Chat 4
Supervisor '\l et




O que €7

E junto com o Hi Chat que vocé iré ter uma relacéo
simples e efetiva com os seus consumidores,
impulsionando suas vendas ou tendo um canal de
suporte mais proximo do cliente.

No modulo Supervisor do Hi Chat é onde
realizamos as configuragoes, visualizamos dados
e muito mais.

Esse documento tem como objetivo resumir onde
vocé encontra essas configuracdes, relatorios ou
informacoes.

Para saber mais sobre o Chat Supervisor assista ao
video.


https://drive.google.com/file/d/1PWuEWTXgBKZB956U81PhxcRCD0-t5vzs/view?usp=sharing

Departamentos

O ambiente do supervisor é dividido em
departamentos.

Muitas das configuracdes sao feitas dentro dos
departamentos. Logo, podemos configurar de
forma diferente cada um deles.

todos os departamentos

Todos os departamentos
relatérios consolidados e informagdes gerais

Bot/Chat - Whatsapp

Proactivas Argentina

1a¢



Bayer - Climate FieldView
todos os departamentos

Permissionament
o0 dos Usuarios

Ao acessar o ambiente do supervisor, a visualizacao
pode variar conforme as permissoées do usuario.

[d Situacao Atual = ¢ Relatérios  Q Busca a8 Usudrios €& Configuracoes

equipes, em poucos cliques!

Crie regras para distribuir Tickets de
} E forma rapida e organizada para suas

ACESSE PARA COMECAR

Um usuario com permissoes de administrador da
plataforma tera acesso as secoes "Situacao atual,

Relatorios, Busca, Usuarios e Configuracoes”. - Gestéao de usudrios B . Agendadetreinamento
@ . Cadastre, edilee'asstijciefperﬂs de ‘ Conhega os recursos da plataforma e
| d d 2 2%3?::;&5;3:”0 ¢ forma " 2 se torne um especialista no assunto.
Por outro lado, 0s usuarios com permissoes de r ' =
| : ‘Situacao atual f f
supervisor poderdo acessar desde "Situacao atual u

até "Busca".

Por fim, os operadores da plataforma terdo acesso
restrito somente ao campo "Busca”.



Gestao de Usuarios

Em Usuarios > Geral > Gestao de usuarios,
possivel gerenciar os atuais usuarios e também
adicionar novos, caso necessario.

Para adicionar um novo usuario basta clicar
€M  +2 ADICIONAR USUARIOS € SEgUir as instrugoes.

Aqui também podemos editar o tipo de
permissionamento na plataforma dos
usuarios, e definir em quais departamentos ele
irdo atuar.

Para que o operador tenha acesso ao campo
“busca” podendo buscar por atendimentos
anteriores selecione 0 acesso de “operador de
plataforma”

hi fa
platform !\1 bayer argentina - bot/chat whatsapp

[d Situacao Atual =~ @p Relatérios = Q Busca = &% Usudrios Configuracoes

Gestao de usudrios

Perfis de acesso \ Gestao de USUérios

Configure permissoes, status e dados dos usuério

Perfil de acesso deste usuario x

v Operador de Chat
Nos seguintes departamentos:
Selecione os departamentos
SAC €3 Departamentos selecionados v

Este perfil possui permissdes de:

Busca de atendimentos do Chat
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Busca de Atendimento

Na funcao “busca’, vocé pode facilmente
acessar o historico dos atendimentos
anteriores.

Para visualizar a Timeline completa, incluindo
todo o histérico da conversa, basta realizar

uma nova busca e selecionar a opgao "ver' no
atendimento especifico que deseja consultar.

Ver  Canal
B (=g

[J Situacao Atual =~ @} Relatérios  Q Busca q*a'rios £ Configuracoes

Atendimentos

Contatos x Atendimentos

Por n® do atendimento
Aqui vocé busca os atendimentos usando diversos filtros: canal, operador, classificacao, data e outros. Saiba mais.

novo @, Alguém pediu busca répida e eficiente? Agora temos!

Com ainterface reformulada, vocé terd uma viséo unificada de todos canais de atendimentos, eventos de integracoes, pa
o seu feedback para gente, vamos adorar saber a sua opinido.

