendo
a listagem com todas as padronizag¢des de atendimento ja configurados

Padronizacoes de atendimento R m m

Para criar uma nova padronizagao de atendimento, clique em Novo e sera aberto uma pagina
de preenchimento inicial com 7 campos e 1 flag:

¢ Nome: Informe o nome do pacote SLA a ser criado

+ Descrigcao: Para uma melhor identificacdo dos pacotes de SLA se faz necessaria
descrever de forma sucinta para uma melhor compreensao

Dados para atendimento
Campos

¢ Canal de atendimento: Selecione o canal de atendimento padréo que deseja
associar a padronizacao de atendimento
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¢ Tipo de ocorréncia: Selecione o tipo de ocorréncia que a ser configurada como
padronizacao de atendimento

+ Ocorréncia: Agora selecione a ocorréncia que faz referéncia ao tipo de ocorréncia
selecionado anteriormente

¢ Solugao: Seleciona a solugao aplicada a ocorréncia para assim ser configurada a
padronizagao de atendimento

+ Descricao atendimento: Informe através deste campo uma breve descrigdo
identificando assim a padronizacédo de atendimento

Flags

+ Informar dados cliente: Ao selecionar essa opgao, é necessario informar os dados
do cliente na abertura do atendimento

Padronizagdes de atendimento SR EConesior

Em seguida clique em Salvar para finalizar a configuragéo

Visualizagao das padronizagoes de atendimento
Para visualizar as padronizagdes de atendimento va até o menu lateral selecione Smartspace
em seguida Atendimentos, ser&o listados todos os atendimentos com status de aberto , em
atendimento , finalizado, aguardando retorno cancelado

Em seguida clique em Novo e crie um novo atendimento, sera exibida uma janela semelhante
a ilustrada abaixo:
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Agora selecione a padronizagao que deseja, em seguida serao preenchidos de forma
automatica os campos parametrizados anteriormente nas configuragdes de padronizagéo de
atendimento

Atendimento

Padronizag@o do atendimento

B

Tipo da Ocorréncia

Ocorréncia

Solugdio

Ciassificacoo

Descrigtio

7 B 1 - Poppins « A - = = 33 . o e . el
ESsa podronizogo vista o atendimento das principals duvidos encaminhoda pealos chiente
- .
Pré-atendimentos
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Os pré-atendimentos séo utilizados no Smartspace para retencdo em horarios que o atendente
nao esteja a postos, normalmente em horarios fora do expediente.

Sao utilizados os formularios WEB quando integrados ao canal de e-mail

Como configurar um pré-atendimento

Primeiramente sera necessario configurar um formulario WEB para isso, va até a aba
Administragdo em sua conta, procure a opgao Formulario WEB que fica dentro do grupo de
Configuragdes Gerais, ou entao digite o termo no campo de busca da pagina para encontrar
mais rapidamente.

Administracao

18MONDwek

Ao selecionar formulario web sera exibida a listagem contendo todos os formularios
configurados anteriormente

Formuldrios web | o mm

L

Para criar um novo formulario, clique em Novo e sera aberto uma pagina de preenchimento
inicial com 4 campos:

¢ Nome: Neste campo devera ser informado o nome do formulario web a ser criado

¢ Tipo: Ja neste campo devera ser selecionado se o formulario sera aplicado a um Lead
ou mesmo Pré-atendimento, neste caso selecionaremos Pré-atendimento

¢ URL: Neste campo deve ser informado o final da URL a ser acessada pelo formulario
web, exemplo: http://cliente.Smartspace.app/formulario-web/atendimento

¢ Descrigado: Em seguida uma breve descricao do formulario web a ser criado
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Clique em Salvar continuar para continuarmos a configuragdo, novos campos serao
habilitados:

Dados para abertura do pré-atendimento

Canal de atendimento: Neste campo devera ser informado a qual canal de
atendimento o formulario web vai ser associado

Setor: Através deste campo devera ser informado o setor que o formulario web sera
associado

Solicitar codigo: Ao selecionar esse campo, o sistema vai adicionar um campo para
informar o identificador Unico do cliente no sistema.

Campo coédigo obrigatorio: Ao selecionar esse campo, o sistema tornara o campo
Cédigo de preenchimento obrigatorio.

Solicitar protocolo: Ao selecionar esse campo, o sistema vai adicionar um campo
para informar um numero de protocolo existente no sistema. Os protocolos de
atendimento podem ser encaminhados por todos os canais de atendimento
suportados pelo sistema.

