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Introducao ao Manual do
Administrador

Este manual tem o objetivo de orientar os administradores na utilizacdo do sistema Chatwoot, uma ferramenta
de auxilio a gestdo e organizacdo dos processos de atendimentos.

O sistema foi projetado para oferecer uma gestdo eficiente das intera¢des e dos fluxos de atendimentos,
centralizando conversas de diferentes canais.

A plataforma disponibiliza recursos para dois tipos de usuarios:

» Agente
o Administrador

Por meio de campos personalizados, marcacdes, etiquetas e preenchimentos dindmicos, o sistema permite que
os atendimentos sejam organizados, categorizados e acompanhados de forma estruturada, facilitando o
controle das interacdes, a andlise de desempenho e a tomada de decisdes administrativas.
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Principais Funcionalidades do Chatwoot

Atendimento via WhatsApp (O Chatwoot centraliza conversas via WhatsApp, facilitando o
gerenciamento do atendimento ao cliente.)

Chat ao Vivo para Websites (Permite instalar um widget de chat em tempo real no site, com op¢des de
personalizacdo, formularios de pré-chat e integra¢do via ferramentas como Google Tag Manager,
Webflow, Gatsby e outros.)

Gest3do de Agentes e Equipes (Possibilita adicionar agentes, definir permissdes, configurar atribui¢cdo
automatica de conversas (round-robin) e organizar equipes para melhorar a produtividade do suporte.)

Automacado e Bots (Oferece recursos de automacdo, como bots de agente, respostas automaticas,
mensagens interativas, campanhas e fluxos que reduzem o trabalho manual e agilizam o atendimento.)

Gerenciamento de Conversas e Contatos (Inclui filtros avancados, rotulos (tags), atributos
personalizados, segmentos de contatos e pastas salvas para organizar e priorizar conversas com
eficiéncia.)

Integracoes e APIs (O Chatwoot se integra com diversas ferramentas externas por meio de webhooks,
APIs, Slack, Dialogflow, Dashboard Apps e outros servicos.)

Relatorios e Métricas (Disponibiliza relatorios em tempo real, como visdo geral, CSAT, SLA, desempenho
de conversas e relatorios de bots.)
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AcessO ao Sistema

Como acessar:
e O Chatwoot é uma aplicacdo Web, acessada diretamente pelo navegador e requer conexdo com a internet para funcionar.

Quem pode acessar:
e Somente usuarios cadastrados com seus devidos perfis e permiss@es definidos previamente.

Credenciais de acesso:

e O login é realizado com o e-mail profissional, juntamente com a senha que o usuario escolheu ou a senha redefinida pelo proprio
usuario.
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Tela de Login

@ chatwoot

Login to Chatwoot

Or creake a new account

Para acessar o sistema Chatwoot, o usudrio devera realizar o
login com as sequintes credenciais:

» E-mail: cadastrado pelo usuario ou pelo administrador.

{> Login with Google
e Senha: senha atual, caso o usuadrio j3 tenha realizado a
redefinicdo de senha. & Login via SSO

Ha também um link para redefinicdo de senha que redireciona o OR
usuario para a redefinicdo da senha.

Email

example@companyname.com

Password Forgot your password?

Password @
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Redefinir Senha

Caso o usuario opte por redefinir a senha, sera redirecionado para uma
tela onde devera informar seu e-mail.

ApOs 0 envio da solicitagdo, o usuario devera verificar sua caixa de e-
mail e clicar em “"Change my password” para prosseqguir.

Em sequida, serad redirecionado para uma nova pagina, na qual devera
definir uma nova senha para acesso a plataforma.

Reset password
Enter the email address you use to log in to Chatwoot to get the

password reset instructions.

Please enter your email.

Submit

If you want to go back to the login page, click here.

Set new password

Password

Submit
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L COnversas A BRE

Q Pesquisar... #  Minhas o  Mioatribuidas &  Todos &

Ao acessar o Chatwoot, o usuario é direcionado para a Tela ererr [

de Menu Inicial, onde é possivel visualizar e acessar as e

principais funcionalidades necessarias para a funcdo de i

administrador. e
Elc:dmm

A navegacdo é feita por meio de uma barra de navegac¢ao s ’

lateral esquerda que organiza as ferramentas: p— e oS e g bt e o .
T R

« Pesquisar o mm—

e Caixa de Entrada
e Conversas
« Contatos s, O

e Relatodrios

e InELLEN Disponibilidade = Offine ~

Marcar offline automaticamente &) @)

e Central de Ajuda

Year in Review

» Configuracoes Atalhos do teclado

9, Configuracdes do Perfil
Observacdo: As funcionalidades disponiveis podem variar

conforme o perfil de acesso do usuario logado. /?

Alterar Tema
Ler documentagio
Notas de versao

DP Defensoria Piblica ... Console de Super Admin
@ jtdpdf@gmail.com

Encerrar sessao
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®  Amterior

A tela de pesquisar do Chatwoot permite ao administrador —— S —
localizar rapidamente informagdes dentro da plataforma. A S : *
barra de pesquisa possibilita a consulta a partir da digitagdo © coptie o

de trés ou mais caracteres. oo Poccapo ) g coara -, i gt ancagas prs e s ca bt
Por meio dessa funcionalidade, é possivel realizar buscas o

usandos diferentes critérios, como: B

e |D da conversa
e Endereco de e-mail
e NUmero de telefone

e Conteudo das mensagens

op  Defensoria Poblica ...
o et com
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A Caixa de Entrada € o local onde o usuario visualiza todas
as notificacdes e mensagens recebidas pelas caixas as quais
ele esta inscrito.