CONFERIRANOVA BUSCA >

Nro. Atendimento Data Operador Estado atual Classificagoes

Supervisor

19/07/2023 14:44:16 |
treinamento Isabella

Consumidor finalizou Elogio
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Situacao Atual

Em Situagao Atual, € possivel
conferir dados em tempo real.

Aproveite para acompanhar o total
de atendimentos e usuarios que
passaram pela fila, tal como a
volumetria de atendimentos nas
ultimas 24h e status de
operadores conectados.

[ Situacao Atual latorios = Q Busca a8 Usudrios ¢ Configuracoes
Geral -

Controle de janelas de atendimento

Teste de atendimento Viséo geral de atendimentos

Visao geral de atendimentos &

Acompanhe sua operacdo de chat em tempo real, visualize as inNagées sobre o volume de atendimentos realizados desde o inicio do dia. Saiba mais.

xa
Y

s antigo da fila: 00:00:00

Clientes nafila agora: 0 Tempo de esperado iy

Atendimentos Passaram pela fila
desde o inicio do dia desde o inicio do dia
Total
28
[ tsoom tendimento
Oﬂﬁmmﬁs

5 Tempo médio de fila: 00:10:18
Tempo médio: 00:17:13




Configuragoes
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Horario da
Operacgao

Para comegar a configurar a sua operagdo
selecione “configuragoes” > “geral” >
“atendimento e feriado”

Lembrando que ainda estamos em “todos 0s
departamentos”’, ou seja, essas
configuragoes serao geral para toda a
operacgao.

todos os departamentos

(J Situacdo Atual = ¢} Relatérios

Configuracoes gerais
' Chaves de identificacdo
" Chaves visualizadoras

Download Médulo
Operador

Gestéo de usudrios de API

Informacdes de
consumidores

Relatério semanal por e-
mail

Horério da operacao
Atendimento e Feriado

Indisponibilidade

Motivos de pausa

Seguranca
0 Dominios
Liberacdode IP

Logs de auditoria

Seguranca das senhas

Mensageria instantanea
” Conexdo de contas

Q Busca &'.)Jsm Configuracdes

-

~_ Atendimentos
PP Classificacbes
Formulrio padro
Formularios de classificacdo

Palavras bloqueadas

Produtividade
- Frases prontas

Gerenciamento de Carteira

Mensagem ativa
Q Disparo

Modelos de mensagem
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Horarios de Atendimento

Horarios de atendimento e Feriados Horario da Operagao
Defina os horarios de inicio e fim da operag#o. Desta forma, os de SLA nos r canais respeitardo o prazo definido Em Atend|mentos e Fenado vamos Cadastrar

o horario da nossa operacao ou editar o ja
existente.
Aqui nés NAO cadastramos feriados

Horérios de atendimento

Atendimento Argentina

Canais: Chat | Departamentos: 1 selecionado bsteaess W

horério de

-+ ADICIONAR
Nome Defina os horérios:

Atendimento Argentina @ ‘mrowon seré considerada a pausa cadastrada nos dias desejados. Nos demais canais,
. serdo validos o horério inicial e final (exemplo: 07h s 18h).

anal

Chat@) Selecione - Das

~ As
09:00 H 13:00 ‘o IF) Aplicar para todos

Ao adicionar um novo horario, é necessario T :
H H H elecione . il o
atribuir um nome a ele, selecionar o canal e os 5 0900 o0 |

Das

departamentos que seguirdo esse horario. o0 180 | ®
Em seguida, escolha os dias e os horarios em
que sua operacao estara em vigor.

N&o se esqueca de salvar.

Das

09:00 i 1800 ©

09100 | w00 ‘ ©

Das

09:00 I 1800 ©

~ Das

00:00 ‘ 8 ‘ ©
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Feriados e Indisponibilidades

nin  Horario daoperacao

Para cadastrar Indisponibilidades e feriados

g} Atendimento e Feriado selecionamos a condic&o “indisponibilidade”

Indisponibilidade

Motivos de pausa

Precisamos selecionar os departamentos que
irdo participar dessa indisponibilidade.

A “‘mensagem” ird aparecer para o consumidor
quando ele entrar em contato durante a
indisponibilidade.

