Operador Web
Chat/Whatsapp |,\1

hi
platform




Chat Operador

E no Mddulo Operador do Hi Chat que vamos atender os
nossos clientes. Os consumidores podem entrar em contato
com sua empresa por diferentes canais, como: whatsapp,
instagram, facebook, e também através do chat web, via site da
empresa.

A empresa pode entrar em contato com o consumidor via HSM,
que sao as mensagem ativas.

Este material tem como objetivo de ajudar a entender por
completo as funcionalidades do Hi Chat Operador, para que
vocé ofereca um atendimento de qualidade aos seus
consumidores.

Para saber mais sobre a ferramenta clique aqui.



https://www.youtube.com/watch?v=8-kXMd9OLms

Configuragoe
s |niciais
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Login

O Modulo Operador da Hi € um sistema online,
entdo, para fazer seu login acesse a URL no seu

navegador: https://horus.hiplatform.com

e coloque os seus dados de login e senha.

Dica: fique de olha na sua caixa de e-mail, a Hi
manda suas informacdes de login para la!

hi hi
platform

Entrar na sua conta Hi

Usuario / E-mail*

Senha*

ESQUECEU SUA SENHA?

< VOLTAR


https://horus.hiplatform.com
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Conectando

Ao acessarmos a plataforma estamos
“desconectados’. O primeiro passo a ser
feito, para que novos atendimentos
comecem a chegar é clicar em “conectar”.

Vocé esta desconectado.
Conecte-se para ficar online e receber novas conversas.

CONECTAR &
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Configuracoes

E possivel editar algumas configuracdes. Para
isso, basta clicar no icone da engrenagem e
selecionar o que deseja editar. E importante
saber que essas configuragdoes sao
particulares. Ou seja, ficam salvas no login e
senha de cada agente de atendimento.

Dica: no seu primeiro acesso a ferramenta,
edite todas as configuracdes para que elas
funcionem da forma que melhor atende a sua
rotina de atendimento.

(==

@
J

| CONECTADO Y .
» LN @ Hi Platform - Pré vendas

Configuracoes

®
Frases de Auséncia
Frases de reengajamento

0
Frases Rapidas

>
Modo coluna »

Modo janela @
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Configuracoes
Frases de Auséencia

Frases de Auséncia abilitado

Frases de auséncia sdo modelos de mensagens disparados
automaticamente ao habilitar a opcao “Modo ausente” em uma conversa
em andamento.

Aqui podemos habilitar e configurar as frases

de auséncia. Essas frases sdo enviadas @ |Intervalo entre disparos

automaticamente ao ativar o “modo ausente” Enquanto o Modo ausente estiyér ativo, Suas Frases de auséncia serdo
durante o atendimento. O primeiro passo é Tigparadasicadacisopmaor S

habilitar as Frases.

O segundo passo é editar o intervalo de
disparo das mensagens, e o terceiro passo é
editar as frases com o conteudo que desejar.
Apos todas as edigbes, nao se esqueca de
salvar.

Estado Ordem Disparo Mensagem

(7) Imediato S6 um minuto, por favor

.

1:’ (7) 30s Estou verificando ainda, pego ..

Para saber mais clique aqui. Saiba mais sobre frases de auséncia [/} CANCELAR



https://help.hiplatform.com/docs/modo-ausencia-veja-como-configurar-as-frases-programadas
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Configuracoes
Reengajamento

As frases de reengajamento funcionam de uma forma
parecida com as de auséncia, mas aqui 0 objetivo é
diferente, que é resgatar as conversas ociosas na
coluna “em espera”.

Aqui podemos configurar o intervalo de disparo entre
cada mensagem, editar o texto delas, e desativar o
disparo da 22 e 32 mensagem.

Importante: apesar do teor de despedida da Ultima
mensagem, o atendimento ndo € encerrado
automaticamente e vocé pode modificar o teor da
mensagem se desejar!

Para saber mais clique aqui.

Frases de Reengajamento

Frases de reengajamento sao modelos de mensagens disparados para as

suas conversas “Em Espera”. Para iniciar os disparos, clique com o botao

direito nas conversas Em Espera que deseja reengajar e selecione a opgao
“Reengajamento”.