Label para o campo codigo: Campo utilizado para personalizagao do label do campo
Cddigo

Label para o campo protocolo: Campo utilizado para personalizagcdo do label do
campo Protocolo.

Label para o campo Nome: Campo utilizado para personalizagdo do label do campo
Nome.

Label para o campo Email: Campo utilizado para personalizagao do label do campo
E-mail.

Label para o campo Telefone: Campo utilizado para personalizacao do label do
campo Telefone.

Grupo de campos extras: Campo utilizado para adicionar mais campos
personalizados na abertura do pré-atendimento.
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Dados para abertura do pré-atendimento

Canal de atendimento

Sotor

Label para 0 campo cédigo @

Cadigo

Label para o campo protocolo @

Label para o campo Nome * @
Nome

Label para o campo E=mall (2]
E-ma

Label para o campo Telefone * @

Grupo de campos extras @

Cadastros dos assuntos

Assunto: Neste campo deve ser informado o assunto que o usuario possa entrar em contato,
facilitando assim a identificagéo do tema pelo agente quando estiver interagindo

Setor: Este campo deve ser selecionado aplicando assim os assuntos vinculados ao
setor

Grupo de campos extra: Caso necessario € possivel configurar grupos de campos
extras e associa-los ao formulario web
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Cadastros dos assuntos

Assunto

Setor

Grupo de campos extra

beas v |
T AL <)

Assunto Sotor Grupo de campos extra

Ao término das configuragées clique em Salvar, aplicando assim os parametros

Outra possibilidade de configuragdo para pré-atendimento é a de integragdo com canal de
atendimento E-mail, a seguir detalhamos a configuragao necessaria

Como configurar servidor de E-mail
Para configurar seus servigos de comunicagao, va até a aba Administragdo em sua conta,
procure a opgao Configuragao de Comunicagéo que fica dentro do grupo de Configuragoes

Gerais, ou entdo digite o termo no campo de busca da pagina para encontrar mais
rapidamente.
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Administracéo

Cocntro dut tonfiguragos: o codotros bosikes por & Anoonumento do sisternd

Vocé sera direcionado para uma pagina contendo as seguintes abas:

E-mail
SMS
Whatsapp

Na primeira aba E-mail sera necessario preencher 8 campos e selecionar 1 flag caso a
configuragdo de Transport Layer Security (TLS) ndo seja necessario com base nas
credenciais de acesso deste servidor de e-mail

Campos

Flags

Servidor SMTP: Informe o enderecgo do servidor SMTP a ser configurado e que por
sua vez o Smartspace utilizara para enviar os e-mails

Porta SMTP: Sera necessario informar a porta de comunicagao do servidor SMTP
para que seja possivel enviar os e-mails diretamente do Smartspace

Servidor IMAP: Informe o enderego do servidor IMAP a ser configurado e que por sua
vez o Smartspace utilizara para recepcionar os e-mail enviados

E-mail de saida: Deve ser informado o e-mail a ser divulgado ao publico externo, este
e-mail sera utilizado pelas pessoas externas para se comunicar com o Smartspace
através dessa configuragdo de comunicagao

Identificador: O identificador pode ser utilizado como nome ou titulo para
reconhecimento do publico quando ao e-mail recepcionado em suas caixas

Login: Devera ser fornecido o login de autenticacdo no servidor de e-mail a ser
configurado

Senha: Devera ser informada a senha de autenticacdo ao servidor de e-mail a ser
configurado
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¢ TLS: Caso o servidor de e-mail possua o padrao TLS, ou seja, todos os e-mails sao
criptografados essa flag devera ser selecionada

Em seguida clique em Salvar para finalizar a configuragao

Conﬁglzracécs de comunicacao

Testar Envio de Email

Ao término das configuragbes de comunicagao de e-mail, € possivel realizar teste de envio
através do campo Testar Envio de E-mail

Testar Envio de Email

Enviar

Neste campo deve ser informado o e-mail que deseja enviar o teste e em seguida clicar no
botdo Enviar , caso as configuragdes anteriores estejam corretas o e-mail sera enviado para
o endereco informado com sucesso

Os pré-atendimentos estdo localizados no menu lateral Smartspace em seguida Pré-
atendimentos, ao selecionar sera habilita a seguinte pagina
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Neste momento o agente podera converter o pré-atendimento em atendimento, conforme
ilustrado na imagem anterior. Neste momento da conversdo o mesmo devera classificar o
atendimento com todas as nuances necessarias

Qualificagao de atendimentos
Através da qualificagdo do atendimento possibilitara a supervisdao uma analise a respeito do
cliente, essa funcionalidade é totalmente customizavel e adaptavel para cada realidade

Como criar uma qualificagao de atendimento

Para criar uma base de conhecimento, va até a aba Administracdo em sua conta, procure a
opcao Qualificagdo do atendimento que fica dentro do grupo de Monitor de qualidade, ou
entdo digite o termo no campo de busca da pagina para encontrar mais rapidamente.