Adicionar indisponibilidade

De|:oartament¢:~s°

Selecione o departamento e clique em +

Nenhum departamento selecionado.

Titulo

Mensagem

Datainicial | Datainicial H 17:52

Data final ‘ Data final H 1752

Salvar Cancelar
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Motivos de Pausa

wnn  Horédrio daoperacao

Atendimento e Feriado
Indisponibilidade

Motivos de pausa

S

Aqui podemos ver todos 0s motivos ja
criados, editar e excluir se necessario.

Ao clicar em “criar novo motivo” uma nova
guia se abre.

Descricao e tempo previsto sao opcionais. O
motivo precisa estar “ative” para o operador
ter a visualizagao.

Onde criamos os motivos de pausa que 0s
operadores irdo escolher ao sair para uma
pausa no modulo operador.

Nome:

Descrigdo:

Tempo previsto
(minutos):

Id Integracdo:




Configuracoes nos Departamentos

Ao escolher um departamento para operar o bayer argentina - bot/chat whatsapp

atendimento via chat, é de extrema - N b .
importéncia revisar as conﬁguraqées basicas [ Situacao Atual = ¢ Relatérios Q Busca a8 Usudrios = £ Configuracoes

que irdo ditar o dia a dia dos operadores e
consumidores.

Chat v Bot v

Configuracoes Gerais Atendimentos
x Consumidor Z\ *"*" Pesquisas
Para isso basta selecionar o departamento Operador

que deseja fazer as edicdes, e clicar em

" ~ . n A A 1 D- t -b . -
configuracdes > geral> consumidor”. gy e Ve D)

«..»

URL ou botao de Distrib. em Departamentos
4 3
atendimento

Agui € onde vamos encontrar as
configuracdes que dirdo respeito aos
consumidores.
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Configuracoes Consumidor

Aqui é possivel definir os comportamentos e
frases apresentadas ao consumidor durante o
atendimento de chat e Whatsapp, essas frases

podem ser editadas pelo supervisor.

B Aparéncia > 4

¥ Textos e mensagens k\
¥ Funcionalidades

® Integracoes

@ URL e Script

Configuragées do DTChat (consumidor)

Nos casos de funcionalidades compativeis
para Whatsapp, o icone (® estara presente.

Habilite e configure as diversas funcionalidades exclusivas do DT Chat do médulo consumidor (tela de atendimento) do DT Chat.

Mensagem de Boas-Vindas (© s )

Mensagem

0la $USER! Bem-vindo (a). Seu protocolo de atendimento é: $PROTOC

o L 67/250
Descricio do Formulario Inicial @

Mensagem

Preencha os dados abaixo para falar com um de nossos especialistas

e om 66/150
Mensagem de Transferéncia (2]

Mensagem

Desfazer alteracoes m

Chat WhatsApp

e Maria Luiza - Atendente

Maria Luiza - 14:53
0la! No que posso ajudar?
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Configuracoes Consumidor

Em “funcionalidades” é onde conseguimos
configurar o comportamento do Hi Chat em
relacdo ao consumidor.

Quando a configuracao estiver “ativa” quer

i Aparéncia o : S ias .
B Ap Habilite e configure as diversas funcionalidades exclusivas do D

98 Textos e mensagens atendimento) do DT Chat.
¥ Funcionalidades ‘ é‘\\
W Integracdes Envio de Anexos pelo consumidor © m
@ URL e Script Tamanho maximo dos anexos
20 Mb ©
Imagens ©@ Videos @
Documentos @ Compactados @
OAudio® O Todas as extenstes @
Principais extensoes

Escolhasomente entre as principais extensoes das
categorias de Anexos.

- - - s ~

dizer que ela esta funcionando no sistema.
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Configuracoes do Operador

Ao acessar Configuragdes >Chat >operador, é possivel definir os Configuracdes Gerais
comportamentos desejados aos operadores durante o atendimento dos Consumidor
casos de chat/Whatsapp. Operador €~

Configuracoes do DTChat (operador)

W Configuracdes Habilite e configure as diversas funcionalidades exclusivas do DT Chat do médulo operador (tela de atendimento).