@ Intervalo entre disparos

Enquanto o reengajamento egfiver ativy, suas mensagens habilitadas serdo
disparadas a cada 31 minutos. Editar

Estado Disparo Mensagem

(7) Imediato Ainda esta por ai?

(Tj 31min Estou te aguardando. Qualqu... /‘

Saiba mais sobre reengajamento [/} CANCELAR SALVAR



https://help.hiplatform.com/docs/frases-de-reengajamento-como-disparar-mensagens-automaticas-nas-conversas-de-whatsapp
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Configuracoes
Modo de
Atendimento

O modo de atendimento pode ser alterado
de ‘modo coluna” para “modo janela” em
configuragdes. Isso vai mudar como os
atendimentos sao visualizados pelo
agente.

Isabel ©

CONECTADO | ~

E] Consumidor vindo d¢

Ola Isabel! Bem-vind

3 Isabel
€z @ * = Hi Platform - Pré vendas
Configuragdes
= ¥ FINALIZAR
(&  Frases de Auséncia
d Frases de reengajamento

Frases Rapidas

1528-51

15:05

Modo coluna »
)a tarde!

Modo janela 15:00

g —

Como posso ajudar?

16:38
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Configuracoes
Frases Rapidas

As frases rapidas sao frases que podemos acessar de
forma facil durante o atendimento, diminuindo o tempo
da operagao e impedir erros de digitacao.

Elas séo divididas em “suas frases” que sdo as frases
individuais de cada agente e “frases da operagao” que
sao criadas no modulo do Supervisor e sao padrao para
todos da operagao e nao podem ser alteradas pelos
agentes.

Para adicionar novas frases basta clicar em “nova frase’
preencher o campo de “mensagem” com a frase
desejada e preencher o campo de atalho, que sera a
identificacao da frase criada.
Nao se esqueca de salvar!

Atalhos Frases

/agendame... O agendamento € feito a partir do ...
/encerrame... Agradecemos o seu contato, tem m...
/fretegratis o frete € gratis para compras acima...

/horério 0 horario de atendimento € das 8h ...

00000

[0 /prazosudes.. O prazo para entrega da regiéo Sud..

'\, NN NN

CANCELAR NOVA FRASE

Saiba mais sobre frases rapidas (4

Adicionar Frase

Crie um novo atalho de frase para agilizar suas respostas. Elas ficaréo visiveis

em os computadores que vocé acessar com seu login.
Mensagem

A Hi Platform agradece o seu contato, como podemos te
ajudar hoje?

67/8000|

Atalho
Os atalhos sdo a forma que vocé tera de chamar sua mensagem acima durante
um atendimento corrente.

/ saudag@ohi 10/35

Caracteres: 10/35

CANCELAR SALVAR



Como Atender
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Durante o
Atendimento

Ao receber um novo atendimento, vocé vai
notar que 0 mesmo ird para a coluna de
“atendimentos ativos”, que é a primeira
coluna, em sequéncia, temos a coluna dos
atendimentos “em espera” e as finalizadas.

!‘\.i chat

ATIVAS (2/4) EM ESPERA (1) FINALIZADAS

1)@
O o

Isabel

013, sou a Isabel da Hi Platform, obrigada |

Luciana
013, obrigada pelo seu contato! Como poss
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Durante o
Atendimento

= hjchat

ATIVAS (2/4) EM ESPERA (1) FINALIZADAS

' « Isabel @
Estou com algumas duvidas

@ ) Luciana
0I3, obrigada pelo seu contato! Como poss

—

Acompanhe a quantidade de interagdes nao lidas
através das notificagdes.

Conversas simultaneas

c

5

-
')

[
~

o
0
o

)

“@ Mostrarfila

Totayfle

N CONFIGURAR PREFERENCIAS

Cligue em ‘“configurar preferéncias” se desejar, e
habilite a opcao “mostrar fila”" para visualizar
guantos consumidores tém na fila de espera do
seu departamento.
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Conhecendo os

Itens
\D Isabel ©

Gostaria de trocar meu pedido

15:18

Estou com algumas duvidas

15:18

Enviar mensagem para Isabel

0l3, sou a Isabel da Hi Platform, obrigada pelo seu contato! Como posso te ajudar

hoje?