@® DPDF Caixa de Entrada Exibir ~

Na Caixa de Entrada, o usuario pode visualizar:
Sifsne £ Nenhuma notificacao

e Notificacdes de novas mensagens

& Caixa de Entrada

e Conversas em andamento () Convarsas
) ) o (=) Capitao
e Conversas atribuidas ao usuario S
|~ Relatérios
Filtros da Caixa de Entrada: @ Campanhas
No topo da tela, 3 op¢do duas opcdes que permitem filtrar S Ganrelde Aluce
as conversas, facilitando a organizacdo, como por exemplo: @ Configuragdes

e Mensagens Adiadas
e Mensagens Lidas
e Marcar todas como lidas

e Excluir todas

pp Defensoria Piblica ...
o litdpdf@gmail.com
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Conversas

Nesta secdo, o administrador tem acesso a3 visualizacdo geral de todas as
conversas da plataforma. No menu lateral, € possivel acessar:

e Caixa de Entrada: lista todas as conversas recebidas.

Minhas: exibe atendimentos atribuidos ao usuario logado.

N3o atribuidas: mostra conversas ainda ndo designadas a um atendente.

Mencgobes: exibe conversas nas quais o administrador foi mencionado.

e Canais: filtra conversas por canal de atendimento.

No painel de conversas, o administrador pode:
e Visualizar o nome ou identificador do contato.
« Identificar o status da conversa (aberta, pendente ou resolvida).
e Acompanhar a ultima mensagem e o horario da atividade.
O icone Alterar layout permite modificar a forma de visualizacdo das
conversas, facilitando o acompanhamento dos atendimentos.
Os icones de filtro e ordenac¢do possibilitam refinar a listagem por status e

organizar as conversas pela ultima atividade, auxiliando no monitoramento e
na prioriza¢cdo dos atendimentos.

@ DPDF

C Pesquisar... &2

& Caixa de Entrada

(D Conversas ~
Todas as conversas
Mencdes
Nao atendidas

(@ Canais
{} Guilherme

(] Capitao

Contatos

|~ Relatérios

%J Campanhas

[} Central de Ajuda

@ Configuragdes

Defensoria Publica ...

@ litdpdf@gmail.com

Conversas Abertas

!l &[4 Mensagem de imagem

Minhas o Nao atribuidas 4 Todos 4

8 81819798130931 ad + ad
Lucimara, as condigdes de pagamento do seu ca...

Guilherme Santos 104 * Bd
- «E ao

2 26480671955460 8d » Bd
Este & um Canal Oficial Neon. OI4, Lucimara. Iden...

10d = 10d

Todas as conversas carregadas &

Alterar o
layout




#7Y Guilherme Santos
g (1 Guilherme
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Nesta tela, o administrador tem acesso ao detalhamento de uma conversa especifica, permitindo
acompanhar o historico de mensagens e gerenciar o atendimento de forma completa.

Na area central da conversa, o administrador pode:
 Visualizar o historico completo de mensagens trocadas com o contato.

 Identificar mensagens enviadas pelo contato, pelo atendente e por automacdes.
e Acompanhar a data e o horario de cada intera¢do.

e Enviar respostas manuais, utilizar respostas rapidas e recursos de automacdo, quando disponiveis. e s

» Utilizar mensagens privadas para comunica¢do interna entre a equipe, sem que o contato
visualize.

No painel Iateral de informag¢des do contato, o administrador pode:

e Visualizar os dados do contato, como nome, identificador e canal de origem.
e Consultar o histérico de conversas anteriores do mesmo contato.
e Alterar o status da conversa (aberta, pendente ou resolvida).
e Atribuir ou reatribuir a conversa a atendentes. Hasponiy, Mot e
.. . -~ . A mensagem serd visivel apenas para agentes
e Adicionar marcadores (tags) para organizacdo dos atendimentos.
» Visualizar atributos personalizados, quando configurados na plataforma. PP

Esse detalhamento permite ao administrador acompanhar, organizar e intervir nos atendimentos de
forma eficiente, garantindo maior controle e qualidade no suporte prestado.

Jan 21, 7:58 PM

Jan 21, 2:22 P

DPDF:
ola
Jan 21, 223PM e
Teste de mensagem
Jan 21, 248PM & o
Jan 21, 2:56 PM
Defensoria Piblica DF:
Ola, tudo bem?
Jon 21, 25T PM o
Defensoria Publica DF:
Responder Mensagem Privada
e ¢ o » EEEmEEr  Enviar (o)

>

Jan 21, 758 PM -

Guilherme Santos )
= Indisponivel
& +5561999999999 O
&£ 558199999999 @s.whatsapp.net
& Indisponivel

2 ¢ a

¥

Agdes da conversa

Macros
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Contatos

A secdo Contatos do Chatwoot funciona como um
banco de dados de clientes ou usuarios finais com
0S quais houve interacdo por meio do widget do
Chatwoot. Além disso, é possivel cadastrar
contatos manualmente na plataforma.

Para acessar a tela de Contatos, basta clicar na aba
"Contatos” localizada na barra lateral esquerda do
painel. A sequir, é exibida uma tela tipica de
gerenciamento de contatos.