Administragao

{ vorttona ae mrialisane

Monitonia ow quoicade

Ao selecionar qualificagdao do atendimento sera exibida a listagem contendo todas as
qualificagbes configuradas anteriormente
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Quallficagdes do atendimento

L]

Para criar uma nova qualificagdo do atendimento, clique em Novo e sera aberto uma pagina
de preenchimento com 1 campo:

Nome: Neste campo devera ser informado o nome da qualificagdo a ser cadastrada
Ao término dessa configuragao clique em Salvar, aplicando assim os parametros

estabelecidos

Visualizando as qualificagoes

Para visualizar as qualificagdes configuradas, va até o menu lateral selecione Smartspace em
seguida Atendimentos, serdo listados todos os atendimentos com status de aberto, em
atendimento , finalizado, aguardando retorno de cancelado

Em seguida selecione um atendimento ja aberto para assim visualizarmos de forma mais
simples a configuragédo de qualificagdes

Apbs abrir o atendimento, algumas abas serdo exibidas no topo da tela

Atendimentos

Tretvoste 2270072800001

Selecione o segundo icone de solugéo onde sera exibido o campo qualificagao que devera
ser selecionado
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Ao término dessa configuragdo clique em Salvar, aplicando assim os parametros
estabelecidos

Integragao com o cliente
O Smartspace possibilita ser integrado com outras solugdes tanto internas quanto de
terceiros, através da integragéo do cliente permitira avaliar se apos as configuragdes da
integracdo, normalmente através de Webservices sendo disponibilizadas assim a API de
integragao, sera possivel verificar se os dados estdo sendo recuperados corretamente do
sistema integrado ao Smartspace

Como configurar integragao cliente

Primeiramente devera ser fornecida uma APl a ser consumida e que a mesma realizara a
recuperagao dos dados do sistema que deseja, partindo desse principio iremos para as
configuragdes necessarias

Para configurar a integragéo, va até a aba Administragao em sua conta, procure a opgao
Integragdo com cliente que fica dentro do grupo de Configuragdes gerais, ou entdo digite o
termo no campo de busca da pagina para encontrar mais rapidamente

Administragao

SONSN ITOGHETE Carom

COoUoutro dos CoMfiguragdet © CONONIoD DOSIO0T PN O IUNCKOAN NS JO Melonu.

Ao selecionar integracdo com cliente vocé sera direcionado para uma pagina contendo a
listagem com todas as integragdes ja configurados
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Para criar uma nova integragéo, cligue em Novo e sera aberto uma pagina de preenchimento
com diversos campos, sendo eles detalhados abaixo:

¢ Nome: Devera ser informado o nome da integragéo a ser configurada
+ Descrigdao: Neste campo devera ser definida uma breve descricdo para melhor
identificar a integragéao

Dados para consulta

¢ URL: Neste campo devera ser inserida a URL da API a ser consumida, recuperando
assim os dados do sistema a ser integrado com o LemoDesk

¢+ Campo do nome: Neste campo devera ser passado o campo nome a ser recuperado
no sistema a ser integrado, servindo assim como campo nome referéncia no
Smartspace

¢+ Campo do cédigo: Neste campo devera ser passado o campo codigo a ser
recuperado no sistema a ser integrado, servindo assim como campo cédigo referéncia
no Smartspace, podendo ser matricula, CPF ou qualquer cddigo que consiga
recuperar e seja unico

¢ Label do campo cédigo adicional: Neste campo devera ser informado o label que o
codigo tera no Smartspace

¢ Campo cédigo adicional: Caso tenha mais de um cdodigo no sistema a ser integrado
e queira configurar para retornar as informagdes a serem integradas, deve ser
configurado neste campo

¢ Campo de referéncia: Neste campo deve ser informado o codigo a ser recuperado
no sistema a ser integrado a exemplo do CPF ou qualquer cédigo similar usado na
recuperagao dos dados

¢ Campo de referéncia para envio: Neste campo deve ser informado o cédigo usado
na referéncia para recuperacao dos dados

