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Useall Channel

e Objetivo

¢ Funcionalidades

Objetivo

0O Useall Channel é uma ferramenta de gestdo da comunicagdo, tendo o objetivo de trazer comodidade no
atendimento ao cliente, devido sua interagdo com a ferramenta popular WhatsApp, prestando um atendimento 4gil,
automatizado e inteligente, 24hs por dia com resposta imediata através do ChatBot ou direcionamento para um dos
atendentes humanos.

Funcionalidades

A ferramenta conta com a gestdo de comunicagdo pelo WhatsApp conectada ao ERP, envio e recebimento de
mensagens com multi atendentes e controle da fila de atendimentos, integragdo com o ERP para envio de
mensagens de forma ativa como emissdo de segunda via de fatura, consultas de débitos, entre outros e
automatizagao de atendimento utilizando ChatBot personalizado com botdes e componentes visuais do WhatsApp.

0 acesso esta disponivel através do icone @c no quadro Aplicagoes da tela inicial do sistema Useall.

Pode-se utilizar o Widgets do Channel - WhatsApp, através do icone =: préximo ao icone do chat.

@ Informagéo

ChatBot: é um programa de computador que tenta simular um ser humano na conversagdo com pessoas. Utiliza
conceitos de Inteligéncia Artificial (I.A) e Machine Learning para realizar o atendimento.

Tela do Channel
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Ao acessar o Channel sera exibida a tela de Inicio com a visualizagdo dos Ultimos atendimentos, especificando os
finalizados e em espera.

[ d
~N ‘ (HanneL Useall - Useall a /!
= Inicio
Inic . .
A e Bom dia, Mari
[®] whatsapp
. ’ " v @ WhatsApp - Atendimentos
%% L X
& conaes Ultimos atendimentos 2 0
Finalizados (hoje) | Em espera
£ Configuragses
@€ Relatsios
@ Ir para atendimento
Inicio

No menu a esquerda tem-se os médulos com as opgdes de uso da ferramenta, sendo:

WhatsApp;
o Contatos;
» Configuragoes;

Relatorios.

WhatsApp

Neste mddulo ocorrem os atendimentos pelos atendentes humanos, basta clicar na opgao WhatsApp para acessar
a tela de atendimentos ou clicar na opgao Ir para atendimento na tela de Inicio.
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~N ‘ (@ Useall - Useall Q-

Inicio WhatsApp

A nido

MARI Inicio do atendimento &~ Vincular contato
‘ Disponivel Atender fila @ B © 19/01/24 1102

@ MARI  Bxibindo 15 de 15
- 4 Falar com atendente -

[0

WhatsApp

Escolha uma das opgdes de atendimento.
11:02 &

Entidades e Projetos

Vou encaminhar a sua solicitagdo para nossos atendentes.

<
£ cor A partir de agora, um de nossos atendentes estaré 4 sua disposigao para 3
ajudé-lo pessoalmente. (& [z E
11:02 v &
Q@ Relatorios o

Némero de pessoas aguardando na fila: 1
Tempo médio de espera estimado: de 5 a 15 minutos X

Enquanto aguarda, vocé j pode escrever uma mensagem com a sua
solicitagdo.

©980 ¢

Atendimento - ChatBot

Os atendimentos sao iniciados através do contato do cliente, enviando uma mensagem pelo WhatsApp para a
empresa, onde o atendimento inicia de forma automatizada pelo ChatBot.
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e Useall Software - Chatbot Q :

23/10/2023

@ As mensagens sdo protegidas com a criptografia de ponta a ponta e ficam somente entre vocé e os participantes desta conversa. Nem mesmo o WhatsApp

pode ler ou ouvi-las. Clique para saber mais.
HOIJE

a1
Olal 14

Ola! (& Sou o Assistente Virtual da Useall e estou aqui para ajuda-lo.
Aqui esté nossa politica de privacidade: http://www.useall.com.br. .

Estou & disposicéo para ajudé-lo com diversas tarefas, como consultar débitos, emitir a
segunda via da fatura, relatar problemas de falta de energia e muito mais. §§

Né&o se preocupe, pois seus dados séo tratados com seguranca f‘ 14:43

s . 5
Vocé ja é nosso cliente? 14:43
Sim, sou cliente

Né&o sou

@ + ‘Digite uma mensagem ° \!J

O cliente receberd uma resposta do assistente virtual, sendo possivel identificar-se como sendo ou ndo cliente.
Caso responda "Sim, sou cliente’, o assistente dara andamento no atendimento solicitando algumas informacdes
para localizar e identificar o contato no sistema ERP, apds ira gerar o protocolo de atendimento e exibira uma lista
de opgoes de servigos disponiveis.

Conforme o ramo de negdcio da empresa, pode-se configurar os servigos para atendimento, como exemplo:

o Emissao de 22 via de fatura;

e Emissao de boleto;

o Consultar Nota fiscal;

» Consultar débitos;

o Solicitar atendimento humano;

O cliente podera escolher uma das opcoes, digitar o que precisa ou solicitar atendimento com os atendentes
humanos.
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X  Opcoes

Emitir segunda via
Consultar débitos
Relatar falta de energia
Informar autoleitura
PIX copia e cola

Falar com atendente

Finalizar atendimento

@ Informativo

o E necesséario customizar o ChatBot para cada empresa, com as mensagens, didlogos e servigos disponiveis
conforme necessidade.

¢ Se o numero de celular do cliente estiver cadastrado no sistema, ndo haverd necessidade de identificacéo.