A aba Contatos Ativos exibe a lista de
contatos que possuem interacdes
recentes ou conversas em andamento
na plataforma. Nessa se¢do, é
possivel visualizar rapidamente os
clientes que estdo ativos, facilitando o
acompanhamento e a continuidade do
atendimento.

& oroF

€ Pesguisar.. £
B Caixn do Ensrada
0 Comversas

€] Capitho

[ Coenatos

Todas od Coemalos.

I Retatdrion
1 Campanhas

B Cantral e Ajuds
@ Corfigurncies

L

O Pesquisar...
& Caixa de Entrada
[ Conversas

E Capitdo

[E Contatos

Todos 08 Contatos

I Relatdrios
& Campanhas
M Contral de Ajuda

@ Configuracdes

Contates = O posquisa

@ e
123458 Ver detaihes

Marciano Visira
+55TAFNITAONT Ve detaled

f~’ +SSEA0ISIET  Ver denaies

#5 cuinerme Santos
- SSSETIZE0TIBE Ve detalai

243378751049775
+243ITATEI0NTTE  Ver detalhes

Contatos ativos

Nenhum contato esta ativo no momento J
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Filtros

Ainda na secdo Contatos, had uma barra de navegacdo que
disponibiliza filtros de visualiza¢cdo, os quais permitem
refinar e organizar a listagem de contatos, por exemplo:

Filtrar Contatos:

e Por nome Contatos Q Pesquisar...

Email

NUmero do telefone

|dentificador

Cidade

Classificar e Ordenar:
e Nome
e e-mail
e Empresa
e Pais/regido
e Cidade
e Crescente

e Decrescente
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Gerenciamento de Contatos

Continuando na barra de navegacdo ha uma opcdo Contatos Q Pesaquisar...
para gerenciar os contatos

Gerenciamento de Contatos:

Esta funcionalidade permite adicionar, editar,
importar e exportar contatos no Chatwoot.

Adicionar contato:

Na edicdo de contatos, o usuario pode adicionar
um contato manualmente e atualizar dados como
nome, e-mail, telefone, cidade, pais, empresa,
biografia e vinculos com redes sociais, asseqgurando

que as informacdes estejam sempre atualizadas e o ' rre—
ComPIEtaS. Digite o enderego de e-mail gr ¥ +55 Digite o nimero de telefone

- Digite o nome da cidade Selecione o pais T T S AT T R e T
Exportar e importar contatos: D )

Digite uma biografia Digite o nome da empresa Exportar contatos AoV 5 Escoer st
Exporte rapidamente um arguivo CSV com detalhes completos dos

A importacdo de contatos permite cadastrar varios R e [ e
registros de uma so vez por meio de um arquivo T g conene ===
CSV, facilitando a inclusdo de grandes quantidades _ =

de dados. J3 a exporta¢do gera um arquivo CSV
com as informagdes dos contatos cadastrados,
sendo util para consultas, backups ou uso em
outros sistemas.
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Enviar Mensagem

Contatos Q Pesquisar...

Enviar mensagem: r

A opc¢do Enviar Mensagem permite iniciar uma
conversa manualmente com um contato
cadastrado. Nela, € possivel pesquisar o
destinatario pelo nome, e-mail ou telefone,
selecionar a caixa de entrada desejada e rediqgir a
mensagem utilizando os recursos de formatacdo
disponiveis antes do envio.

Para: [Pesquisar um contato com o nome, e-mail ou nimero de telefone

Via: Mostrar Caixas de Entrada

B I o o =i o o~

Escreva sua mensagem aqui...
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Ver detalhes:

Ao selecionar esta op¢do, € aberta uma nova aba
onde € possivel visualizar os dados do contato,
editar suas informacoes cadastrais e de rede
sociais ou excluir o contato, conforme necessario.

Ha também a op¢do de adicionar etiquetas, as
quais sdo configuradas previamente em uma area
especifica do sistema e podem ser posteriormente
associadas aos contatos nesta funcionalidade.

Contatos agrupados por etiquetas:

Agrupar os contatos com etiquetas
ajuda na opgdo de filtrar seus contatos
por marcadores. Basta selecionar um
marcador da sua lista de " Marcados
com ", como mostrado abaixo.

> Marcado com

[0 compliance-se...

B problema-conta

B report-bugs

Contatos
Ver detalhes

O EvolutionAPI
+1234586 Ver detalhes

Contatos *  EvolutionAPl

O

Criado 1 days ago = Ultima atividade 11 days ago

EvolutionAPI
-
+ etiqueta F i

Alterar detalhes do contato
EvolutionAP|
Digite o endereco de e-mail
Digite 0 nome da cidade
Digite uma bicgrafia

Editar redes sociais

Q P'E'Eq ui r B Adicionar Linkedin
Adicionar Instagram
) Adicionar Github
© compliance-segura...

® problema-conta

Excluir contato

Digite o sobrenome

Ba v +1 23456

Selecione o pais

Digite o nome da empresa

0 Adicionar Facebook

& Add TikTok X Adicionar Twitter

Excluir permanentemente este contato. Esta agao é irreversivel

b .
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Ver detalhes:

Ver detalhes

Ainda nesta aba é possivel visualizar no canto
superior direito quatro opc¢des extras, sendo elas.