é—\ Desfazer alteracoes

# Funcionalidades

@ Download Configuracdes (9

Tempo maximo sem troca de mensagens: @

300 segundos

Nas configuragdes, conseguimos definir o tempo de inatividade. Nos casos de Whatsapp apds este tempo, os
chamados vao para a aba “em espera”. Para casos de chat, os atendimentos se encerram apos o tempo maximo
definido nesta configuragéo.



~ A bayer argentina - bot/chat whatsapp
I u n c I o n a I I d a d e S [JSituacdo Atual =~ @} Relatérios  Q Busca = a8 Usudrios = £ Configuracoes

do Operador v oEm_—

Configuracdes do DTChat (operador)

Bl Configuracées Habilite e configure as diversas funcionalidades exclusivas do DT Chat do médulo operador (tela de atend
Em funcionalidades, definimos as principais  Funcontinae N
~ @ Download
configuragdes que afetam o trabalho do Ativar 0 modo Favoritar 4 © o
operador no moédulo de atendimento. Como
ativar a OpQéO de “favoritar", enViO de anexos Envio de Anexos pelo operador (© Inativo

pelo operador, habilitar emojis, entre outros.

Motivo de Transferéncia entre Departamentos ©
Inativo

Define se o motivo de transferéncia entre departamentos sera exibido




Classificacoes

. ) ) [ Situacdo Atual =~ ¢} Relatorios  Q Busca &% Usudrios £ Configuracoes
Em Configuragoes > Geral, € possivel cadastrar as
classificagdes que serdo utilizadas pelos [ | chat v  Bot -
operadores apos a finalizagcao dos atendimentos.
Configuracgoes gerais Atendimentos
X Relat6rio semanal por e- et Classificagoes é\ sific

mail

Formulario padrao

oge ~ Formulérios de classificacdo
Classificagoes = & Buecarcasiniccos , tant

As classificagdes adicionadas serdo vistas por todos os departamentos que vocé escolher

€ MOSTRAR INATIVAS EXPANDIR/COMPACTAR . - - .
Relembrando, classificagoes sao os motivos

10 Classificagoes de contato que o operador ira escolher ao
- [0 sAc finalizar o atendimento.
~ [ Elogio

E possivel criar uma arvore de classificagdes,
com subniveis. Para adicionar novas

“ ., n

[[] Prestagéo de servico classiﬂcagées basta clicar no “+

[J colaborador

» [ Informacéo

» [ Reclamagéo



Produtividade
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Frases Rapidas da Operacao
VR

[ Situacao Atual ~ @p Relatérios Q Busca &% Usudrios €& Configuracoes

Uma possibilidade no Chat Supervisor é a

criagdo de frases rapidas que serdo usadas l Chat ~ || Phone ~ || Inbox
por todos os operadores dentro do _ ) . .
departamento Configuragoes gerais Atendimentos
X Chaves de identificagcdo :;J Classificacoes

Chaves visualizadoras Formulario padrao

Sara isso, selecione tC])CdOS 0s | Download Médulo Formularios de classificacao
epartamentos”> “configuracdes”> “geral”>

. partar gurag ,,g Operador Palavras bloqueadas al
produtividade- frases rapidas Chat . s

Gestao de usuarios de API de

Informacodes de
consumidores

Relatério semanal por e-

mail
nun  Horério daoperacao Produtividade
Atendimento e Feriado Lok Frases prontas
Indisponibilidade Frases rapidas Chat N P

Motivos de pausa Gerenciamento de Carteira
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Frases Rapidas da Operacao

- : : _ Frases Rapidas
Aqui é preciso baixar o arquivo modelo de

p|ani|ha preenchel’ com 0S dadOS GERENCIAMENTO DE FRASES IMPORTAR FRASES STATUS DE PROCESSAMENTO
corretamente, salvar em CSV e fazer o upload
no sistema em “+ selecionar arquivo’

Faca upload das suas frases

Abaixo disponilizamos o arquivo modelo
Dica: caso o upload do arquivo de erro, i que contém as informagGes que vocé
mesmo que todas as mformagées estejam .csv | deve preencher. Para que seu upload seja

) o : b dido, ha tod
em colunas, € possivel importar o arquivo _ . | S
Arraste e solte o arquivo aqui campos.

modelo para o google drive, abrir como uma
planllha googleulr em arquivo> fazer ) 0 arquivo deve ter extensao .csv, tamanho | Ainda com duvida?
download> csv” a importar essa planilha no maximo de 10 MB e precisa estar » , )
ist da Hi ; 5 hid Acesse o topico de ajuda clicando no
Sistema da ml. » Sl R Rl s botao abaixo para acessar nossa central
/ de duvidas e entenda como funciona o

+  SELECIONAR ARQUIVO upload de frases rapidas.