DOOLE ©

G FINALIZAR

@ B ¢ D

Claro, me confirme alguns dados

® ©

©
®

s

U

727

15:14

1527
10

Y

1 - Mover atendimento para espera
2 - Adicionar consumidor a carteira
3 - Ativar o modo ausente

4 - Classificar (tabular) atendimento
5 - Transferir atendimento

6 - Finalizar atendimento

7 - Selecionar emoji

8 - Enviar anexos ao consumidor

9 - Acesso as frases rapidas

10 - Enviar dudio ao consumidor
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Em Espera

No caso de atendimentos vindos do grupo Meta, como,
Whatsapp, Facebook ou Instagram, € possivel colocar o
atendimento em “standby” direcionando para a coluna
‘em espera”.

Ao mover um atendimento para a espera vocé ‘libera”
uma nova janela de atendimento na coluna de
‘atendimentos Ativos”.

O consumidor pode mandar mensagens se estiver ‘em
espera’ mas vai permanecer nesta coluna.

!'\.i chat

ATIVAS (0/4) @ FINALIZADAS

Q Buscar nas conversas

M

© Is_abel
QOie

Mary
Vou verificar para a senhora

Luciana
0la, obrigada pelo seu contato! Como poss
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Em Espera

Enquanto o agente permanecer conectado na
ferramenta  os  atendimentos ‘em  espera”
continuardo com ele. Assim que o consumidor
enviar uma mensagem, o agente recebe alertas
de notificagao.

Dica: o agente pode ativar as notificagbes do
navegador nas configuracoes também.

Se o agente desconectar da plataforma com
atendimentos em espera, esses atendimentos
serao distribuidos para outros agentes do mesmo
departamento que estiverem conectados.

ATIVAS (0/4) EM ESPERA (3’ FINALIZADAS M Mary ©

ola
1 ® Isabel
Quero trocar o meu pedido 15:04

Mary
Vou verificar para a senhora

L Luciana
013, obrigada pelo seu contato! Como poss

‘ Q, Buscar nas conversas

Estou com problema no sistema de email

15:06

Total de atendimentos na fila (ndo distribuidos): 0
R Enviar mensagem para Mary sair da espera
3= CONFIGURAR PREFERENCIAS

=
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Como Tirar da Espera

Para interagir com o consumidor e tirar o atendimento da espera, basta clicar no atendimento desejado
em espera, digitar a mensagem desejada ao consumidor e enviar.

ATIVAS (0/4) EM ESPERA (3) FINALIZADAS

‘ Q Buscar nas conversas

° © Isabel
Quero trocar 0 meu pedido

VMo Mary 0l3, vou te ajudar, me confirme seus dados?
Vou verificar para a senhora

L Luciana
0I4, obrigada pelo seu contato! Como poss



Como Tirar da Espera

Enviar mensagem mesmo assim?

Caso nao existam janelas de atendimento disponiveis, o0 o

um aviso sera exibido, basta clicar em mover. O I G i G ®

atendimento ficara aguardando até a liberagao de uma

janela de atendimento para O enVlO da mensagem ao Sua ’1\‘!8[1?3(]8”? SO:E.GTOQAER'."‘IB‘CI:?D\SIS O -’?\OPSUI‘.?IGO.’ (“USHCVOE'AS."I'.’E'I'
) um espaco livre nos atendimentos ativos, até Ia sua mensagem

consumidor. ficara em aguardo para ser enviada

O aviso de aguardo de envio de mensagem aparece em
destaque na conversa com o consumidor.

5511999077240
@ ©

Aguardando para envio
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Barra de
Inatividade

Ao redor do nome do consumidor, temos a barra de
tempo de inatividade, ela representa a falta de interacao
(mensagens) entre o agente e o consumidor. Ao final
desse tempo, o atendimento de whatsapp sera movido
para em espera automaticamente, ja o atendimento do
chat web sera finalizado.

O tempo de inatividade pode ser configurado pelo gestor
da equipe, no modulo supervisor.