Atendimento - Humano

0 atendimento humano ocorre quando o cliente seleciona a opgao Falar com atendente, sendo necessario digitar
algo no WhatsApp para que o ChatBot retorne a mensagem com as opgdes.
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[ ]
R useaw | @ 00

Vou encaminhar a sua solicitacio para nossos atendentes. ,J

A partir de agora, um de nossos atendentes estaré a sua disposicao para ajuda-lo
pessoalmente. & @ B

Numero de pessoas aguardando na fila: 1
Tempo médio de espera estimado: de 5 a 15 minutos 3

Enquanto aguarda, vocé ja pode escrever uma mensagem com a sua solicitagéo. ;..o

Apds, o assistente virtual faz o transbordo e envia para os atendentes online, que recebem um aviso de novo chat.
Os atendentes podem responder varios clientes ao mesmo tempo e o Channel disponibiliza um controle de fila de
atendimentos .

Inicio Conversas em and... WhatsApp

.G
/\ >

=

>

LUCAS

"

BRENDA

o

MARI
7

0’

Tela de atendimento

LISTA DE ATENDIMENTOS

Matriz Criciuma Unidade Floriandpolis Unidade Caxias do Sul Unidade Sorocaba
%, (48) 3411-0600 %, (48) 00168-2865 %, (54) 09631-8810 @_(15) 99144-0930


http://localhost:8003/Processos/inicio/aplicacoes/channel/img/atendente.png
http://localhost:8003/Processos/inicio/aplicacoes/channel/img/atendente.png
http://localhost:8003/Processos/inicio/aplicacoes/channel/img/fila.png
http://localhost:8003/Processos/inicio/aplicacoes/channel/img/fila.png

@
N useall % usealisoftware () /useall @@ useallcombr
Seevir com lecnalogla @ @ que nos impulsiona

°
N ‘ (@ Useall - Useall a f
= Inicio WhatsApp
Inicio " )

o MARI Inicio do atendimento &~ Vincular contato

‘ Disponivel Atender fila @) B © @ 19/01/24 1102
=4
WhatsApp

MARI s Exibindo 15 de 15

Falar com atendente o
1102

Histérico de conversas

Escolha uma das opgdes de atendimento.
Histérico de atendimentos 11:02

Histérico de templates enviados Entidades e Projelos
11:02
& conatos
Vou encaminhar a sua solicitagdo para nossos atendentes.

¥ Configuragdes A partir de agora, um de atendentes estaré & sua disposicao para
ajudé-lo pessoalmente. |

Se)UBLIELIDY A

@ Relatorios

Ndmero de pessoas aguardando na fila: 1
Tempo médio de espera estimado: de 5 a 15 minutos X

Enquanto aguarda, vocé j pode escrever uma mensagem com a sua
solicitaggo.

(ol N

-

Nesta parte da tela tem-se a lista de atendimentos em andamento com os devidos contatos, como também as
seguintes agoes:

‘ Disponivel |

Disponivel

- nesta opgao pode-se alterar o status de atendimento para "disponivel" ou "ausente". Quando o

Ausente

status de um antedente estiver selecionado como "ausente’, os atendimentos serdo direcionados para a fila,
sendo transferido para outro atendente disponivel;

' Atender fila o - quando algum contato solicita atendimento humano, o botdo "Atender fila" apresenta o

indicativo de alguém em espera, mostrando a quantidade de contatos na fila. Para efetuar o atendimento, basta
clicar no botao e a tela de conversa serd inicializada;

. E - nesta opgao pode-se iniciar uma conversa através do uso de templates;

. - esta opgao exibe a tela com os atentendes que estéo online;

. D ou () - nesta opg&o o atendente pode-se conectar ou desconectar para atendimento;

AREA DE CONVERSA

Nesta parte da tela tem-se a area de conversa, sendo possivel enviar emojis, mensagens padrao, anexar arquivos e
enviar audios.
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13
N ‘ (@ Useall - Useall a ¢
= Inicio WhatsApp
Inicio .

A MARI Inicio do atendimento &~ Vincular contato

' Disponivel v ‘ Atender fila @ ﬂ © @ 19/01/24 1102
L s 2
WhatsApp

@ MARI  Bxibindo 15 de 15
- e Falar com atendente -

Histérico de conversas

Escolha uma das opgdes de atendimento.

Histérico de atendimentos 11:02

Histérico de templates enviados Entidades e Projetos

2%
=0
& Contatos

Vou encaminhar a sua solicitagdo para nossos atendentes.

E A partir de agora, um de nossos atendentes estard 4 sua disposicao para
ajudé-lo pessoalmente. 1. l&

11:02 &
@ Relatorios

Némero de pessoas aguardando na fila: 1
Tempo médio de espera estimado: de 5 a 15 minutos X

Se)UBLIELIDY A

Enquanto aguarda, vocé j pode escrever uma mensagem com a sua
solicitagdo.

©980 ¢

No topo da tela, tem-se as opgdes:

2+ Vincular contato | - nesta opgao pode-se vincular o cliente a um contato existente do sistema ERP para que

seja reconhecido automaticamente;

. - nesta opgao pode-se finalizar o atendimento;

. - nesta opgao pode-se transferir o atendimento para outro atendente, bastando seleciona-lo na tela

"Transferir atendimento".

ApoOs a area de mensagens, tem-se disponivel a drea de a¢des para as conversas.