Clique aqui para saber mais [/}

BAIXAR ARQUIVO MODELO s
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Gerenciamento de Carteira

[J Situacdo Atual =~ ¢} Relatérios Q Busca as Usudrios £ Configuracoes
Uma das principais funcionalidades do Hi | chat v Phone v Inbox T
Chat é o modo Favorito, onde um operador i ) )
. . Configuracdes gerais Atendimentos

pode ter uma lista de clientes em sua S -

. . . Chaves de identificacao ,J Classificacoes
carteira, assim, sempre que esses clientes o . ; Ihto de (

Chaves visualizadoras Formulério padrao i

entrarem em contato com o departamento
deste operador ele sera direcionado para um

atendimento com o operador que o favoritou.

Para que essa l6gica seja verdadeira o
operador deve estar “‘conectado’.

Para isso va em “todos os departamentos>
configuragdes> geral> gerenciamento de
carteira”.

Download Médulo
Operador

Gestao de usuarios de API

Informacodes de
consumidores

Relatorio semanal por e-
mail

Horario da operacao

Eb Atendimento e Feriado

Indisponibilidade

Motivos de pausa

Seguranca
Dominios

Liberacdode IP

Formularios de classificacdo

Palavras bloqueadas

Produtividade
Frases prontas

Frases rapidas Chat

>onti

ATOS

Gerenciamento de Carteira m

Mensagem ativa
Disparo

Modelos de mensagem

ste e s¢



hiplatform.com 023

Gerenciamento de Carteira

Podemos criar uma carteira de clientes pelo
Modulo do Operador ou aqui pelo Modulo do
Supervisor. Abaixo disponilizamos o arquivo modelo

que contém as informagdes que vocé
deve preencher. Para que seu upload seja
bem sucedido, preencha todos os
campos.

Faca upload da sua carteira

Aqui também é preciso fazer o upload do
arquivo modelo e preenché-lo, salvar em CSV
e adicionar na ferramenta.

E possivel seguir as mesma dica das “Frases

N VEJA 0S DEPARTAMENTOS APTOS @
Rapidas”.

Ainda com duvida?

Acesse o tépico de ajuda e entenda
como funciona o upload de contatos.

Clique aqui para saber mais[/]

BAIXAR ARQUIVO MODELO x
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Gerenciamento de Carteira

Na planilha do Excel na coluna ‘nome” deve-se E19 v i f

colocar o nome do cliente. na coluna —

. n - . . ‘l A | B | C | D
telefone” insira o nimero de celular do

. 1 |nome telefone agente departamento
consumidor com o 55 e o DDD. Na coluna 5
‘agente” coloque o nome do operador, e na -
coluna “departamento’ o departamento que o 4

mesmo trabalha.

Atencao: apenas um operador pode ter
aquele consumidor em sua lista de favoritos
no respectivo departamento. Porém em outro
departamento outro operador pode ter o
mesmo cliente em sua lista de clientes
favoritados.
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Historico de Atendimentos

Para encontrar o “Histérico de
Atendimentos” dos operadores, ou a Linha do
Tempo de um consumidor especifico va em
“busca’> chat> atendimentos”.

Ordenar por

Busca: | por periodo (exceto hoje) V |

ajuda

Apartir de: [01 | /12 ] /(2023 JAs: [0 ] :
Ats: [15 ]/ [12 ]1[2023 Jhs: (22 ]2 [s9 |
]

Indiferente Vv

Cliente:
Passou pela
fila de espera:
Operador:
Origem do
cliente (URL):
Texto
contendo:

[ OPERADOR NAO VINCULADO

V]

[

[ No dialogo

(

Listar

[J Situacao Atual =~ @p Relatérios  Q Busca = a8 Usudrios

Geral - | Mail

/é Atendimentos

Aqui é preciso fazer um filtro de data,
podendo incluir nome do operador.