Atributos:

O EvolutionAP|

« A opcdo Atributos permite registrar informacoes *123436 - Verdetaines
adicionais e personalizadas sobre contatos ou
conversas, além dos dados padrdo, como
nome, e-mail e localizagdo. Assim como as
etiquetas, os atributos sdo configurados
previamente em uma area especifica do

sistema.
Historico:
Atributos Histdrico Notas Mesclar
e E possivel visualizar as mensagens anteriores
associadas a um contato Atributos Histérico Notas Mesclar
Notas: Mesclar contatos Nao ha atributos personalizados de contatos disponiveis
Mescle contatos para combinar dols perfls em um, nesta conta. Vocé pode criar um atributo personalizado nas
. , L. , . incluindo todos os atributos e conversas. Em caso de
b E pOSS|Ve| ad|C|Onar uma nota/comentano ada um conflito, os atributos do contato principal terao prioridade. CﬂﬂﬁgUfEﬁ;ﬁES
contato
Contato principal A ser salvo
Mesclar: Pesquisar contato principal v
e A mesclagem de contatos permite unificar Para ser mesclado i
registros duplicados de um mesmo cliente, ‘
. . ;. EvolutionAPI
centralizando o histérico de conversas e O votin

informacdes, especialmente quando ha
interagcoes por multiplos canais ou variacdes
nos dados de contato.
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& DPDF

A secdo de Relatérios permite o acompanhar o desempenho dos atendimentos Q pesiam.. 2 ]
realizados na plataforma, atraves de indicadores e métricas. o Conversas Abertas eniese s Statusdo agents - os
) Capitio Abertas MNio atendidas Mo atribuidas  Pendentes Disponivel Ocupado Desconectado
=~ s . . . . . [@ Contatos 4 2 4 0‘ 0 0 1
e Visdo Geral: Mostra um resumo solido com os principais indicadores, P
oferecendo uma visdo rapida do desempenho geral. ik g e Oena7ds At &
Agentes e 3, 2008
e Conversas: Exibe dados das conversas realizadas, permite analisar a R ma )
quantidade de atendimentos, status das conversas e evolucao. Time ==
e Agentes: Avalia o desempenho individual de cada agente, exibindo o numero . mn
de atendimentos, tempo de resposta e resolucdes. B Camaice e
e T Resolutions «&m tempe el Ulimos 7 dias Al lnbaxes &
o Etiquetas: Identifica o tipo de solicitagbes mais frequentes atraveés das i
etiquetas utilizadas. Semien
. . . op Défensoria Pitiica . oo
e Caixa de Entrada: Compara o desempenho entre diferentes canais ou ) Do e

setores de atendimento.

e Time: Mostra os dados consolidados por equipe, analisando o desempenho

coletivo e a distribuicdo de atendimentos. Observacdo: Todos os tipos de relatorios
podem ser salvos em suas respectivas
paginas através do botao localizado no

canto superior direito.

e CSAT: Apresenta os resultados de satisfacao dos clientes com base nas
avaliacdes coletadas apos o atendimento.

e SLA: Permite acompanhar o cumprimento dos acordos de nivel de servico,
indicando tempos de resposta e resolu¢cdo dentro ou fora do padrao definido.

e Roboés: Exibe métricas relacionadas ao uso de automagdes e robds, como
volume de interacdes automaticas e impacto no atendimento humano.
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Q1 Pesquisar... &

£ Caina de Entrada

{0 Conversas
© Capitdo
A Central de Ajuda ¢é exibida apenas para usuarios com :ﬁ
perfil de administrador. Ela permite a criagcdo e o @ componnes oo gotm S5 cotfcem ryour. (B @) | Crastinga knowiige bmse o kot (EEEEED
gerenciamento de portais de autoatendimento, onde sdo B Cartu do o -  Michsel @ Setp & Configurton ® Visusizacho 3400 e 340 Danil el Resources (® Viuskzaclo 1500 de 500
publicados artigos, categorias e conteudos que ajudam 0s .
Usuarios. p— | | S
Configuracées Centro de Ajuda
Para acessar essa funcionalidade o administrador deve ir [ B mﬁrﬁgﬁmwﬁ%ﬂiﬂwm
até o menu lateral e clicar em Central de ajuda, nessa area =
e possivel:
% Campanhas
e Criar novos portais de ajuda B Central de Ajuda
o Gerenciar artigos Artigos
o Organizar categorias Categorias
o Definir localizacoes Localidades
» Ajustar as configuracoes do portal Configuragoes

Ao clicar no botao “Criar portal”, aparecera um modal de cria¢cdo, nessa
janela, tera alguns campos:

Criar nove portal

D UM NOme &0 S0 portal @ crie uma URL ficil de usar, Vock pode

« Nome: Este campo é obrigatoério, nele vocé ira colocar o nome do seu moacar 35 s cont
portal, que serd exibido para 0s usuarios.

e Slug: Campo utilizado para gerar a8 URL do portal, ele é preenchido
automaticamente com base no nome informado.

Ac¢des disponiveis no modal:

e Cancelar: Fecha o modal sem salvar as informacdes
e Criar: Cria o modal com as informadas
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Central de Ajuda

ApOs acessar a funcionalidade central de ajuda, o administrador terd acesso
3 base de conhecimento do sistema, que reune todos os conteudos de
suporte disponiveis para 0s UsSUarios.

Essa drea permite que visuale, crie e gerencie as infomagdes que fazem
parte do ambiente de autoatendimento. Podebdi editar, excluir

Nessa interface contém as sequintes funcionalidades:

e Ver os materias disponiveis de acordo com a categoria selecionada.
o Consultar titulos e os status de cada item
o Acessar as opg¢Oes para gerenciar os materiais.