>
© 90 L

O retangulo é o espago para digitacao das mensagens, sendo que para envia-las, basta clicar no botao >

©W D0

-
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Abaixo fica disposto os botdes @ para envio de emojis, o botao ‘ para envio das mensagens padroes
configuradas, o botao [l]J para enviar algum tipo de documento ou imagem em anexo e o botao \!, que permite

gravar audios na conversa, facilitando a comunicacao.
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@ Dica

e Para utilizar a opgdo de "Mensagens padrao’, basta clicar no devido icone e selecionar uma mensagem
configurada, a mesma sera exibida na area de mensagem, sendo necessario clicar no botado "Enviar" para concluir
a acao.

Mensagens padrdo

Pesquisa

= Boa vindas
Ol4, seja bem-vindo(a) ao Channel!
Em que posso ajudar?

o[%]u

» Para a opcdo de "Anexar arquivos', basta clicar no devido icone, clicar na figura "nuvem’, selecionar o arquivo

desejado e clicar no botdo "Enviar";

Selecionar anexos

o

Arraste aqui seus arquivos ou clique para selecionar

Enviar Fechar

H

* Para a opgao "Audio’, basta clicar no devido icone, gravar a fala desejada, clicar no botéo @ e em seguida clicar

no icone de "Enviar".

W » 0:00/0:01 = ) B>

FERRAMENTAS
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Nesta parte da tela ficam dispostas as opgdes de Historico, Notas e Perfil, sendo:

 Historico: exibe o histérico de convervas com o cliente de forma rapida;

Primeira mensagem
ola

Atendente

ALVARO

Primeira mensagem
TESTE USEALL
Atendente

MARI

Primeira mensagem
oii

Atendente

MARI

Primeira mensagem
Oi

Atendente

ALVARO

Primeira mensagem
Oi
Atendente

Finalizado em

06/02/2024
10:35

Ver conversa

Finalizado em

05/02/2024
16:42

Ver conversa

Finalizado em

05/02/2024
15:46

Ver conversa

Finalizado em

05/02/2024
1521

Ver conversa

Finalizado em

31/01/2024
11:24

Ver conversa

» Notas: nesta opgao pode-se inserir notas de lembretes em relag@o as conversas com o cliente;

Lembrete: enviar 22 via de documento. ra

| # Inserir |

 Perfil: exibe os dados de perfil do cliente.
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MARI

Nao informado

Conversas em andamento

Exibe a lista de conversas que estdao em andamento e nao foram finalizadas. Nesta tela pode-se visualizar o
histérico das conversas em andamento através do icone Q Também é possivel assumir o atendimento de outro
atendente, caso nao esteja suprindo as necessidades do cliente, para isto basta cliclar no icone e assumir a

conversa como responsavel, com isso na tela do WhatsApp, exibe a mensagem: Um atendimento foi transferido
para voceé.
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[3
~ ‘ (@ Useall - Useall a
= Inicio Conversas em and.. WhatsApp
Periodo  Este més 01/01/2024 31/01/2024
s g
Origem
o
Origem Destinatério Telefone dest. Pré visualizagdo da mensagem Data cadastro .|
¢ Q Bot Ana +55 (48) Nimero de pessoas aguardando na fila: 1Tempo médio de espera estimado: de 5 a 15 minuto... = 22/01/2024 15:05 =
Q Bot Ana +55 (48) Vou inhar a sua solicitaggo para nossos QA partir de agora, um de nossos ... | 22/01/2024 15:05
Q Usuério Externo  Bot Setor 1 22/01/2024 15:05
Q Bot Ana +55 (48) Escolha uma das opcaes de atendimento. 22/01/2024 15:05
Q Usuério Externo  Bot Falar com atendente 22/01/2024 15:05
Q Bot Ana +55 (48) Seja bem-vindo(a), Para auxili-lo, escolha uma das opgdes a seguir: 22/01/2024 15:05
Q Usuério Externo  Bot Ana Caroline 22/01/2024 15:05
Q Bot Ana +55 (48) Antes de darmos continuidade, poderia, por gentileza, informar seu nome completo, por favor? = 22/01/2024 15:04
Q Usuério Externo  Bot Nao sou 22/01/2024 15:04
Q Bot Ana +55 (48) Vocé ja é nosso cliente? 22/01/2024 15:04
Q Bot Ana +55 (48) Estou & disposicao para ajuda-lo com diversas tarefas, como consultar débitos, emitir asegun...  22/01/2024 15:04
Q Bot Ana +55 (48) 0l&! @ Sou o Assistente Virtual da Useall e estou aqui para ajudé-lo.Aqui estd nossa politica ... | 22/01/2024 15:04
Q Usuério Externo  Bot Qiii 22/01/2024 15:04
Q Bot Lucas +55 (48) Nimero de pessoas aguardando na fila: 1Tempo médio de espera estimado: de 5 a 15 minuto... = 22/01/2024 15:02
Q Bot Lucas +55 (48) Vou inhar a sua solicitaggo para nossos QA partir de agora, um de nossos ... | 22/01/2024 15:02 -
pagina 1 de2 > (C  bibindol-25de4s & P

Atendimentos em andamento

Esta tela exibe a lista de atendimentos que estdo sendo executados, com os detalhes do tipo de responsavel sendo
chatBot ou humano, quantidade de mensagens enviadas e recebidas, a data de criagdo da conversa e o inicio do
atendimento, sendo possivel inserir mais colunas de dados. Também é possivel assumir o atendimento de outro
atendente, caso nao esteja suprindo as necessidades do cliente, para isto basta cliclar no icone e assumir a
conversa como responsavel, com isso na tela do WhatsApp, exibe a mensagem: Um atendimento foi transferido
para voceé.