£x Configuracoes
v Phone
Atend



Historico de Atendimentos

Aqui vocé encontra as informacdes de data
do atendimento, nome do operador e cliente e

a duragao do atendimento.

N

<
)

Data
01/12/2023 11:15:33
01/12/2023 12:35:19
04/12/2023 10:06:47
04/12/2023 10:42:43
04/12/2023 14:53:41
06/12/2023 13:12:13

EOEEE

Dialogos de 01/12/2023 00:00 at 15/12/2023 23:59, ordenados por data de login do usuario.

Operador
Isabel
Isabel
Isabel
Ingrid
Ingrid
Luciana

Clique em [ para ver detalhes.

1

Usuario
Isabel
Isabel
Isabel
Ingrid Ricetto
Ingrid Ricetto
Luciana

Qtd. mens.

Duracéao
49 min11s
17min05s
44min 14 s
01 min 47 s
13 min 17 s
1h03min17s

exportar

Ao clicar na aba “ver” vocé tera acesso ao histérico daquele atendimento.
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Historico de Atendimentos

Aqui vocé visualiza todo o histérico do atendimento, os dados do consumido, arquivos trocados.

exportar em PDF

X B8 Chat ‘ 3 EXPORTAR
MC Mi Campos i
ID -82430754-61 E
0la ! Tudo bem? ¥
Aqui é a Greice!
il nGreled) 9 Pesquisa inicial @
Como posso te ajudar?
Telefone 7 § @J
0Ol Greice, gostaria de ver com vcs sobe meu al‘quivos
did ta t trasad 09:4
pedido que estd com a entrega atrasada 09:44 HSM por Operador
Interactive
56070738 B
Informagdes do atendimento ;
anotacgoes
F Status
Finalizado

& Usuario de longa duragao
desconectado em espera porque

operador se deslogou

Iniciado em

Io



Relatorios




Relatorios

Em Relatorios, é possivel acompanhar os dados
gerados de forma quantitativa e qualitativa.

Vocé pode navegar nas abas Geral, Chat e até
mesmo de outras ferramentas como Bot ou Inbox.

Para ver relatérios do seu departamento,
selecione o departamento > relatérios > geral.
Lembrando que os usuarios que podem extrair
relatorios sdo aqueles com o permissionamento de
administrador e supervisor.




Volume de Atendimentos

No recurso "volume de atendimentos”, vocé pode aplicar filtros para visualizar dados quantitativos dos atendimentos

por dia, permitindo que vocé escolha o periodo desejado para analise.

(4 Situacao Atual

Operacdo
Integracoes de API

@ Relatérios

Recontatos
Recontatos dia a dia
Temas Frequentes

dVdume de Atendimentos

Volume por Operador

Q_ Busca

Saiba o quanto seus operadores estao sendo produtivos. Os atendimentos incluem e-mails excluidos e encaminhados. Saiba mais.

Volume de atendimentos

Datainicial 01/7/2023 | Datafinal  21/7/2023 Grupos |~ ®visualizar = JExportar
Atendimentos no periodo
|
1 °,
1
1
0
0
0
> > a» el > a» » a » k] a> > > a a» > a» » ] a
& 79 o & g NG g g & g G v o & o & g g o g oG
& & & & & 3 & ¢ & S 3 S S & &
3§ ) & & & Q & N KN N O W K3 Q) K ) N
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Volume por Operador

Veja quantos atendimentos cada operador realizou por dia. Esse relatorio € apenas exportado.

J Situacdo Atual = ¢p Relatérios | Q Busca = 2% Usudrios = €2 Configuraces

Chat - 7 diasrestantes

Volume por operador

Saiba o quanto seus operadores estio sendo produtivos. Os atendimentos incluem e-mails excluidos e encaminhados. Saiba mais.

Datainicial | 01/7/2023 | Datafinal | 28/7/2023 | Grupos | ~ Zexportar
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Motivos de Pausa

Motivos de pausa

Acompanhe de perto a produtividade da operacao, consulte o motivos de pausa de cada operador. Saiba mais.

