Como cadastrar novo
departamento

1. No dashboard do HelpDesk, no menu lateral esquerdo, clique em "Departartamentos";
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2. Ird abrir essa pdagina. Cligue em "Cadastrar novo departamento”;
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3. Aqui ird aparecer essa tela. Cologue o nome do departamento e a descricao dele;

Cadastrar departamento — B AR
cadastro de departamento
e / /
Insira o nome © .
Descrigdo

4. Nessa parte, vocé ira fazer a configuracdao. Vamos verificar cada secao;
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Configuracdo de departamento VOLTAR

Departamento Finangas

Geral

Nesta guia, vocé pode fazer algumas configuracées de departamento de propdsito geral.

GERAL  GERENCIAR ATENDENTES  ATALHOS DE TEXTO LIMITAGOES/QUANTIDADES  AVALIACAQ CHAT  TICKET
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5. Na opcao "Geral", se vocé clicar no idioma, vocé podera selecionar um idioma especifico. Vocé
pode definir seu fuso horario e pode escolher entre "Chats" ou "Tickets", ou ambos;

Configuracdo de departamento i

Departamento Suporte geral
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Mesta guia, vocé pode fazer algumas configuracfes de departomento de propasito geral.
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* Clique em "M6dulo", e vocé pode escolher aqui, entre Chat ou Ticket, ou se preferir, pode ser os
dois;

Configuracdo de departamento ——

Departamento Suporte geral

Geral

Nesta guia, vocé pode fazer algumas configuracies de departamento de propdsito geral.

GERAL GERENCIAR ATENDENTES ATALHOS DE TEXTO LIMITACOES/QUANTIDADES AVALIACAO CHAT TICKET
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6. Gerenciar Atendentes - aqui vocé precisa criar um assistente primeiro. Depois que vocé criar o
assistente, ele aparecera em "Todos os assistentes". Para definir este atendente neste departamento,
basta clicar no sinal de mais. Vocé tem a opcdo de desacoplar o atendente deste departamento
clicando no sinal de menos;
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Configuracdo de departamento AR

Departamento Suporte geral

Gerenciar atendentes

Nesta guia, vocé pode adicionar ou remover funciondrios do departamento.

GERAL GERENCIAR ATENDENTES ATALHOS DE TEXTO LIMITACOES/QUANTIDADES AVALIACAO CHAT  TICKET

Atendentes do departamento

Atendente do departamento Suporte geral @ Departamentos

Todos os atendentes

Atendentes Departamentos
Rodri Sales

Menhum atendente cadastrado.

Configuracdo de departamento VOLTAR

Departamento Suporte geral

Gerenciar atendentes

Mesta guia, vocé pode adicionar ou remover funciondrios de departamento.

GERAL GERENCIAR ATENDENTES = ATALHOS DE TEXTO LIMITACOES/QUANTIDADES ~ AVALIACAO CHAT  TICKET

Atendentes do departamento
Atendente do departamento Suporte geral @ Departamentos

Rodri Sales, Suporte geral -

Todos os atendentes

Atendentes Departamentos

MNenhum atendente cadastrado.

7. Atalhos de Testo - Estes sao textos que ajudarao os atendentes no atendimento ao cliente. Eles
podem criar seus préprios comandos e textos, digitando as informacdes no topo e depois clicando em
"Adicionar". Eles também podem usar as mensagens prontas e personaliza-las, clicando no lapis;
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GERAL GERENCIAR ATENDENTES ATALHOS DE TEXTO LIMITAGOES/QUANTIDADES AVALIACAO CHAT TICKET

Comando @ Status © Descricio @

Insira o nome INICIO - Insira o nome ADICIONAR
Customizados /

Comando Status Descrigéio Acgdes

bd INiCIO Bom dia & W

bt INIiCIO Boa tarde &

bn INICIO Boa noite y‘ '@I

eta FIM Espero ter ajudado! y‘ '@
Bdsicos

Comando Status Descrigéio

cl_name FIXED (Nome do cliente)

cl_email FIXED (Email do cliente)

company FIXED (Nome da companhia)

dept FIXED (Nome do departamento)

GERAL GERENCIAR ATENDENTES ATALHOS DE TEXTO LIMITACOES/QUANTIDADES AVALIAGAO CHAT TICKET
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Comando Status Descrigéio Acgoes

bd INiCIO Bom dia f @
i INiCIO Boa tarde & W
bn INiCIO Boa noite f @[
eta FiM Espero ter ajudadol y‘ @
pa FIM Foi um prazer te ajudar hoje. | y‘ @

8. Limitacdes/Quantidades - Aqui vocé definira o tempo de espera para os chats, o nimero de chats
por atendente, o nUmero de ingressos por atendente, o tempo ocioso do bate-papo, se o cliente nao
responder nos minutos definidos, o bate-papo sera fechado. E por ultimo, o cliente define o tempo em
gue o ingresso serd agrupado na categoria "Atrasado";
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Configuracao de departamento itka

Departamento Suporte geral

Limitagdes/Quantidades

Mesta guia, vocé pode configurar os limites de servico e o comportamento do sistema ao operar para o departamento.