[3
~N ‘ @ANN!L Useall - Useall Q /
= Inicio WhatsApp Atendimentos em ...
A i =
Periodo | Este més 01/02/2024 [ 29/02/2024 [

@]

Pesquisa geral

202

£ Confou Nome Telefone cliente Tipo responsavel Responsavel Enviadas Recebidas | Data criagdo Inicio do atendimento|
Q & Levi Usudrio 1 1 06/02/20240941 | 06/02/2024 09:41

@ revoros Q & Mai Usuério 8 3 07/02/20241028  07/02/202410:33
Q& Rodrigo Usuério 14 5 06/02/20240934 | 06/02/2024 09:35

pigina 1 del (' edbindo1-3de3 & %o
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Historico de conversas

destinatario, as mensagem enviadas e data de cadastro, sendo possivel inserir mais colunas de dados. Nesta tela
pode-se visualizar o histérico das conversas finalizadas através do icone Q e reiniciar a conversa (chat) clicando

7~

no icone RJ

%ﬁﬂm ofusaau @umlem.hr

Esta tela exibe o histérico de conversas, com os detalhes de origem sendo chatBot ou humano, dados do

/" Observagao

A conversa s pode ser reiniciada no prazo de 24h, apds este prazo deve-se iniciar o atendimento por template.

fv‘@mnn

8 >
Il

a- Configurages
Q€ relatsrios

YOPLOLOLOLLOLOLOLOLOLOLO

IR QY

Inicio

S

‘WhatsApp

Perfodo  Esta semana

Pesquisa geral

Origem
Atendente
Bot
Bot

Usudrio Ex...

Bot

Usuério Ex..

Usudrio Ex...

Atendente
Atendente
Atendente

Pagina

1

Destinatério
Mari
Mari
Mari
Bot
Mari
Bot
Mari
Mari
Mari
Bot
Fabio
Fabio
Fabio

de7

Useall - Useall

Histérico de conver...

21/01/2024 =] 27/01/2024 [:

Telefone dest.
+55 (48)
+55 (48)
+55 (48)
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Pré visualizagao da mensagem

o0&, bom dia!

Numero de pessoas aguardando na fila: 1ITempo médio de espera estima...
Vou encaminhar a sua solicitagdo para nossos atendentes. & A partir de a...

Setor 1
Escolha uma das op¢oes de atendimento.
Falar com atendente

Estamos com instabilidade no momento, tente novamente mais tarde!

Estou a disposicao para ajudé-lo com diversas tarefas, como consultar dé...

olat Sou o Assistente Virtual da Useall e estou aqui para ajudé-lo.Aqui...

Qi
Visualizar anexo
saasda

asasdas

Data cadastro |

25/01/2024 17:12
25/01/2024 17:12
25/01/2024 17:12
25/01/2024 17:12
25/01/2024 17:12
25/01/2024 17:12
25/01/2024 17:12
25/01/2024 17:12
25/01/2024 17:12
25/01/2024 17:11
24/01/2024 18:06
24/01/2024 18:05
24/01/2024 18:05

Histérico de atendimentos

Esta tela exibe a lista de atendimentos realizados, com os detalhes do tipo de
humano, nome do atendente, a data de criagdo da conversa e o inicio e inicio e fim do atendimento, sendo possivel

inserir mais colunas de dados.

Matriz Criciima
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Unidade Sorocaba
L 115) 99144-9939
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= Inicio WhatsApp Histérico de atendi..
A nido =
Periodo  Este més 01/02/2024 29/02/2024

WhatsApp . Pesquisa geral
Nome Telefone cliente Tipo responsavel Responsavel Data criaio Inicio atendimento Fim atendimento
Mari Usuario 05/02/2024 16:42 05/02/2024 16:43 06/02/2024 10:35 -

‘5 Relatérios Alvaro Usuario 05/02/2024 14:13 05/02/2024 15:17 05/02/2024 15:17
Rodrigo Usuario 01/02/2024 13:53 01/02/2024 13:53 01/02/2024 13:57
Alvaro Usuario 02/02/2024 17:36 02/02/2024 17:36 02/02/2024 17:36
Brenda Usuério 06/02/2024 15:10 06/02/2024 15:10 06/02/2024 15:13
Alvaro Bot 05/02/2024 18:05 05/02/2024 18:07
Alvaro Bot 05/02/2024 18:23 05/02/2024 18:26
Rodrigo Usuério 01/02/2024 11:01 01/02/2024 11:01 01/02/2024 13:51
Alvaro Usuério 06/02/2024 09:25 06/02/2024 09:26 06/02/2024 09:51
+55 (48) Usuério 01/02/2024 13:48 01/02/2024 13:48 05/02/2024 15:22
Brenda Usuério 05/02/2024 14:49 05/02/2024 15:21 05/02/2024 15:21
Alvaro Usuério 01/02/2024 13:45 01/02/2024 14:35 01/02/2024 15:11
Alvaro Bot 05/02/2024 18:22 05/02/2024 18:22
Alvaro Bot 02/02/2024 17:43 02/02/2024 17:43
Alvaro Usuério 01/02/2024 15:20 01/02/2024 15:21 01/02/2024 15:22
+55 (48) Usuério 02/02/2024 11:17 02/02/2024 11:17 05/02/2024 15:21 -

Pagina 1 de2 > > () Exibindol-25de4s & o

Historico de templates enviados

Esta tela exibe a lista de templates enviados, com os detalhes de destino, datas de cadastro, envio, entrega, lido e
erro e a mensagem de erro.