Nos materiais, 0 administrador podera realizar as seqguintes acdes:

e Editar
e Visualizar
e EXxcluir

teste -

Todos o5 anigos Minhas Rascunho Arquivade English ~

Creating a knowledge base for internal teams Arguivads |
aniel i Internal Resources @ Visualizagdo 1500 da 1500 visualizaghes

Optimizing Help Center content for SEQ

Escreva um artigo

Escreva um artigo rico, vamos comedar!

+ Mais propriedades

teste -

Todos os artigos (1) Minhas (1} Rascunho Amuivado English ~

teste
= Defensoria Publica DF Sem categoria @ Visualizagdo 0 de 0 visualizagges
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Configurac¢ao

A se¢do de configura¢des oferece ao administrador a possibilidade de
personalizar as informacgdes visuais, links, de acordo com a

Logatipo
necessidade. fh
Essa funcionalidade esta apenas disponivel apenas para usuarios com o =
perfil de administrador. e L
Titule da Pigina Titulo da pagina do portal
, - . . - . - Link da Pagina Inicial Link da pagina inicial do portal
Nessa 3rea, serdo exibidas todas as op¢des de personalizagdo dos . .
materiais. Os sequintes campos estdo disponiveis: I —— )
Cor da Marca B w2787E £
* Nome s
 Texto do cabecalho oo sersotance
e - = Viocd pode hospedar seu portal em um dominio persenalizaco. Por exemplo, se seu site for
Y TItUIo da paglna ml::::;vﬂqmrewmmdmnlwmm.mlnhxm.busmdlgl!u
e URI do material
e Cor da marca Exci ortal

Excluir parmanentemants asta portal. Esta agao & krrevarsival -

o Salvamento das alteracoes
e Exclusdo do material
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Agentes

Na secdo Agentes, 0 administrador gerencia 0s usuarios responsaveis
pelo atendimento ao cliente na plataforma.

Cada agente possui permissfes especificas que determinam seu nivel
de acesso, podendo visualizar, responder e gerenciar conversas

conforme seu perfil.

A lista de agentes exibe informac¢cdes como nome, e-mail, fun¢do e
status de verifica¢ao.

Nesta pagina, o administrador pode:
e Adicionar agentes, cadastrando nome, e-mail e funcao.
e Editar agentes, alterando dados, permiss@es e disponibilidade.

e Remover agentes, quando ndo houver mais vinculo com a conta.

O Pesquisar... & Agentes

) Conversas Um agente & um membro de seu tima de atendimento ao cliente que pode visualizar @ responder s mensagens de
usuirios. A lista abaixo mostra todos of agentes da sua conta.,

B ca Saiba mais sobre as fungdes do usudrio >

@ Contatos

I~ Relatdrios Defensoria Publica DF
tdpdf@gmail com

DP
% Carnpanhas

I Central de Ajuda A
@ Configuragdes  ~
b Conta
@ Agemes
2 Times
& Caixas de Entr...
& Etiquetas
€3 Atributos Pars...
%o Automagio
& Robés
£ Macros
[ Respostas Pro...
BF Integraghes
i Auditoria
@ Fungbes Perso..
@ SLA
O Seguranca

pp  Defensoria Pblica ...
o lidpdi@gmail com

Adicionar agente a seu time

Vocé pode adiclonar pessoas que poderdo acompanhar o suporte de suas
caixas de entrada.

Nome do Agente

Por favor, insira o nome do agente

Funcio
Agente

Endereco de e-mail
Par favor, insira um endereco de e-mall do agente

el

Agente
crowstormmaxmoff @gmail.com

Vocd tem certeza que deseja excluir Agente?

SR—
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Times

Na secdo Times, o administrador organiza os agentes em equipes
responsadveis pelo atendimento ao cliente na plataforma.

Os times permitem agrupar agentes por setor, fungdo ou tipo de
atendimento, facilitando a distribuicdo e o gerenciamento das
CONVersas.

Nesta pagina, o administrador pode:

e Criar novos times, definindo nome e descricao.

e Adicionar ou remover agentes de cada time.

e Editar informacgdes do time, conforme a necessidade da operacao.

Crisge
Criar um nowo e de
agentes.

2 Adicionar Agentes

Adicionad dgerilas #
tima,

Exth tuco pronto pars
comecar!

& DPDF
Q Pesquisar... £
() Conversas
© Capitio
[ Contatos
I~ Relatdrios
%l Campanhas
B Ceniral de Ajuda
B Configuragées -
b Conta
Agentes
2 Times
£ Caixas de Entr..,
© Etiquetas
<» Atributos Pers...
B Automagio
€1 Robbs
£3 Macros
[E Respostas Pro...
Bf Integragdes
i Auditoria
@ Fungdes Perse...
@ sLA

O Seguranca

pp Defensoria Pablica ...
o lirdpi@gmail com

Criar novo time

Descrigho do time

Breve descrigao sobre este time.

B Permitic atribulgic automdtica pam este tme,

Times

O times permitemn que wocé onganize agentes em grupos com base em suas responsabilidades. Um agente pode
partancer a varios times. Ao trabalhar de forma colaborativa, voecé pode atribuir conversas a times especificos.