ATIVAS (1/4) EM ESPERA (2) FINALIZADAS @abel @

,

Isabel
013, vou te ajudar, me confirme seus dados



Funcionalidade
S
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ATIVAS (1/4) EM ESPERA FINALIZADAS

Modo Ausente  tsabe

Por gentileza, aguarde mais um momento

Para ativar o “Modo Ausente” basta clicar no botao. O : - @

. . . @ Isabel © @ B= D « [J FINALIZAR
atendimento fica em destaque laranja com o icone do
reloglo' aSSIm como tOdaS as mensagens que forem 0l Isabel! Bem-vindo (a). Seu protocolo de atendimento €é: 167400072-51
enviadas automaticamente pelo modo ausente. %

’ S6 um minuto, por favor

Importante: o modo ausente € individual por
atendimento; ou seja, se ele for ativado no atendimento
da |Sabe|, estara ativo apenas neste atendimento. ’ Estou verificando ainda, peco mais um pouco de paciéncia

10:30

10:30

] Ainda ndo encontrei, pe¢o um momento

10:31
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Frases Rapidas

Para usar as frases rapidas durante um atendimento
basta puxar no teclado o atalho da frase desejada.
Vocé vai precisar inserir a “/* antes do atalho.

Vocé ira visualizar as “frases da operacao” e “suas frases
individuais”. Para selecionar uma frase é possivel clicar
em cima dela, ou navegar com as setas do seu teclado.

Frases rapidas

Atalho

/agendamento1
lagendamentodec...
lagendamentodoc...
/boasvindas2
lencerramento
lentrega

A | ¥ | Navegar

Frase

O agendamento € feito a partir do mo...

dhduidhgu odih ofod fuoidu ud

Para seguir com o seu agendamento v...

Ol4, que bom te atender, me chamo Is...

Agradecemos 0 seu contato, tem mais. ..

kvbkcb cv ¢ v cv xjch vj chv X chjv xv j...

& | Selecionar Esc| Sair

Grupo
Sem Grupo

Agendamento

Agendamento

Isabella

Sem Grupo

nome-da-pasta

Origem
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Reengajamento

E possivel ‘reengajar’ um atendimento que esta em
espera.

Assim, mensagens automaticas serdo enviadas para
resgatar conversas ociosas. Como a mensagem sera
disparada de forma automatica, o atendimento
permanece ‘em espera”.

Apoés o atendimento “reengajado” existem trés
cenarios:

- O consumidor responde e o reengajamento é
desativado.

- O operador responde, o reengajamento € desativado e o
atendimento volta para “atendimentos ativos”.

- Todas as frases de reengajamento sdo enviadas
automaticamente, se nao houver interagdo, o modo
‘reengajar” € encerrado.

ATIVAS (0/4) EM ESPERA (1) FINALIZADAS

Q Buscar nas conversas

© Isabel

AAadamAc Aanuareaard

£ Ver histérico

Reengajar conversa
< Transferirconversa »

[ Finalizar atendimento
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Anotacoes

E possivel adicionar anotagdes no
atendimento do consumidor que ira ficar
salva no seu histérico (timeline). Essa
anotacao sera visivel apenas para o agente
e qualquer outra pessoa que acessar O
historico daquele atendimento.

Para isso cliqgue em ‘“criar nota’. Aqui €
possivel também, anexar algum arquivo a
essa anotagao.

Anotagdes

Vocé ainda néo criou nenhuma anotagao
para esse atendimento

CRIAR NOTA

®
9

>

Anotacao

Essa anotagéo é visivel para todos os operadores que tiverem
contato com esse atendimento. As anotagdes ndo sdo visiveis

para o cliente.

Digite sua anotac&o para

Digite sua anotagdo

Caracteres: 0/250

IS

Isabel

© ANEXAR ARQUIVOS

CANCELAR

CRIAR
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Carteira de clientes

Para que determinados clientes sempre sejam
atendidos pelo mesmo agente, quando esse estiver
conectado, é possivel adiciona-los a uma carteira de
clientes.

Basta clicar no icone de “adicionar a minha carteira”, e o
contato passa a existir em sua carteira de clientes, vocé
pode remover o cliente da carteira quando desejar.

Importante: Agentes do mesmo departamento nao

conseguem adicionar o mesmo cliente a carteira,
apenas se forem de departamentos diferentes.

@Gj D & [J FINALIZAR

10:23

0l3, como posso ajudar?

10:32

Minha carteira

Q. Buscar na Lista

3 contatos na carteira

G Gabrielle Ruiz

K Kaue Lima - Hi Platfor...

| Isabel

(@) v

© M ©

@



HSM
Mensagens Ativ




HSM

As mensagens ativas do WhatsApp, ou HSM
(Highly Structured Messages), sdo uma forma
inovadora de comunicagao entre empresas e
usuarios na plataforma.