(anneL Useall - Useall Q
= Incio WhatsApp Histérico de templ...
A nido =
Pesquisa geral
WhatsApp Template

Status

£ config
Nome destino Telefc Status Data cadastro Data envio Data entregue Data lido Data erro Mensagem erro Te
Relatérios 5.. | Lido 15/12/2023 10:44 15/12/2023... | 15/12/202310:.. | 15/12/202.. -
5..  Entregue 18/01/2024 09:32 18/01/2024... | 18/01/2024 09-...
5..  Entregue 08/01/2024 11.00 08/01/2024... | 08/01/2024 11...
5. Enfileirado 09/11/2023 09:05
5. Erro 10/01/2024 11:00 10/01/2024 11... (131053) - Downloading media from weblink failed with hit..
Erro 03/04/2023 13... | Erro ao enviar mensagem pelo Whatsapp: {"error":{" messag..
5..  Lido 18/04/2023 16:30 18/04/2023... | 18/04/2023 16:.. = 18/04/202..
5..  Lido 12/01/2024 11:00 12/01/2024... | 12/01/2024 11:.. | 12/01/202..
5.. | Enfileirado 09/11/2023 08:49
Enfileirado 28/09/2023 14:36
5..  Entregue 24/01/2024 15:44 24/01/2024... | 24/01/2024 15:...
5..  Enfileirado 03/10/2023 14:23
5..  Lido 10/01/2024 15:31 10/01/2024... = 10/01/2024 15:.. = 10/01/202..
5..  Lido 12/01/2024 11:00 12/01/2024... | 12/01/2024 11:.. | 12/01/202.. .
“ »
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Nesta tela pode-se cadastrar o contato do cliente, sendo possivel criar um vinculo de contato externo existente no
ERP. Quando o contato do cliente estd cadastrado, ao iniciar uma conversa, o mesmo ¢€ identificado

automaticamente.

Para cadastrar um contato, basta clicar no botdo "Novo, preencher os dados, ndo sendo necessario vincular a um

%ﬁﬂm ofusaau @umlem.hr

contato externo e clicar no botéo "Salvar perfil".

[ d
~ ‘ @muu. Useall - Useall a ~
= Inicio WhatsApp Contatos
ﬁ Contato 23
Inici
Data cadastio | Todos NOVO CONTATO
Ativo  Sim
2ot
Ty S Perfil Anotaces Historico
Nome Data/Hora cadastro

Qe = Q 02/02/202415.. €@ &
Q 02/02/202411... @
Q 01/02/202413..  @©
Q 01/02/202411... @
Q 01/02/202411... | @©
Q 24/01/202417...  @©
Q 22/01/202415..  @©
Q 22/01/202415..  @©
Q|- Pesquisar contato externo 16/01/202415... @
Q 10/01/202415... €@
Q 10/01/202411:.. @
Q 10/01/202411:... @

x
Q L) Sl 10/01/202410...  @©
Q 21/12/202316.. @
Q 18/12/202321... | @ '~
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Configuragoes

Nesta tela pode-se efetuar as parametrizagdes

Parametros do Bot, Servigos, Utilizador e Setores.

Matriz Criciima Unidade Floriandpolis
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= Inicio WhatsApp Configuracdes
A ido
E Mensagens padréo E) Templates 53 Parametros do bot .': Servigos a Utilizador BS Setores
—
& contatos
¥  Configuragdes

@ Relatsrios

Mensagens padrao

Esta configuragdo permite efetuar os cadastros das mensagens padrdes, que sdo utilizadas no atendimento
humano, facilitando o dia-a-dia.

Estas mensagens podem ser configuradas de acordo com a necessidade de uso.

L3
~N ‘ @NN!L Useall - Useall Q P
= Inicio WhatsApp Configuragdes Mensagens padréo
A o
Pesquisa geral
WhatsApp Ativo | Sim
et
0% Contaios
B comousco Titulo Descrigio
Configuragdes
™. | Boa vindas Visualizar preview © X

@ relatsrios

Exibindo 1-1de 1
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Templates
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Esta configuragdo permite cadastrar as mensagens de templates, sendo modelos de mensagens que serdao

@ useallsoftware o Auseall @ useallcom. br

enviadas para os clientes de forma ativa, isto é, quando a empresa faz a comunicagao direta com os clientes.

Os templates podem ser usados para enviar mensagem de varias finalidades, como por exemplo:

¢ |niciar uma conversa com um cliente;

e Enviar documentos para um cliente;

¢ Reiniciar conversas na tela de atendimento;

« Enviar boletos para os clientes;

» Enviar notas fiscais ou faturas para os clientes, entre outros.

o
~N ‘ @NNE Useall - Useall
= Inicio WhatsApp Configuragdes Templates
Data cadastro | Todos 01/01/1900 01/01/2900
Whatsh Texto
Tipo
@ o
Nome Data de cadastro .| Tipo template Texto (Corpo)