¢+ Telefone: Neste campo deve ser informado campo telefone utilizado no sistema a ser
integrado

v Telefone2: Neste campo deve ser informado campo “telefone2” utilizado no sistema
a ser integrado
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¢ Celular: Neste campo deve ser informado campo celular utilizado no sistema a ser
integrado

¢ Email: Neste campo deve ser informado campo email utilizado no sistema a ser
integrado

¢+ Campo de data de nascimento: Neste campo deve ser informado campo data de
nascimento utilizado no sistema a ser integrado

+ Campo que indica se o cliente esta ativo: Através deste campo devera ser
informado se o dado que esta sendo recuperado esta ativo ou ndo, em casos que o
dado recuperado esteja bloqueado

¢+  Nome do filtro para consulta no padrao Query search: Definicao do filtro de
consulta para a query de pesquisa, podendo ser alterado para o padrao desejado

¢+ Nome do parametro de pesquisa para o campo Nome: Definicdo do filiro de
consulta definindo o nome para a query de pesquisa, podendo ser alterado para o
padrédo desejado

¢+ Nome do parametro de pesquisa para o campo Codigo: Definicao do filtro de
consulta definindo o cddigo para a query de pesquisa, podendo ser alterado para o
padrédo desejado

¢ Objeto com os dados: Atributo que indica ao sistema que o resultado da chamada
desse servigo, vai ser encapsulado por um objeto. Caso configurado, o sistema vai

recuperar os dados desse parametro.

¢+  WebService de detalhamento: Configuragdo de webservice que sera utilizado nos
modais de pesquisa de cliente, para detalhar uma linha do resultado da consulta.

Campos adicionais

Caso os campos que ja estao disponiveis no Smartspace nao sejam o suficiente para retorno
das informagbes desejadas, através dos campos adicionais permitira configurar os campos
retornados do sistema a ser integrado

¢ Label: Definigdo do nome do campo a ser exibido na tela

¢ Chave: Deve ser informado neste campo a definicido do campo da tabela no sistema
a ser integrado

¢ Visivel na tabela de consulta: Ao selecionar essa opgao o sistema vai adicionar essa
informacéao na tabela de resultados que é exibida na consulta de cliente.
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Campos adicionais

Label Chave *
Visivel na tabela de consulta

Label Chave Visivel na tabela de consulta Ordem Acoes

tp_sexo v 4

| v ™Jd

& ) P CH t v ™d

Stot t v ™Jd

Cony convel x i3

Dados para adicionar ao header da requisi¢cao
»  Chave: Neste campo deve ser informado o campo de chave primaria para consulta
+ Valor: Ja neste campo deve ser informado o valor do campo
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Dados para adicionar ao header da requisicao
p

Tags

Togs que serdio substituidas por dados do usuario logodo ao enviar

Chave

um request

Nome do usudrio ${USER_NAME]
Vaior

Login do usudario S{USER_LOGIN|

Chave Valor AcoOes

Dados para Autenticagao
+ Tipo de autenticagao: Deve ser informado qual o tipo de autenticacao a ser utilizado,
podendo variar entre Basic Auth e OAuth2

+ Endpoint de autenticagdo: Caso necessite, neste campo devera ser informado o
endpoint a ser utilizado para a autenticagao

v Usuario: Neste campo devera ser informado o usuario a ser utilizado na autenticagéao
¢ Senha: Neste campo devera ser informado a senha a ser utilizado na autenticagao

¢ Nome do token: Neste campo devera ser informado o nome do token a ser utilizado
na integracao

¢+ Nome enviado no header: Nome a ser enviado com token no header
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Dados para Autenticagao

Tipo de autenticogGo

ol v

Endpoint de outentico¢cao

Usudario Senha

Nome do token Nome enviado no header @

Outras integragoes
Caso queira nessa mesma configuragéo de integragéo adicionais consultar complementares
basta adicionar no botao novo webservice

Outras Integragoes + Novo web sorvice

Webservices principais

Nome Aba Descricao Ordom Agdes
Agend Agendaments Verifict se existe agendamento do paciente e a
Exames cie Examg

Dados do Dodos do Dodos do Ati anto (e n

Atendimento Atendimento

Exames Exame Lista 08 exames regiizados pelo pacionto am quo T

Disponiveis aus resutodos ja estao disp

Webservices secunddarios

Nome Aba Descrigho Agodes

Configuragao para consultas paginadas
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Para configurar as consultas a serem paginadas sera necessario parametrizar os seguintes
campos:

¢ Objeto da paginagao: Neste campo devera ser informado o objeto a ser utilizado na
paginacao