Isabella Cerati

Busca: [porpeodo exceto e v |

Apanirde: ! I As: =

Até:IIAs::EI
Canal: [ Platsforms DT v |

[ mostrar operadores inativos
>

Isabela Cerati
= ==

0 Di

Motivos de Pausa por Operadores
exportar
Canal Motivo Pausa Data/Hora Inicio Pausa Data/Hora Fim Pausa Tempo da Pausa
Aimogo 25/07/2023 08:20:42 25/07/2023 00:21:06 00:00:24

Faca o filtro por periodo e
selecione os operadores.
Acompanhe a
produtividade da sua
operacao vendo o dia,
horario e qual motivo de
pausa seus operadores
escolheram.
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Performance

Performance

Consulte as estatisticas sobre o volume de atendimentos de cada operador. Saiba mais.

Busen: (ot pea e )
Aparﬁrde: / I[2022 |As: :
eaai . .

[Cexibir i

Operador
Isabel
Isabelia Cerati
Mariana Nascimento
Thiago Ramos.
Total

DTChat
DTChat
DTChat
DTChat

Atendimentos
2(15.4%)
2(23.1%)
2 (15.4%)
G (46.2%)
13 (100%)

exportar

Consulte as estatisticas
sobre o volume de
atendimentos de cada
operador para os canais e
sua relagdo com o
numero total dos
atendimentos, sabendo
assim como cada um
esta performando.
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Classificacoes

Classificagoes

Icas sopre as ClassIncacoes dos atendimentos. INao esqueca que um atendimento pode ter mais ae uma classificacao, entao 0 NUMero aqui apres
idimentos. Saiba mais.

[ Todos v

Operador:
DMostrar operadores inativos

Considerar os e-mails por: Data de recebimento V|
Busca: [ por periodo (exceto hoje) V|
Apartirde: [01 | /07 | /(2023 JAs: [00 | 2[00 |
Até:IIAs;:

DMostrar inclusive classificag6es sem atendimentos

OMostrar classifi ¢

Classificagées

@ Expandir / Fechar exportar

Quantidade de % Total com % Ver
classificagdes subclassificagées formularios
33,3% 0,0%

0,0% 16,7%
16,7% 0,0%
33,3% 0,0%
0,0% 16,7%
0,0% 16,7%

Classificacdes

Elogio
=] Entrega
Tempo de entrega
Reativar Cadastro
[=] Trocal Devolucéo
Troca
Total de Classificagbes

® oo N = ON
- 2 00 =0

Agui vemos as
estatisticas sobre as
classificagoes que os
operadores colocam ao
final dos atendimentos.

Ao clicar no valor em azul
€ possivel visualizar todos
os atendimentos que
receberam aquelas
classificacdes em
detalhes.



Classificagoes (web)

o ge ~ Mostrando dados do periodo: —=
Mapa de Classificagoes e Y : Ty —.
possuem apenas 0S
_ v dados de Classificagoes
Atendimentos finalizados no periodo: Atendimentos classificados g Total de classificagoes usadas:
no periodo: (Web).
30 4 (13.33%) 5

Aqui vocé também pode

filtrar pelo periodo que
Glaasificages deseja ver na lateral
superior direita.

Clicando na classificagéao
desejada pode ver mais
detalhes sobre ela e as
subclassificagoes.

Pos venda Pré venda

Atendimentos classificados: 3

Classificagdes usadas: 3
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Exportador de Atendimentos

ﬂ Exportador de atendimentos

Trabalhe com flexibilidade as informacoes dos seus atendimentos. Saiba mais.

Canal

O Todos @ DTChat O DTMail O DTPhone O HiBot O Inbox

Periodo

Datainicial: Selecione Data final: Selecione

Filtrar por

@ Datadeentradado atendimento (O Data do fim do atendimento

Incluir na exportacao

Classiﬁcagﬁesé\ (O Formulérios

[ Avaliacoes

Exportar relatério

Para exportar
atendimentos do Chat
selecione o canal DTChat,
e “classificagbes”.
Possivel extrair um
relatorio mais
qualitativo. Contendo o
dia e horario do inicio e
fim do atendimento,
nome do operador e do
consumidor, assim como
as classificacoes.