GERAL GERENCIAR ATENDENTES ATALHOS DE TEXTO LIMITACOES/QUANTIDADES ~ AVALIACAD CHAT  TICKET

Tempo de espera do chat (minutos): @ 0 -

Se esta com o valor 0 significa que a limitagdo estd desativada

Chat por atendente: @ 0 -

Se estd com o valor 0 significa que a limitacio estd desativada

Ticket por atendente: @ 0 + -

Se esta com o valor 0 significa que a limitagdo estd desativada

Mensagem de inatividade apds (minutos): @ 30 L T

Se estd com o valor 0 significa que a limitacfio esta desativada

Tempo para ticket se tornar atrasado (minutos): @ 1008C e

Se estd com o valor 0 significa que a limitacdo estd desativada

9. Avaliacao - Aqui, os clientes terao a oportunidade de avaliar o servico que receberam. Ao avaliar o
atendente, o servico prestado e vocé pode deixar um comentario;

Configuracdo de departamento _

Departamento Suporte geral

Avaliagao

Mesta aba, vocé pode configurar como seus servicos serfio avaliodos pelos clientes oo operar para o departamento.

GERAL  GERENCIAR ATENDENTES  ATALHOS DE TEXTO LIMITACOES/QUANTIDADES AVALIACAO CHAT TICKET

Tipo

Bom ou Ruim(2) -

Habilitar avaliagdo do atendente @

Habilitar avaliagdo de servico @

8

Habilitar avaliagfio de comentdrio @

10. Chat - E 0 momento em que o atendente estd tendo contato direto com o cliente. "Show queue"
mostra o tempo de espera para que o cliente seja atendido. "Open Chat", se esta opcao for


https://ajuda.builderall.com/uploads/images/gallery/2021-08/3v511.JPG
https://ajuda.builderall.com/uploads/images/gallery/2021-08/OMn12.JPG

selecionada, o cliente pode abrir um chat neste departamento. O cliente terd a opcao de editar uma
mensagem de abertura e fechamento. Vocé também terd a opcao de adicionar uma pergunta
enquanto o bate-papo estiver em andamento;

GERAL  GERENCIAR ATENDENTES  ATALHOS DE TEXTO LIMITACOES/QUANTIDADES ~ AVALIAGAO CHAT  TICKET

Abrir Chat @

Exibir fila @ O
@

Mensagem de abertura: @

Bem vindo! Aguarde que em breve lhe atenderemos!

Mensagem de encerramento: @

Muito obrigado(a)! Esperamos ter ajudado!

Formuldrio Inicial: @

Pergunta v+ Tipo ¢ QObrigatdrio ¢ Ativo Deletar

Qual € o seu problema / divida? TEXT ® () ‘m

/ + CADASTRAR PERGUNTA

Pergunta

yoderemos entrar em contato com o senhor.

Selecione o tipo de resposta

TEXT fl

O E obrigatoria?

™
KN 5N
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Formuldrio Inicial: @

Pergunta

Qual é o seu problema / duvida?

Me passa um contato, caso o chat se encerre, assim poderemos entrar em contato com o senhor.

*Aqui sera definido o periodo de trabalho do atendente;

Tipo °

TEXT

TEXT

Hordrio de funcionamento do chat: ©

o Domingo

e Segunda-feira

0 Terca-feira

o Quarta-Feira

o Quinta-feira

00:00

00:00

00:00

00:00

00:00

00:00

00:00

ate

até

até

ate

ate

até

até

Obrigatério @ Ative Deletar

®
®

@© o
@ o

+ CADASTRAR PERGUNTA

23:59

23:59 v
23:59 s..fi
23:59 \f:
23:59 v
23:59 v
23:59

* Caso necessario inativar um dia da semana, basta incluir o hordrio 00:00 - 00:00 no dia desejado da

seguinte maneira:
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11. Aqui vocé define o e-mail que serd enviado ao cliente toda vez que o bilhete for respondido pelo
atendente, lembre-se que vocé tem que ativar esta funcdo. Vocé pode editar a mensagem de
abertura e fechamento e colocar a descricao do titulo do ingresso. Vocé também pode inserir uma
pergunta, caso precise de mais detalhes sobre o problema;
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GERAL GERENCIAR ATENDENTES  ATALHOS DE TEXTO LIMITACOES/QUANTIDADES  AVALIACAO CHAT TICKET

Enviar email @

Mensagem de abertura: @

Bem vindo! Aguarde que em breve lhe atenderemos!

Descreva o titulo do ticket: @

Por favor, informe a descrigdo do Ticket:

Formuldrio Inicial: @

Pergunta ¢ Tipo ¢ Obrigatério © Ativo Deletar

/ + CADASTRAR PERGUNTA

Pergunta

nos enviar um video mostrando o problema?

Selecione o tipo de resposta

TEXT ¥

O E obrigatoria?
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GERAL  GERENCIAR ATENDENTES  ATALHOS DE TEXTO LIMITACOES/QUANTIDADES ~ AVALIAGAO  CHAT TICKET

Enviar email @

Mensagem de abertura: @

Bem vindo! Aguarde que em breve |he atenderemos!

Descreva o titulo do ticket: @

Por favor, informe o descri¢@o do Ticket:

Formuldrio Inicial: @

Pergunta ¢ Tipo ¢ Obrigatério © Ativo Deletar

Vocé pode nos enviar um video mostrando o problema? TEXT @ o m

+ CADASTRAR PERGUNTA
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