¢ Lista de objetos: Neste campo devera ser informada a lista de objetos da paginagao

¢ Qtde. por pagina: Através deste campo devera ser informada a quantidade por
pagina

¢ Qtde. total: Neste campo devera ser informada a quantidade total por paginagao
¢ Préxima pagina: Neste campo devera informar qual sera a pféxima pagina

¢ Pagina anterior: Neste campo devera informar qual sera a pagina anterior

Configuragao para consultas paginadas

Objeto da paginagto Lista de objetos
Qtde por pagina Qtde. total
Préxima pagina Pagina anterlor

Clique em Salvar para finalizar a configuracao de integragéo cliente

Visualizando a consulta de integracao cliente

Para visualizar a consulta de integragao cliente va ao menu lateral e selecione Smartspace,
em seguida selecione Consultar cliente integragéo, sera exibida uma janela semelhante a
essa:
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Neste momento basta selecionar no campo integracdo qual deseja utilizar e em seguida o
campo de codigo ou nome a ser utilizado nessa pesquisa, ao término clique no bot&o
pesquisar

Sera exibido o resultado semelhante ao ilustrado na imagem abaixo:

Tags

As tags sao utilizadas para diversas situagbes onde possibilita ao atendimento qualificar o
mesmo de forma simplificada, destacando assim uma determinada informacdo para a
supervisao

Através das tags € possivel estabelecer qual o grau de satisfagéo do cliente diretamente no
atendimento, facilitando assim a supervisdo na geragéo de relatérios estatisticos

Como criar uma tag

Para criar seus assuntos, va até a aba Administracdo em sua conta, procure a opgao Tags
que fica dentro do grupo de Configuragdes Gerais, ou entéo digite o termo no campo de busca
da pagina para encontrar mais rapidamente.

Administracéo

COtoNro day Configrragoes § COSOMNes DOSICOS POMY 0 MNCIHNTMENts o suteme

Ao selecionar tags sera exibida a listagem contendo todos os assuntos configurados
anteriormente
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Tags [ Stww i |

Para criar uma nova tag, cligue em Novo e sera aberto uma pagina de preenchimento inicial
com 2 campos:

»  Nome: Neste campo devera ser informado o nome da tag a ser configurada

¢+ Cor do label: Ja neste campo devera ser selecionada a cor de destaca, essa mesma
cor sera sinalizada visualmente para uma melhor identificagdo no atendimento

Clique em Salvar para finalizar a configuragao

Visualizando as Tags

Para visualizar a tag configurada va até o menu lateral e selecione Smartspace em seguida
Atendimentos, caso ja existe um atendimento criado selecione o icone de editar localizado a
direita da tela

Ao abrir o atendimento é possivel notar a barra para selegao da talag conforme imagem
ilustrada abaixo:

Atendimentos mm X Conomin
=3
Tipo de atividades

Através dos tipos de atividades sera possivel classificar qual a finalidade da atividade a ser
realizada ou mesmo que ja tenha sido feita, deste modo ficando mais claro do que se trata
cada atividade
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Como configurar tipo de atividade

Para configurar um tipo atividade, va até a aba Administragdo em sua conta, e procure por
Tipo de atividade que fica dentro do grupo de Configuragdes Gerais, ou entéo digite o termo
no campo de busca da pagina para encontrar mais rapidamente.

Administragao

COGaMro 408 CONtiQUIOgDes @ COTIIIO: BALIOSS PEre o JNCONaMEnto do thtema

Ao selecionar tipo de atividade sera exibida uma listagem dos tipos de atividades configurados
anteriormente:

Tipo de atividade . m m

(4]

Para criar um tipo de atividade nova, clique em Novo e sera aberto uma pagina de
preenchimento inicial com 3 campos, sendo eles:

¢+ Nome: Este campo deve ser preenchido com o nome do tipo de atividade a ser
configurado

¢+  Tempo estimado: Neste campo de ser configurado com o tempo estimado para
concluséo dessa atividade

¢ Campo extra: Caso necessario através deste campo podera ser associado um grupo
de campos extras configurado anteriormente, permitindo assim adicionar campos
complementares a atividade e assim serem preenchidos

Gestao de Saude

¢ Permite que os atendimentos sejam registrados em Prontuarios Clinicos, para permitir
0 uso do sistema para gestéo de Saude;
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s O sistema pode gerar em meio eletrdnico, tanto atestados quanto receitas médicas,
as quais também podem ser impressas em quaisquer impressoras;

