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Chatbot - Automacao

VERSAO 1.0



Chatbot é um software que simula um ser humano na conversacao com as
pessoas. O objetivo é responder perguntas e duvidas, além de realizar a¢des de forma
muito mais rapida e pratica do que um atendente humanao.
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Tela inicial chatbot

Temos a opg¢éao de criar um fluxo novo (1), utilizar um fluxo do banco de fluxos (2),
e temos 5 botdes em ac¢des para acessar configuracdes do fluxo (3).
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Basta apenas escolher um nome e clicar em “Criar fluxo” e o fluxo ja vai aparecer
na lista da tela anterior junto ao fluxo gerado automaticamente
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Banco de fluxo -
E possivel aproveitar um dos fluxos disponibilizados clicando em clonar fluxo (1),
ou até mesmo criar modelos novos (2)
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Aqui podemos criar a logica do fluxo (1), editar as mensagens do bot (2), inativar
o fluxo (3), clonar o fluxo (4), ativar ou inativar o bot (5)

Fluxo do canal — 3.1



E aqui que criamos o caminho de atendimento que os clientes v&o percorrer,
podemos adicionar uma mensagem de boas-vindas para interagdo com o cliente antes
de apresentar as opcfes de departamento (1), criar os departamentos de atendimento
(2), e definir a préxima acao do fluxo dependendo do departamento selecionado (3)
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2 — Aqui podemos escolher o nimero dessa op¢ao para o usudrio que estiver interagindo
com o bot, a descricdo ou home desse departamento além de uma cor para diferencia-
lo no fluxo, a chave (apenas transferéncia) quando ativa indica que esse departamento
em questdo ndo vai aparecer como uma opcao para 0 usuario, sera um departamento
que vai receber usuarios que ficaram parados no bot ou que chamaram fora do horario
de atendimento dependendo da necessidade de ser implementado ou ndo no fluxo.

3 — Todas as possibilidades de proxima acdo ao usuario escolher um determinado
Cadastrar departamento

Opcdo Descrigc@o Apenas

Cor da etiqueta do departomento

. . . v Transferéncia

departamento se encontram aqui e todas possuem um campo (descrigcdo da pergunta)
onde sera colocada uma mensagem para o0 usuario compreender o que esperar daquela
acao como (aguarde estamos te transferindo...).

3.1 — Reiniciar o fluxo: E possivel enviar uma mensagem de encerramento ou algum
arquivo que o usuario tenha solicitado e entdo encaminha-lo novamente para o top do
fluxo onde se ele enviar alguma mensagem sera direcionado novamente as opcgoes.



3.2 — Ir para atendentes: Encaminha o usuario para os atendentes vinculados a o
departamento escolhido no fluxo.

3.3 — Transferir: Encaminha o usuario para atendentes de outro departamento

3.4 — Novas opc¢des de menu: Cria novas opgoes a partir do departamento escolhido
para filtrar ainda mais o atendimento.

3.5 — Integracado externa: Pode buscar informacdes em sistemas fora da plataforma
utilizando requisicbes POST ou GET

3.6 — Agendamento automético: Apds criar uma agenda no sistema ela pode ser
vinculada aqui para o usuario fazer seu préprio agendamento de horario.

Proxima etapa do fluxo

+ Incluir

Proxima agdo do fluxo
Redirecionamento Final
() Reiniciar o Fluxo
Or para os Atendentes
O Transferir
) Novas opcoes de menu
O Integracao Externa

O Agendarmento automatico

Descricdo da Pergunta

Configuracéo do fluxo — 3.2



Esse menu é diretamente ligado ao fluxo do canal e possui diversas configuracdes
para deixar o fluxo funcionando corretamente.

Mensagens automaticas:

Nos da opcédo de mandar ou ndo mensagem inicial ou protocolo de atendimento
para o usuario, além de contar com um titulo acima de cada campo de texto descrevendo
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exatamente que acao no chat dispara a respectiva mensagem.
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Enviar Msg Inicial —
Enviar Protocolo No Inicio -—
Comando Inicio Bot( 2) Comando Encerrar Atendimento 2)
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Msg Erro Bot Msg Iniciar Atendimento Bot
a
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f@Ce€ domenu para prosseguirmos com o atendimento ou digite *fim*, para finalizar o nosso
atendimento.



4 % AVALIACAO DE ATENDIMENTO

Titulo da avaliagao Descrigc@io da avaliagao
Avaliogdo do atendimento T @nome! Seu feedback &

Avaliagdo do Atendimento 2

“
@nome = Nome do contato

Aceitar midias no fluxo:

Possibilita selecionar o tipo de midia que sera aceito nesse fluxo.

Parametros do chat:

Configura o ambiente de chat onde vao chegar os contatos do fluxo para os
atendentes, ponto de interrogacdo ao final do titulo de cada campo apresenta uma
descricdo do campo escolhido.

4 £1PARAMETROS DO CHAT

Nome do Atendente nas conversas 2 Atendimentos Sempre na Fila 2 Usar Chat Grupo 2 Usudrio X Usudrios Historico 2

Permitir deletar Msg no Chat

Outras configuracdes:

Configura opcdes do fluxo como botbes e lista que quando ativado faz com que
até 3 opcbes sejam apresentadas para o usuario como botdes e a partir disso como uma
lista de opcdes, a possibilidade de usar like nas mensagens do bot, ativacdo dos
departamentos quando criados e permitir transferéncia automatica quando nao existe a
necessidade do usuério escolher opcdes e o fluxo é dedicado apenas a atendimento com
atendente.

4 = OUTRAS CONFIGURAGOES

Menu Botbes e Listas Usar Like No Bot Ativar Departamentos 2 Permitir Transferéncia Automdtica 2

Inatividade do contato no bot:

E possivel escolher se o contato pode ficar por tempo indeterminado parado no
fluxo do bot ou se a partir da inatividade o bot tome alguma acdo como finalizar o
atendimento ou direciona-lo para algum departamento.



4 (8 INATIVIDADES DO CONTATO NO BOT

Tempo de Inatividade dentro do Bot em Minutos 2) Direcionamento Contato Bot Parado

. ® enviar mensagem e finalizar o atendimento
) Transferir pro departamento case ndo selecionado

0 = infinito nenhum

Inatividade de atendimento:

Podemos escolher um tempo limite para cada tipo de inatividade e entao finalizar
o atendimento do usuario que entra em contato fora do horario de atendimento ou
encaminhar o contato para um departamento escolhido como padréo para os casos de
inatividade.

4 (D INATIVIDADES DE ATENDIMENTO
Tempo em Esperar na fila pra ser Finalizade em Minutos Em chat do Contato em Minutos Em chat do Atendente em Minutos
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0 = infinito 0 = infinito

Finalizar Fora Horério 2) Departamento Default 2)
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Horérios de atendimento:
Por fim podemos selecionar os dias da semana e horario de atendimento

(O HORARIOS DE
ATENDIMENTO

Terga Quarta Quinta
Segunda a a@a @
o Horario Inicial Horéario Inicial Hordrio Inicial
Horario Inicial 00:00 00:00 00:00
00:00 Horario Final Horario Final Horario Final
Horario Final 9359 2359 23:59

23:59

Inativar fluxo — 3.3

Deixa o fluxo inativo e assim mensagens direcionadas ao canal vinculado ao fluxo
nao ativam o bot.



Clonar fluxo - 3.4

Permite fazer uma cépia do fluxo criado

Desativar bot — 3.5

Desativa o bot do fluxo.