Saiba mais sobre times >

Time Teste
Descrigio

Adicionar agentes aoc time: teste

Auficions agentns 5o lime rechm-crisds, s peremibe que vood colabors comes um time am converss, sejs
Alific ok S00NE MovEd Bnas M MEsmd comerih

B AGENTE
L] = Agents
L] = Datensoria Piblica DF

) et T Sl pebbcionadas.

Sua caixa de entrada esta prontal

Agora ook pote COMDOTI COME LI BME &M CONVrsas

Finalizar

Ex1a tudo pronto para
comecari



Na secdo Caixa de Entrada ¢ possivel configurar, criar e remover Caixas de Entrada.

Para criar novas Caixas de Entrada basta clicar no botdo "Adicionar Caixa de

Entrada”.

Ao entrar no Painel de Cria¢c3do de Caixas de Entrada serd possivel escolher a qual
canal serd vinculada esta caixa.

Dentre as opc¢des, 0s principais canais s3o:

Site

Whatsapp
Facebook

SMS
E-mail
API
Telegram

Instagram

S«UIT

LABORATORIO JUNIOR DE
INOUAGAD E TECNOLOGIA

Configuracoes

Caixas de Entrada

Um canal & o modo de comunicagao que seu cliente escolhe para interagir com vocé. Uma caixa de entrada é onde

|
‘ a I x a e E n t r a a vocé gerencia interagdes para um canal especifico. Pode incluir comunicagdes de varias fontes, como e-mail, chat
a0 vivo e midia social.

Saiba mais sobre as caixas de entrada >

Guilherme

4 Canal da API

Escolha o Canal

Escolha o provedor que
vocé deseja integrar com
o Chatwoot.

Criar Caixa de Entrada

Autenticar sua conta e
criar uma caixa de
entrada.

Adicionar Agentes

Adicionar agentes &
caixa da entrada criada.

Entédo!
Esta tudo pronto para

ApOs selecionar o canal desejado, e necessario indicar a configurag¢do especifica do i

canal. (Caso necessario)
Sera entdo possivel vincular os Agentes designados a Caixa de Entrada recém-criada.

Agentes

Agul vocd pode adicionar agentes para gerenclar sua calxa de entrada recém-criada. Somenta
esses agentes selecionados terfo acesso & sua caixa de entrada. Os agentes que nio fazem parte
desta caixa de entrada ndo poderdo var ou responder a Mensagens nessa calxa de entrada quando
fizeram login.

PS: Como administrador, se vocd precisar acessar todas as caixas de entrada, adicione-se come
agente a todas as caixas de entrada criadas.

Agentes

Escolha agentas para a caixa de entrada

Site

Criar um widget de chat ao
vivo

SMS

Integrar o canal SMS com
Twilio ou Bandwidth

4

Telegram

Configure o canal do
Telegram usando o token do
bot

Facebook

Conectar sua pigina do
Facebook

= LET]
Conectar com Gmail, Outlook
ou outros provedores

Line
Integre seu canal do LINE

WhatsApp
Atenda seus clientes no
WhatsApp

{1}

API

Crie um canal personalizado
usando nossa API

Instagram
Conecte sua conta do
Instagram
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Caixas de Entrada

Um canal é o modo de comunicagao que seu cliente escolhe para interagir com vocé. Uma caixa de enirada € onde

|
vocé gerencia interagdes para um canal especifico. Pode incluir comunicagdes de varias fontes, como e-mail, chat
I x a0 vivo e midia social.

Também é possivel configurar as Caixas de Entrada apos sua criacado
clicando no botdo de engrenagem ao lado do nome da Caixa de Entrada
desejada, abrindo o Painel de Configuracdo de Caixa de Entrada.

Nesse painel e possivel mudar o nome da caixa, mudar as configuracdes
especificas dos canais, adicionar mensagem de Sauda¢do Automatica e
vincular um Centro de Ajuda a3 Caixa.

Na aba "Agentes” é possivel adicionar Agentes a Caixa e limitar o
numero maximo de conversas da Caixa.

Saiba mais sobre as caixas de entrada >

Guilherme

0} Canal da API

Teste123

¢ Configuragbes Agentes Hordrio de funcionamento CSAT Configuracdo Configuragaod 3

Configuragoes da Caixa de Entrada

Atualize suas configuragdes de caixa de entrada

Imagem do Canal

Mome da Caixa de Entrada

Teste123

URL do webhook

Insira o URL do seu webhook

Ativar saudacio do canal

Desativado
Enwiar automaticamente uma mensagem de saudacio quando uma nova conversa & criada.

Centro de Ajuda

Selecionar Centro de Ajuda
Anexe um Centro de Ajuda com a caixa de entrada

Bloguear para conversa Unica

Desativado

Ativar ou desativar varias conversas para o mesmo contato nesta caixa de entrada



BUIT Configuracoes
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Caixa de Entrads

Na aba "Horario de Funcionamento” € possivel configurar os dias e horarios
de disponibilidade para atendimento, além da op¢do de definir uma
mensagem que serd enviada automaticamente para o cliente caso o mesmo
envie mensagens fora do horario definido.

Testel23

Configuragdes Agentes Horério de funclonamento GSAT Configuragdo Configurago do Bot

Definir a sua disponibilidade

Defina a sua disponibilidade no
widget livechat

B Permitir a disponibilidade de negdcios para essa caixa de entrada

Permitir a disponibilidade de negdcios mostrard as horas dispeniveis no widget de bate-papo ao
viva, mesmo que todos os agentes estejam offline. Os vistores disponivels hordrios externos podem
ser avisados com uma mensagem e um formuldrio de pré-bate-papo.