Dica: para aqueles que tém
apenas a visualizagao das
classificacdes (web) aqui é
onde pode-se encontrar
detalhes sobre atendimento
X classificacdo



Aba Chat

Também encontramos relatorios na aba “chat”.

[ Situaca® Atual: @) Relatérios | Q Busca a8 Usudrios €& Configuracoes

Operacao Atendimentos
‘ Duracao Classificacoes

Evolucédo Origem

Painel de controle Pesquisas

Utilizacéo por turno

Volume de atendimentos

~# . Operadores Disponibilidade da operacao
BA® Atendimentos realizados @

Horério dos operadores Callback

Acessos fora de horéario

Clientes ndo atendidos
Desconexao

Fila de espera

fit
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Duracao

Duragéo dos atendimentos

Duragio dos atendimentos

i 18mm35 s

Acompanhe o tempo de duragao dos atendimentos e a
quantidade de mensagens trocadas entre operador e
consumidor.

Numero de mensagens por atendimento

(i

N. de Mens. 1-4 510 1120 21-30 31+
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Evolugao- Mensal e Semanal

Comparando as estatisticas semanais e mensais do volume de atendimentos, das filas de espera e dos consumidores
desistentes, é possivel identificar importantes padrées e tendéncias ao longo do tempo.

e Numero de atendimentos ao longo dos meses
_3juda <

[o7 | [2023 | A

o Apanras: (i

A partir de: -
Até (inclusive): - - Até: [30 Jrfor if[20s | i 1018
Grafico: Grafico: 2 sy
( Listar ) Inicio Semana: s .
( Listar )
* M1202307f202308/202309/2023
\ Més
’ [exportar
‘Més. Ne de atendimentos
06/2023 0
0772023 901
082023 1016
09/2023 636

Total 2553
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Utilizacao por Turno

Mantenha-se informado sobre a quantidade de atendimentos realizados pela operagao.

A Busca: [ por periodo (exceto hoje) Vv |
A partir de: / I[2023 ]As: :
e (3 1 7] 1[5 Jas [ : 5
Entreas:: e @:
( Listar ]

Numero de atendimentos por turno

ajuda

o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 1 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23

Horério (hora)

exportar|

Hora 0123456789 10 1112 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 Total
Total 0000000000 2 000 1 0 0O0O0O0O0O0CO0OTO0O 3
% 0000000000667 0 0 03330 0 0 0 0 O0O0 0 0 100
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Atendimentos realizados (Ultimas 24 horas) é-\
3juda

Volume de

Atendimentos

>15 6 17 18 19 20 21 22 23 0 1 2 3 4 5 6 7 & 9 10 1 12 13 14

" Ne. de Didlogos

Horrio (hora)

Acompanhe as estatisticas do volume /A RGpiers gy i ioa a0 longo oty

de atendimentos no Chat, podendo &

comparar os atendimentos realizados

nas ultimas 24 horas, com o volume de

atendimentos em um determinado

periodo.

0o 1+ 2 3 4 5 6 7 8 9 10 1 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23

Hordrio (hora)

[exportar

Hora0 123456789 10 1112 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 Total
Total 0000000000 2 000 1 0O0O0O0O0O0OTO0OO0OTO0O 3
% 0000000000667 0 0 03330 00 00 O0O0C OO0 100




Operadores-
Atendimentos
Realizados

Acompanhe a produtividade de cada
operador, durante um periodo
selecionado ou no “dia de hoje”.

—

Busca:| por periodo (exceto hoje) WV |
Equipe: | Todas v |

DExibir inclusive operadores sem atendimentos realizados
[ Listar J

Operador

B Supervisor treinamento Isabella

Atendimentos realizados por operador

5 Tempo Médio de
Tempo conectado Atendimentos AtEndimente
2h32min13s 3 17Tmin22s

Total de atendimentos: 3
Total de transferéncias: 0

exportar | ajuda

Tempo Médio de
Operagao
17min22s




Ficou com duvidas e quer saber
mais, acesse o nosso Help através

de help.hiplatform.com ou entre em

contato com o suporte por
servicedesk@niplatform.com

O Nova mensagem



https://help.hiplatform.com/docs/status-da-plataforma

hiplatform.com

Hi Plataform Education Team