Essas mensagens oferecem interacdes
personalizadas e envolventes, podendo
incorporar elementos visuais como fotos ou
videos. Consistem em mensagens
estruturadas que devem ser criadas no
moddulo do Supervisor e aprovadas pelo grupo
Meta.

15:24
< Hi Chat
Hi Platform Education &

Hoje
@ Esta empresa usa um servigo seguro da

empresa Meta para gerenciar esta
conversa. Toque para saber mais.

MENSAGEM NAO LIDA: 1

Ola Isabella, vi que vocé tem um
treinamento marcado para hoje as
15h30. Podemos confirmar? =

vélido apenas para o dia de hoje 15:10

<X confirmar

<X remarcar

D))

©
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HSM

Para iniciar uma conversa com um cliente de forma
ativa, precisamos enviar uma HSM, basta clicar no icone
do aviao de papel para escolher o modelo de
mensagem que sera disparada ao cliente.

Caso tenha variaveis na mensagem, insira a informacao
desejada. Selecione por qual canal o cliente ira retornar
entre departamento de chat (atendimento humano) ou
Bot, ndo se esqueca de inserir o departamento de
retorno e entao, basta clicar em enviar. Um pop up se
abre para que vocé confirme o envio.

Disparo de HSM @

Selecione 0 WABA gue deseja realizar o disparo:

[27]
Hi - Platform Education =
Modelo de mensagem: @
treinamento_2 X

B
Escolha o nimero de disparo:
5511961854368

0Ola Maria, tudo bem?

Sua jornada de estudos inicia aqui! [
Escolha a opgao desejada e navegue
através do nosso site para conhecer
todos os produtos!

Varigvel 1+

Maria 5/100

Destinatério *
+ 55(11) 99999-9999

Informe com DDI e DDD

Canal de retorno:

(@ Hichat () HiBot

Departamento:

Chat - Isabel Franga X




Historico de
Atendimento
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Historico do
Consumidor

Para garantir uma melhor experiéncia ao
consumidor, vocé pode visualizar todo o
histérico de atendimentos do cliente mesmo de
outros departamentos ou atendentes. Basta
clicar no icone do relégio, aqui é possivel
visualizar o histérico de qualquer interacao que
o consumidor teve no atendimento da Hi, nao
apenas no Hi Chat, mas interagées no Hi Bot e
Inbox aparecem aqui também.

Para uma visualizagao completa, clique em
“historico completo’, que ira abrir em uma nova
guia.

Historico do consumidor

Isabel
Telefone @
5511981012094

MAIS INFORMAGOES @

Q. Buscar nos eventos =
E3]
E] Bot
#33fb3ee9-8c2e-4914-8c79-
d25ea1743792

Iniciado em 21 Jan - 10:20

Hoje

HISTORICO COMPLETO [/
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Historico do
Consumidor

Ao clicar na conversa do cliente que deseja
acessar o historico, € possivel visualizar os
detalhes dos atendimentos, como dialogo,
classificagdoes, anexos, anotagoes entre
outros.

Se desejar, clique em “exportar” para extrair as
informagdes em PDF.

0la Isabel! Bem-vindo (a). Seu protocolo de atendimento é:
167379300-01

0l3, sou a Isabel da Hi Platform, obrigada pelo seu contato!
Como posso te ajudar hoje?

Claro, me confirme alguns dados

Por gentileza

3

Isabel
ID -167379300-01 a
Pesquisa inicial ‘
id_cliente [l]J
$$_priorityAgentsUsernames
telefone
5511981012094
email
CPF E
CPF
Interactive
94510332

Informagdes do atendimento

] Status
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= !‘\jtimeline Q, Buscar neste historico

Historico do
Consumidor

Linha do tempo <[ 2](=])[4][5

Isabel /* Bot — 01min 53s de durag8o ID do atendimento: 33fb3ee9-8c2e-4914-8¢79-d25ea1743792
25 Departamento: Bot education * Canal: WhatsApp
INFORMAGOES

Chat- 05h 36min 11s de duragédo Protocolo: 167400072-51

Telefone_secundario © Atendente: Isabel = 2% Departamento: Chat - Isabel Franga = ™ Status: Finalizado

Desfrute das informagdes integradas bl

em um unico lugar, ofereca a melhor
experiéncia ao seu cliente e evite que Telefone

) ) . 5511981012094
ele tenha que repetir informacoes
para ter seu atendimento resolvido de
forma eficiente!