Mensagem indisponivel para visltantes
B I S = 1= -

Selecionar fuso horério
Pacific Time (US & Canada) (GMT-07:00) e
Definir horas semanals

[0 Sunday Indispenivel
71 O dia todo

(71 O dia todo

[0 O dia todo

Monday
Tuesday

B Wednesday [ Odiatodo
Thursday
Friday [ 0 diatodo
Saturday

Indisponivel
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Caixa de Entrada

Na aba "CSAT” (Customer Satisfaction Score ou Pontuac¢do de Satisfacdo do
Cliente), é possivel ativar uma “Pesquisa de Satisfa¢do" ao final do
atendimento para os clientes ao clicar no botao ao lado de “Habilitar CSAT",
similar ao ilustrado abaixo.

Nessa aba é possivel configurar:
e O tipo de aparicdo da pontuac¢ao
A mensagem personalizada do formulario de satisfa¢do
» A condi¢do que deve ser cumprida para que a pesquisa seja enviada ao
SVE]g[e

¢ Configuragbes Agentes Hordrio de funcionamento CSAT Configuragdo Configuri >

Habilitar CSAT

Iniciar automaticamente pesquisas de CSAT no final das conversas para
entender como os clientes se sentem em relagao a sua experiéncia de
suporte. Acompanhe as tendéncias de satisfacao e identifique areas para
melhoria ao longo do tempo.

Tipo de exibigao

0008 * Kk k ok &

Mensagem

B I <« & 5 = =
Digite uma mensagem para mostrar aos usuarios com o formulario
0/ 200

Regra de pesquisa

Enviar a pesquisa se a conversa contém ~ qualquer uma das etiquetas

selecionar etiquetas ~

Nota: pesquisas de CSAT sdo enviadas apenas uma vez por conversa
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A aba “Configuracdes do Bot” permite vincular e configurar um Agente Robético
para realizar o atendimento automatizado nesta Caixa de Entrada.

Para vincular o Agente Robo a Caixa de Entrada basta seleciona-lo na Lista de
Agentes Robo presente na pagina, como demonstrado ao lado.

Para aprender mais sobre Agentes Robaos, visite a sub-secdo Robos dentro da se¢do
Configuracoes.

aoReAa & oanns nam CO n f i g U ra caes
Caixa de Entrada

< jJentes Horario de funcionamento CSAT Configuracdo Configuracao doBot >

Selecione um robé de agente

Atribua um Agente Robd a sua caixa de entrada. Eles podem lidar com as
conversas iniciais e transferi-las para um agente humano quando
necessario.

- Desconectar Robo
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Etiquetas

® DPOF

0 Pesquisar... £ Etiquetas
A secdo Etiquetas permite ao administrador criar e gerenciar i P
marcadores utilizados para classificar e organizar as conversas na . —
plataforma. S — cattot s o o e
B Central de Ajuda problema-conta Problemas relacionados & conta, login ¢ usudrios.
Biconnoucoss B report-bugs Problemas refacionados 4 bugs de software, glitches @ erros da sistema.
As etiquetas auxiliam na identifica¢cdo do tipo de atendimento, o
prioridade ou assunto tratado, facilitando a busca, o .
~ ;. © Etiquetas
acompanhamento e a geracado de relatorios. T
% Automagio
Nesta pagina, o administrador pode: S
B Integragdes
. . . . @ Fungbes Persa...
e Criar novas etiquetas, definindo nome e cor. s

e Defensoria Piblica ...
o Frdpdi@gmail com

e Editar etiquetas existentes, conforme a necessidade da operacdo.

« Remover etiquetas, quando ndo forem mais utilizadas. —

O uso adequado de etiquetas contribui para a padroniza¢do dos — x
atendimentos, melhora a organizacdo das conversas e apoia a analise -
dos dados operacionais. rame et

Deserigho

Descricao da eliqueta

Viocé tem certeza que deseja excluir compliance-seguranga?

1
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Atributos Personalizados

A secdo Atributos Personalizados permite ao administrador criar
campos adicionais para armazenar informacdes especificas de
contatos ou conversas.

Esses atributos possibilitam a personalizacdo dos dados conforme as
necessidades da organiza¢do, tornando o atendimento mais completo
e contextualizado.

Nesta pagina, o administrador pode:

e Criar atributos personalizados, definindo nome, tipo de campo e
onde sera aplicado.

o Editar atributos existentes, ajustando configuracdes conforme 3
operagao.

e Remover atributos, quando ndo forem mais necessarios.
O uso de atributos personalizados contribui para a padroniza¢cdo das

informacdes, melhora o reqgistro dos atendimentos e apoia a anadlise e
0 gerenciamento dos dados na plataforma.

® DPOF
Q Pesquisar... £
) Conversas
&) Capitio
& contatos
| Relatérios
% Campanhas
B Ceniral de Ajuda
@ Configuragbes  ~
b Conta
Agentes
& Times
£ Caixas du Entr...
© Eliquetas
43 Atributos Pers...
% Automagio
& Robds
£ Macros
[ Respostas Pre...
B Integragies
fh Auditaria
@ Fungbes Perso...
@ SLA

0 Seguranca

pp  Defensoria Pablica ...