¢ Todos documentos gerados podem fazer uso de assinatura eletronica, gerando
validade juridica. Para tal deve-se instalar os certificados e chaves emitidos pela
Autoridade Certificadora valida, seja ela a ICP-Brasil ou qualquer outra reconhecida
publicamente;

¢ Permite o uso para telemedicina, através de uso de videoconferéncias entre paciente
e médico, para atender o solicitado na portaria n° 467 de 20 de margo de 2020,
referente ao enfrentamento da pandemia de COVID-19 (SARS-CoV-2) ratificada pela
resolugcao do Conselho Federal de Medicina n° 1.643/02 conforme a Lei 13.989, de 15
de abril de 2020;

¢ Para realizagdo da telemedicina, permite o uso de equipamentos fisicos (sejam
telefones ou equipamentos de videoconferéncia que suportem o padrao SIP conforme
a RFC 3261 e demais RFCs) ou softphones executados em dispositivos moveis ou
computadores pessoais;

Relatérios

O Smartspace possibilita a extragdo de diversos relatorios gerenciais, através deles a
supervisdo e a geréncia tera uma visdo sistematica e completa de todos os atendimentos,
etapas, processos inerentes ao Smartspace, diversos filtros disponiveis e formatos de
extragdo, vocé conseguira salvar os filtros possibilitando assim uma facilitada na extragéo
posterior caso desejar. O sistema permite ainda a geragéo e personalizagdo de relatorios,
com variaveis baseadas em histdricos e dados analiticos, com extragcbes baseadas em
periodos escolhidos pelo supervisor.

Como consultar um relatorio

Localize no menu lateral Estatisticas em seguida Relatorios, sera exibida uma janela
semelhante a ilustrada abaixo:

Sera habilitado campos que devem ser selecionados para a determinada consulta, sendo
eles:

Relatérios customizados

¢ Atendimentos por Atendente/criador: Através deste relatério permitira consolidar
os atendimentos consultando pelo atendente criador
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+ Atendimentos por Canal de atendimento: Neste relatério serdo listados os
atendimentos por canal de atendimento

¢ Atendimentos por Cliente resumido: Através deste relatdrio serdao gerados os
atendimentos de forma resumida por cada cliente

¢ Atendimentos por Responsavel: Neste relatério sera possivel visualizar os
atendimentos pelos responsaveis

¢ Atendimentos por Tipo de ocorréncia: Através deste relatorio sera possivel
visualizar os atendimentos por tipo de ocorréncia

¢ Avaliagdo da duragao média de etapas: Neste relatorio serdo listados os
atendimentos e a avaliagao da duragdo médias das etapas realizadas

¢ Avaliagdo de formularios: Através deste relatério serdo listados os formularios
utilizados de modo a serem avaliados sua aderéncia

¢ Listagem das interagdes: Neste relatorio serdo listados os atendimentos e suas
interacoes

Listagem dos atendimentos Através deste relatério sera listado todos os atendimentos

v Listagem dos logs de atendimento das filas: Nesse relatorio sera listado os logs
de atendimento das filas configuradas

¢ Quantidade de atendimentos abertos por setor: Através deste log sera exigida a
quantidade de atendimentos abertos e filtrados por setor

¢ Quantidade de atendimentos finalizados por setor: Neste relatério sera exibida a
quantidade de atendimentos finalizados e filtrados por setor

¢ Quantidade de atendimentos por classificacao de atendimentos: Através deste
relatorio sera exibida a quantidade de atendimentos pela classificagdo

¢ Quantidade de atendimentos por més de abertura: Neste relatério sera exibida a
quantidade de atendimentos por més de abertura

¢  Quantidade de atendimentos por més de abertura por canal: Através deste
relatério sera exibida a quantidade de atendimentos por més de abertura por canal

¢ Quantidade de atendimentos por més de fechamento: Neste relatério sera
possivel verificar a quantidade de atendimentos por més de fechamento

¢+ Quantidade de atendimentos por qualificagao: Através desse relatorio sera exibida
a quantidade de atendimentos por qualificacao
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Quantidade de atendimentos por solugado: Neste relatério sera exibida a
guantidade de atendimentos por solugao

Quantidade de atendimentos por situacao SLA: Através deste relatorio sera
exibida a quantidade de atendimentos por situagao de SLA

Quantidade de interagoes por fila e status: Neste relatério sera exibida da
quantidade de interagdes por filas e status de atendimento

Quantidade de interag6es por status: Através deste relatério sera possivel saber a
quantidade de interacdes e status