‘! Rel N\, 25/01/2024 18:... = Texto Em que posso ajudar {1}}
Y 18/01/2024 09.... = Texto bom dia {{1}}, informamos que sua fatura foi vencida no d...
N, 15/12/202309... | Texto bom dia {{1}}, informamos que sua fatura foi vencida no d...
Q 06/12/2023 14... | Imagem 0lé, deu tudo {{1}}, estamos entrando em contato para Ih...
N 30/11/202317... | Texto Gostaria que vocé nos confimasse, caso seu problema foi ...
N 30/11/2023 14... | Documento Olé {{1}), tudo bem? Segue anexo os dados do boleto ref..
N 30/11/2023 14... | Texto Olé {{1}), Aqui & da equipe de atendimento da Useall Soft...
Q 18/10/2023 16.... | Texto
Q 18/10/202315... | Texto
Q 18/10/202315... | Texto
Q 18/10/202315... | Texto
Q 18/10/2023 08:... = Texto
Q 18/10/2023 08... = Texto
Q 18/10/2023 08:... = Texto
Q 18/10/2023 08... | Texto
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Status
Rejeitado
Aprovado
Aprovado
Desativado
Aprovado
Aprovado
Aprovado
Erro
Desativado
Erro

Erro

Erro
Desativado
Desativado

Erro

Categoria
Servicos
Servigos
Servicos
Servicos
Servicos
Servicos
Servicos
Servigos
Servicos
Servigos
Servicos
Servicos
Servicos
Servicos

Servicos

Erro

Message Template Not Found. mais ..
Message Template Not Found. mais ..

Message Template Not Found. mais ..

Message Template Not Found. mais ..

Message Template Not Found. mais ... |~

Para efetuar um cadastro de template, basta clicar no botao "Novo", registrar os dados necessarios, sendo:

» Nome: define a descricdo para o template. Pode-se informar apenas letras mindsculas e underlines, ndo é

permitido usar espagos em branco, letras mailsculas e acentuacgao;

« Categoria: pode-se optar por "Servigos" ou "Marketing", sendo:

» Servigos: para envio de mensagens sobre uma conta, pedido existente e demais informacgoes;

o Marketing: para envio de ofertas ou informagdes sobre produtos, servigos ou negécio.

o Tipo do template: os tipos de template diferenciam os tipos de arquivos enviados, pode-se optar por "Texto",

"Documento”’ ou "Imagem’, sendo:

o Texto: nesta opgao é possivel encaminhar textos ou avisos;

Matriz Criciuma Unidade Floriandpolis
%, (48) 00168-2865

%, (48) 3411-0600

Unidade Caxias do Sul
%, (54) 99631-8810

Unidade Sorocaba
%,(15) 99144-9939
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« Documento: nesta opgao, alé de encaminhar texto, pode-se encaminhar documentos do tipo PDF ou até

mesmo uma

URL externa;

» Imagem: pode-se encaminhar imagens ou a URL da imagem e textos.

@ useallsoftware o Auseall @ useallcom. br

o Cabecalho da mensagem: pode-se utilizar para definir um titulo para a mensagem. Este campo é opcional;

» Corpo da mensagem: nesta opgdo deve-se descrever a que se resigna a mensagem que sera encaminhada, na

qual serdo aplicadas as variaveis;

» Variaveis do corpo: nesta opgéo define-se as varidveis que sao utilizadas nos casos em que a informacao varia

de cliente para cliente, como exemplo: nome, datas de vencimento, cddigo de UC e demais informagoes;

e Rodapé: pode-se definir um fechamento para a mensagem, como: "Esta € uma mensagem automatica.". Este

campo é opcional;

Apds configurado, basta clicar no botao "Salvar template”.

—: Exemplo

Template

Nome
Categoria
Tipo do template

Cabecalho da
mensagem (opcional)

comunicado_falta_de_energia
Marketing

Texto

Corpo da mensagem

Bom dia {{1}}, j& estamos cientes da sua falta de energia, entorno de duas horas a energia j&
estara estabelecida. n

[3 Variveis do corpo

{1} Jodo

Rodapé (opcional)

Esta & uma mensagem automaética.

/
/

—

Bom dia Jodo, j& estamos cientes da sua falta
de energia, entorno de duas horas a energia ja
estara estabelecida. n

Esta 6 uma mensagem automadtica.

B Salvar template

Matriz Criciuma Unidade Floriandpolis Unidade Caxias do Sul Unidade Sorocaba
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' Dicas para criagcao de templates

O formato correto para criar os parametro variaveis é {{1}};

N3o deve-se aplicar caracteres especiais, como #, $ ou %;

Os parametros varidveis devem ser sequenciais. Por exemplo, {{1}}, {{2}}, {{3}}, identificando a quantidade de

variaveis;

Mais informacgdes no site Facebook.

Apods cadastrado, deve-se clicar no botao "Sincronizar”, neste momento é efetuado a atualizagdo do banco de dados
com os dados do Facebook, retornando ou ndo a aprovagao do template criado. Posterior, deve-se observar a coluna

"Status" onde é exibido o status do template conforme avaliagdo pelo Facebook, sendo "Aprovado’, "Rejeitado’,
"Desativado” ou "Erro".

Aviso

¢ Ostemplates sao validados pelo Facebook/Meta®©;

¢ Asregras para criagao de templates podem ser vistas no Facebook.

Parametros do bot

Nesta tela pode-se configurar as informagdes que podem ser apresentadas no ChatBot. Cada cliente tem um
chatBot personalizado, onde as informagdes ficam direto na configuragdo do mesmo. Tem-se dois tipos de
parametros:

« Tipo dinamico: sendo para o atedimento humano;

» Tipo Fixo: sendo para o atendimento chatBot.