Bot - 56s de durag&o ID do atendimento: 1c1b38ec-5df4-4d0f-a0a7-9e5e7d177720
& Departamento: Bot education * Canal: WhatsApp

MAISINEORMAGOES Chat- 01h 45min 525 de duragio Protocolo: 16738689361

© Atendente: Luciana + &% Departamento: Chat - Isabel Franga = ™ Status: Finalizado

Bot - 40s de durag&o 1D do atendimento: 9e7db95b-7675-46¢f-0b37-0d8624b954ff
2% Departamento: Bot education * Canal: WhatsApp

© 00 060



Finalizar
Atendimentos e
Classificacoes
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Finalizar os Atendimentos

‘ nun Isabel
SOIEIARg || = A @ @ Ll Hi Platform - Pré vendas a

Para finalizar um atendimento, basta ©

clicar no botao “finalizar”. Ao encerrar
0 atendimento, um pop up se abre para
selecionar a classificacdo. Antes de
realizar a etapa de classificacao,

Vocé deseja finalizar o atendimento com Isabel?

confirme a ﬁnahzaqao' Se finalizar agora, também podera classificar este atendimento

depois.
CANCELA@
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Classificacoes

Um pop up se abre: Aqui vocé insere as
classificagoes desejadas marcando o
checkbox (vocé pode inserir quantas
necessitar) e logo apds clique no botéo
‘classificar”.

A classificagdo é a tabulacao do seu
atendimento, ndo deixe de classificar!

CLASSIFICAGAO INFORMAGOES CONVERSA

Classificar atendimento com Ingrid

Atendimento finalizado e néo classificado com duracdo de: 00h 03m 51s

> Duvida
v Elogio

Produto

v Erro no sistema

Erro na nuvem

‘ > Ouvidoria
> Problemas
> Reclamagdo
> Retengao

olicitacéo

> Troca

CANCE!

8 CLASSIFICAR

SN——_—



Pausas
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Pausas

Durante a rotina de atendimentos, pode ser necessario
pausar o recebimento de atendimentos para ir ao
banheiro, almocgar, entrar em reuniao, etc.

Para isso, basta clicar no botdao de conexao/desconexao e
clicar na opgcdo “pausar’. Em seguida selecione o seu
“motivo de pausa”.

Para ativar a pausa nao é possivel ter “atendimentos
ativos”, somente atendimentos “em espera”.

’

CONECTADO -~ -
@ Pavsar
W  Desconectar
Selecione u X
i Ao il ‘
(O Banheiro ]immms
30 minutos

(O Pausa administrativa

(O RHpausa

PAUSAR
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Pausas

Assim que os atendimentos ativos forem
finalizados, transferidos ou enviados para
“em espera”, a pausa é registrada e esta
tela é apresentada.

Caso seja necessario, € possivel trocar a
pausa ou sair dela para retomar os
atendimentos.

Em pausa: Almogo

Vocé nédo recebera novos atendimentos enquanto estiver em pausa.
Acione o botdo sair da pausa se desejar retornar antes.

Em pausa ha Omin29s

SAIR DA PAUSA

ALTERAR MOTIVO DA PAUSA



Fim do dia




hiplatform.com

10

Desconectar

Para se desconectar e sair do sistema é necessario ter
finalizado todos os atendimentos ativos. Entdo, clique
no botdo “conectado’ e em seguida “desconectar”.

Importante: Caso tenha atendimentos ‘em espera’, ao
desconectar, eles serao transferidos automaticamente
para qualquer outro agente que ainda esteja
conectado do mesmo departamento, ou, para a
primeira pessoa deste departamento que se conectar
no prazo de 24 horas.

Para sair do moédulo, cligue em seu nome e depois em
sair.

CONECTADO S

()  Pausar

Isab
mu= Hi Platform - Pré venda

1 0 Isabel
L
i hi.isabelf

) Ativar modo escuro
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