Quantidade de média de sessoes e interagdes por atendente: Neste relatério sera
possivel ter a quantidade média as sessoes e interagdes dos atendentes

Relatério de tempos das interag6es por data: Através deste relatério sera possivel
saber o tempo das interacdes por data

Tipo de consulta

Atendentes logs fila: Sera possivel realizar o tipo de consultar por atendentes logs
de fila

Atendimento agrupado por més de abertura: E possivel realizar o tipo de consultar
por atendimento agrupado por més de abertura

Atendimento agrupado por més de fechamento: E possivel realizar o tipo de
consulta por atendimento agrupado por més de fechamento

Atendimentos: Tipo de consulta ser realizado apenas pelos atendimentos

Avaliacdo das etapas dos atendimentos: O tipo de consulta ser feito com a
finalidade de avaliar as etapas dos atendimentos

Avaliacdo dos formularios: O tipo de consulta ser feito para avaliar os formularios
utilizados

Interagoes com o cliente: Ou verificar as interagbes com o cliente

Formato de exibicdo dos dados do relatério

Tabela de listagem padrao: O formato de exibicdo pode ser através de tabela e de
listagem padréo

Tabela de listagem com titulo agrupado: Pode ser de tabela de listagem com titulo
agrupado

Tabela cruzada entre dois agrupamentos: Ou pode ser de tabela cruzada entre dois
agrupamentos
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¢ Tabela de listagem com titulo agrupamento e tabela cruzada de dados: Ou
também pode ser utilizando a tabela de listagem com titulo agrupado cruzada de
dados

Template
¢ Padrao: Os templates sio criados pelos préprios usuarios, caso nao tenha criado este
sera o padrao
Orientagao

» Retrato: Na exibi¢do do relatorio pode ser selecionada a orientagao desejada, retrato
nesse caso

¢ Paisagem: Na exibicdo do relatorio pode ser selecionada a orientagcdo desejada,
paisagem nesse caso

Os relatorios podem ser customizados utilizando bases de consultas externas, através de
integracdo com APIs de sistemas terceiros, para que os dados de todas as interagbes da
jornada de determinado cliente sejam extraidas.
Formato

» PDF: E possivel que o relatério gerado tenha o formato PDF

» HTML: E possivel que o relatério gerado seja exibido no préprio navegador

» CSV: E possivel que o relatério gerado tenha o formato CSV

Agrupamentos

Utilizando o agrupamento sera possivel listar os campos disponiveis na consulta desejada
conforme ilustrado na imagem abaixo:

Configuragao de Dashboards

Para configurar o Dashboard, no menu lateral esquerdo, clique no botdo Administragao.
Em seguida, no bloco Configuragées Gerais, selecione a opgdo Dashboard.
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Administracho

Seremos redirecionados para outra pagina, onde sera exibida a listagem de dashboards ja
configurados abaixo. No menu superior direito, encontramos trés opgoes:

Dashboard o mm

(1]

¢ Novo: botao utilizado para criar um novo Dashboard a ser exibido na tela inicial.

o Excluir: botdo utilizado para excluir um Dashboard ja existente. Basta seleciona-lo
da listagem e, em seguida, clicar em Excluir para remové-lo da tela inicial.

¢+ Filtro: botdo utilizado para encontrar um Dashboard especifico na listagem. Ao
clicar, sera liberado o campo para digitar a palavra-chave desejada e o botéo
Pesquisar para encontra-la.

Para criar um Dashboard customizavel, basta clicar em Novo e informar o Nome do novo
painel para distingui-lo dos demais. Caso queira, também podera digitar uma descricao
correspondente ao tipo de Dashboard que deseja criar. Em seguida, clique em Salvar e
continuar para prosseguir com a configuragao.

Dashboard o SO U 0O r R

Ao clicar, sera liberado o bloco Widgets, onde podemos selecionar as informagdes que seréao
exibidas no novo painel. No Smartspace.cx, Widgets sdo componentes de interatividade que
fornecem informacgdes estatisticas a respeito do andamento da sua empresa, assim como
atendimentos, processos e pesquisas de satisfacdo. Ao todo, & possivel escolher até 26
Widgets para serem exibidos no Dashboard e cada um deles exibe uma informagéo diferente.
Para escolher um novo Widget relacionado a esse Dashboard, clique no menu suspenso para
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exibir as opgdes e selecione o Widget desejado. Em seguida, clique no botao + para adiciona-

Repita o processo até que todos os widgets desejados tenham sido adicionados. A listagem
de widgets escolhidos sera exibida abaixo, onde podemos reorganizar a ordem de
visualizagdo dos componentes utilizando as setas azuis localizadas na coluna Posigao.
Finalizada a configuragao, clique em Salvar para encerrar o procedimento.