Matriz Criciuma Unidade Floriandpolis Unidade Caxias do Sul Unidade Sorocaba
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= Inicio WhatsApp Configuragdes Parémetros do Bot
f?
Pesquisa geral
WhatsApp Tipo
28%  Contatos
£ Contourscoes Nome Valor Tipo Tipo dindmico
B . Telefone Dinamico Telefone do Contato X
‘n et ™. | CodigoAtendChatBot 0 Fixo X
v  Relatorios
Pagina 1 del C ®xbindol-2de2 W Yo
#§ Atencio

Esta configuragdo nao esta sendo aplicada no momento.

Servigos

Esta configuragédo trata dos servigcos disponiveis nos atendimentos, como Emissdo de segunda via, Consultar
débitos, Falar com atendente, entre outros. Estes servicos sdo configurdveis conforme necessidade da empresa.
Esta parametrizacéo é efetuada pela equipe técnica Useall durante a implantagéo.
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‘ @ANN!L Useall - Useall

Tnicio WhatsApp Configuragses Servigos
A nido =
Pesquisa geral

WhatsApp . Ativo | Sim

£ Conou Nome do utilizador Identificagio | Descrigio url Token Meétodo requisic
N, InformarAu... = Autoleitura Post [ o)

@ relatsrios A Pix Pix ©
N QntdeAten...  Verificar quantos atendentes estéo online no ... Basic IVlodfch1fSwgVqsgSX6... | Get ©
N QtdeAguar... | Verificar quantos usuarios estéo aguardando ... Basic IVlodfch1fSwgVqsgSX6... | Get ©
N BuscarSetor...  Buscar Setores Basic IVlodfch1fSwgVqsgSX6... | Get ©
N GerarReliga... = Gerar Religagdo Post ©
N BuscarUcPo... | Recuperar a UC buscando por telefone Post ©
N RecuperarD... | Recuperar dados da UC buscando por cpf e uc Post ©
N InformarFal... | Informar Falta Energia Post ©
\. MandarPar.. | Atendimento humano Basic IVlodfch1fSwgVqsgSX6... | Put ©
\. BuscarSetor...  Buscar Setores Basic IVlodfch1fSwgVqsgSX6... | Get ©
N\ RecuperarD... | Recuperar Dados Para Religacao Post o)
N\ GerarReliga... = Gerar Religagéio Post ©
N\ BuscarUcPo... = Recuperar a UC buscando por telefone Post [ o)
N RecuperarD... | Recuperar Dados Para Religacao Post [ o}
N MandarPar.. Atendimento humano Basic IYlodfch1fSwgVasgSX6... | Put [ o)
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Utilizador

Permite efetuar a configuragdo de uso do Channel, sendo possivel optar por utilizar atendimento via chatBot ou
humano. Esta configuracao é realizada conforme necessidade da empresa e efetuada pela equipe técnica Useall
durante a implantagao, sendo possivel ser editada posteriormente.

‘ (RanneL Useall - Useall Q

Incio WhatsApp Configuragses Utilizador

Inicio -

fr

Pesquisa geral

2

WhatsApp

203
- Nome Nome Cnpj Contato Utiliza Chatbot
., Néo ©
£ configurago \ S ©
@ relatsrios N oim ©
N\ Néo [ o)
N\, Sim [ @)
N\ Nao [ @)
N\, Sim O
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A Aviso

Caso a empresa optar por ndo usar o encaminhamento automatico, basta desmarcar a opgao "Usa fila" disponivel em
Utilizador > Mais opgdes > WhatsApp.

Setores
Esta configuragdo serve para cadastrar os setores que serao utilizados no processo de filas de atendimentos.

Para efetuar o cadastro basta clicar no botdo "Novo", informar o nome do setor e clicar no botao "Salvar".

Useall - Useall

= Inicio WhatsApp Configuragoes Setores
Pesquisa geral

At Sim
285 (o X P
o o Nome Data cadastro Padréo

\. @ Entidades e Projetos Sociais 12/12/2023 Sim ©
P \. @ Setorl 11/12/2023 Nao ©
B R

Pigina 1 del C Bdbindol-2de2 ® Qo
Filas de atendimento

0 processo de filas de atendimento gerencia os atendimentos de forma eficiente, permitindo a configuracgao de filas,
adicdo de atendentes e a distribuicdo automatica de atendimentos entre as filas configuradas. Pode-se definir
prioridades, onde a fila prioritaria sera a primeira para ser encaminhada aos clientes.

Configuragdes

Faz-se necessario realizar a configuragao inicial, incluindo a criagdo de um ou mais setores, a definigdo de filas,
adicdo de atendentes e a especificagdo do nimero maximo de atendimentos que cada atendente pode realizar
simultaneamente.

1 - Habilitar filas
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Esta opcao permite que o sistema utilize o processo de filas.

Esta configuragdo esta disponivel em Configuragoes > Utilizador > Selecionar o registro desejado > botao Mais
opcoes > WhatsApp.

WhatsApp x

WhatsApp API Token

Namero WhatsApp Numero WhatsApp Id
Nimero WhatsApp WhatsApp versdo API v16.0
Business
A Utiliza template v Utiliza fila

2 - Adicionar setor
Esta opcao permite adicionar um ou mais setores para que sejam adicionados as filas.

Esta configuracao esta disponivel em Configuragdes > Setores > botao Novo.