Pronto! O Dashboard criado ja se encontra exibido na listagem com o Nome informado e
podera ser selecionado na tela inicial da plataforma.

Monitoramento em tempo real

A Tela de Monitoramento em tempo real (Estatisticas > Monitoramento) exibe mostra a
tabela Sessoes, temos as seguintes informagodes:

+ Nome da Fila com o icone que identifica o canal (Voz, Webchat, WhatsApp).
¢ Numero do Protocolo do atendimento.

¢ Cdédigo do cliente, quando ele estiver identificado e cadastrado.

¢ Data e horario do atendimento

¢ Status do atendimento.

v Identificacdo do Atendente, quando a chamada estiver em atendimento.

A secdo Atendentes na tela de Monitoramento (Estatisticas > Monitoramento) exibem o
Motivo de Pausa dos Atendentes. No monitoramento, é possivel acompanhar: o Nome do
atendente ou Atendente Virtual, o Motivo da Pausa, quando estiver ativado, e Quantidade
de Atendimentos em andamento por cada atendente, facilitando a gestao dos times.
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Os Motivos de Pausa podem ser configurados em Administragao > Motivo.

Informagdes adicionais:

Configuragao de Usuarios e Requisitos para Acesso ao Bl
e Configuragao de Usuarios:
o Habilitar a opgéo "Acessar BI" na aba Estatistica do Perfil de Acesso:
= Caminho: Administracao > Perfil de Acesso.
¢ Requisito para Utilizar o Juice Analytics:
o Versdo minima: 2.53.0.

o Acesso: Menu > Estatisticas > Acesso ao Bl do Smartspace.

Exemplos de Dashboards
1. Atendimentos por Canal de Atendimento
e Descricao:
o Visualiza a relagao dos canais (Call Center, E-mail, WhatsApp, WebChat, etc.).
o ldentifica o canal mais utilizado pelos clientes.
e Griéfico:
o Representa a quantidade de atendimentos criados em cada canal, do maior para o
menor.
2. Quantidade e Data de Abertura por Canal de Atendimento
e Descricao:
o Exibe a quantidade de atendimentos abertos por canal.
o Permite andlises estratégicas baseadas em métricas correlacionadas.
3. Tempo Médio de Espera (TME)
e Descricao:
o Mede o tempo médio que o cliente espera para ser atendido.
o Impacto direto na experiéncia do cliente se o tempo for elevado.
e Griéfico:
o Calcula o tempo médio em horas entre a abertura do atendimento e o primeiro
comentario do agente.
4. Tempo Médio da Primeira Interagao até a Resolucao
e Descricao:
o Mede o tempo médio entre a primeira interagdo do agente e a resolucéo.
o Auxilia no gerenciamento da eficiéncia do atendimento.
5. Quantidade Média de Interag6es x Atendimentos Finalizados

e Descricao:



o Relaciona a quantidade média de interagdes com a quantidade de atendimentos
finalizados.

o Permite analise da eficiéncia e resolutividade dos atendentes.

Pesquisa de Satisfacao
1. Net Promoter Score (NPS)
e Descricao:
o Avalia a lealdade do cliente.
o Pergunta base:
= "De 0 a 10, quanto vocé recomenda a Smartspace para um amigo ou
familiar?"
o Classificacao dos Clientes:
o Detratores: notas de 0 a 6.
o Neutros: notas 7 e 8.
o Promotores: notas 9 e 10.
o Calculo:
o Foérmula:
= NPS = % Clientes Promotores - % Clientes Detratores.
e Zonas de Classificagao:
o 91 a100: Zona de Encantamento.
o 76 a90: Zona de Exceléncia.
o 51 a75: Zona de Qualidade.
o 1a50: Zona de Aperfeicoamento.
o -100 a 0: Zona Critica.
2. Customer Effort Score (CES)
e Descricao:
o Mede o esforco do cliente para resolver um atendimento.
o Pergunta base:
= "A Smartspace facilitou a resolugao do meu problema?"
e Opcodes de Resposta:
o Discordo totalmente.
o Discordo.
o Discordo parcialmente.
o Neutro.
o Concordo parcialmente.
o Concordo.
o Concordo totalmente.

e Interpretagao:



o Quanto mais respostas em "Concordo totalmente", menor o esforgo percebido pelo

cliente.