3
~N ‘ @NN!L Useall - Useall Q f
= Inicio Configuragses Setores
A nnico
Pesquisa geral
WhatsApp Ativo | Sim
28% Contatos
& oo —
- ) Nome Data cadastro Padrao

£F  Configuragdes

\. @ Entidades e Projetos Sociais 12/12/2023 Sim O
@ Frelatsrios N | @] Setorl 11/12/2023 Nao ©

Setor x
Nome
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3 - Adicionar fila

Esta opgéo permite a inclusdo de uma nova fila no sistema dentro do setor. Cada fila pode ser identificada por um
ndmero x de atendentes.
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Para acessar esta configuragao deve-se clicar no icone @) referente ao setor desejado, onde sera direcionado para
a tela Filas contendo as abas de "Fila - Geral e Fila - Atendentes" com as op¢des de configuragao.

Para adicionar a fila, basta clicar no icone ‘4 liberando as abas para os cadastros.
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Aba Fila - Geral

Nesta aba pode-se informar os seguintes campos:

o Limite de espera: estabelece a quantidade de atendimentos que podem permanecer na fila sem ter sido
atendido;

o Limite individual: define o nimero maximo de atendimentos simultidneos que cada atendente da fila pode
contemplar antes de direcionar os proximos atendimentos para outro atendente;

o Tempo inativo (minutos): estabelece o tempo maximo que um atendente pode permanecer sem responder ao
cliente que esta com o atendimento em aberto. Ap6s o término do prazo, o atendimento serd automaticamente
transferido para outro atendente.

O preenchimento do campo "Tempo inativo" é opcional.
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Aba Fila - Atendentes

Nesta aba pode-se efetuar a inclusdo de novos atendentes. Para tal, basta clicar no botao "Adicionar atendentes”,
sendo direcionado para a tela Adicionar atendente. Nesta tela pode-se selecionar os atendentes desejados,
bastando clicar na caixa de sele¢do ao lado da coluna Nome ou aplicar um filtro pelo Nome desejado e clicar no
botdo Pesquisar, apos basta clicar no botao "Selecionar”.
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Apos adicionar os atendentes, pode-se definir o nimero maximo de atendimentos simultdneos que cada atendente
pode realizar. Para tal, basta clicar no icone *,, direcionando para a tela de Atendentes da fila e preencher o campo
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"Limite espera".

O preenchimento do campo “Limite espera" é opcional.

/" Observagao

Caso seja configurado um valor para o campo "Limite de espera” na aba Fila - Geral e para "Limite espera’ na aba Fila -
Atendentes, o sistema dara prioridade a configuragéo selecionada para o campo "Limite espera” (atendente).

Fila - funcionalidade

Quando um atendimento é solicitado, o sistema realiza as seguintes operagoes:

» Verificagao de disponibilidade da fila: verifica a disponibilidade da primeira fila configurada, se estiver cheia, o
atendimento é direcionado para a préxima fila configurada e disponivel;

» Distribuicao automatica para atendentes: o atendimento é automaticamente atribuido a um atendente
disponivel na fila selecionada. A regra aplicada é a seguinte:

» Verifica o atendente que tem a maior disponibilidade;
e Realiza uma analise do atendente que teve o menor nimero de atendimentos finalizados/realizados no dia;

o Realiza uma analise do atendente que esta ha mais tempo sem receber atendimentos no dia.

Relatorios
Atendimentos em tempo real

Este relatério em tela, exibe os atendentes que estdo online, os que estdo realizando atendimentos na fila e os que
estdo ausentes em tempo real, sendo atualizado a cada 5 segundos. Também é possivel verificar a quantidade de
pessoas (clientes) na fila de espera, sendo exibido o tempo de espera.
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Relatorio de atendimentos em tempo real (atualiza a cada 5 segundos) x

© Pessoas na fila de espera: 0

®©) Nao ha ninguém aguardando atendimento.

[l Entidades e Projetos Sociais (0 em espera, 2 em atendimento)

Alvaro Mari
@ Disponivel @ Disponivel
. & Atendendo 0 pessoals) & Atendendo 1 pessoals)

E] RH (0 em espera, 0 em atendimento)

Mari
@ Disponivel
i Atendendo 0 pessoals)

[ Setor 1 (0 em espera, 4 em atendimento)

Alvaro Mari
@ Disponivel @ Disponivel
. i Atendendo 1 pessoals) & Atendendo 3 pessoals)

Estatisticas de atendimentos

O relatério de estatisticas de atendimentos, exibem os dados e graficos no periodo maximo de 60 dias, sendo:

» Totalizadores atendimentos WhatsApp: exibe totalizadores de pessoas atendidas, servigos realizados,
mensagens recebidas e enviadas, atendimentos por atendentes, média de mensagens por atendentes, tempo
de espera na fila, tempo de atendimento e mensagens templates enviadas;

« Graficos atendimentos WhatsApp: exibe os graficos de atendimentos, no formato de pizza, sendo quantidade
por atendente, por tipo de servigo e por template;

» Atendimentos por dia: exibe o grafico de barras dos atendimentos por dia;
« Mensagens por dia: exibe o grafico de barras das mensagens recebidas e enviadas por dia;

o Templates por dia: exibe o grafico de barras dos templates por dia.
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45 18 186 290
Média msg por atendimentos Tempo de espera na fila Tempo de atendimento Mensagens template enviadas
10,58 0,00 min 9,18 min 14
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(O Graficos atendimentos WhatsApp
Periodo | Este més 01/02/2024 [ 29/02/2024 [

Quantidade por atendente Quantidade por tipo de servico

Quantidade por template
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Inatividade nas filas

Neste relatério pode-se visualizar a inatividade por atendente dentro de um periodo, sendo exibido em minutos.
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