@ rdpdi@gmail.com

Atributos Personalizados

Um atributo personadizado controla detalhes adicionais sobre seus contatos ou ConVersas — como o plano de
assinatura ou a data de sua primeira compra. Voo poda adicionar diferentas tipos de atributos personalizados,
como texto, listas ou nbmeros, para capturar as infermacdes especificas que vocd precisa.

Saiba mais sobre atributos personalizades »

Nio hd atributos personalizados criados

Mome para exibicio
Digite um nome de exibigao de atributo parsonalizado

Chisva

Digite a chave de atributo personalizada
Descrigio
Inserir descrigio do atributo personalizado
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Automacao

® DPOF
O Pesquisar... £ Automagao

() Conversas A automacio pode substituir e simplificar i que esforgo manual, como a adicio de
atiquetas @ a atribuigdo de conversas ao agente mais adequado. Isso parmite que o time S8 concentne em Seus

A secdo Automacdo permite configurar regras automaticas para a o Trmmmmmm—
execucdo de acdes dentro da plataforma, reduzindo a necessidade de —
intervenc®es manuais nos fluxos de atendimento. o m——

i Conta
@ Agentes
& Times

A automacgdo pode substituir e simplificar processos existentes que

£ Caixas de Entr...

exigem esfor¢co manual, como a adi¢do de etiquetas e a atribui¢do de N
conversas ao agente ou time mais adequado. Dessa forma, o sistemsa .
executa a¢des de forma automatica com base em eventos SRS
B8P Integragdes
previamente definidos. @ nrs
@ Fungbes Perso..
@ sLA
O Seguranca
Essas regras possibilitam que o time de atendimento se concentre em 55, Dmsr Pt

 dpci@gmail.com

atividades estratégicas, aumentando a eficiéncia operacional e
reduzindo o tempo gasto em tarefas rotineiras.

. ] =

O uso adequado da automacado contribui para a padroniza¢do dos
atendimentos, melhora o tempo de resposta e otimiza a gestdo das
conversas na plataforma.

Ativar / Desativar . S

f I-E Er Alterar, Duplicar e

Deletar a Regra
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Robos

A secdo Robdés permite integrar bots automatizados ao Chatwoot para
realizar o atendimento inicial das conversas. Ao vincular um rob6 a uma
Caixa de Entrada, as novas conversas sdo atribuidas automaticamente
a0 bot, que interage com o usuadrio por meio de eventos e webhooks,
respondendo em tempo real via APIs do Chatwoot.

O rob6 pode coletar informacgdes, responder perguntas frequentes e
direcionar o atendimento. Quando necessario, a conversa pode ser
transferida para um agente humano, alterando o status da conversa
para aberta.

Criacdo e Configuracdo de Robds

e Os robds podem ser criados a partir das configuracdes da conta,
acessando o menu Configuracdes — Robébs.

e Durante o cadastro, o administrador define o nome, avatar e a URL
de webhook do robd.

e ApOs a criagdo, o robd pode ser vinculado a uma Caixa de Entrada,
passando a gerenciar automaticamente as conversas daquele canal.

SeUIT Configuracoes

Qi Pesquisar... &

O Conversas
E) Capitio

[ Contatos
I Relatdrios
F Campanhas

B Central de Ajuda

@ Configuragies  ~

i Conta

@ Agentes

2 Times

£ Caixas de Entr,..,
© Etiquetas

<> Arributos Pers...
% Automagio

&1 Robds

£ Macros

[ Respostas Pro...
B Integragdes

i Auditoria

@ Fungdes Perso...
@ sLA

O Seguranca

pp  Defensoria Piblica ..,

@ lrdpai@gmail com

Robds
Robds agentes 530 coma a5 mem bros mais fabulosos de seu time. Eles pedem lidar com as pequenas coisas,
assim vocé pode focar nas coisas qua importam. Dé uma chance a ales, Vocd pode gerenciar seus robds a partir
desta pagina ou criar novos usando o botdo "Criar Robd'.

Aprenda sobee 05 robds agentes >

Nenhum robd encontrado. Viocé pode criar um robd clicando no botéo 'Criar Robd'.

{9

Mome do Robd

[ Insira & nome do robé

Descricio

0 que esse robd faz?

URL do Webhook

https://exemplo.com.briwebhook
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Macros:

Macros sdo conjuntos de ag¢les predefinidas que automatizam tarefas
repetitivas no atendimento, como adicionar etiquetas, enviar
mensagens padrado, anexar arquivos, encaminhar conversas ou
encerra-las. Elas ajudam a agilizar o atendimento, reduzir erros e
padronizar processos, permitindo que varias acfes sejam executadas
COm um Unico comando.

Como criar uma macro-?

Passo 1. Va para Configuracdes -> Macros -> "Adicionar uma nova
Macro”.

Passo 2. Vocé verd uma tela de configuracdo de macro. Aqui, vocé
pode criar um fluxo das a¢des que devem ser executadas quando esta
macro for acionada. Vocé também pode nomear sua macro para
referéncia interna na barra lateral direita.

Configuracoes

METd RS

- Inicio do Fluxe
Atribuir um Time

 FimdoFluxo

v

« DPOF
Q Posquise. 2
O Conversas
© capiio
@ Contatos
I Relatérios
F Campanhas
B Central de Ajuda
@ Configuragbes -
i Conta.
@ Agentos
&, Times
& Cakxas d Enar..
£ Fiquatss.
<3 Aibusos Pars...
% Asomaghe
& Robds
B Macres.
@ Rospostas Pra,.,
o Ietegraches
) Auditoria
@ Funges Persa...
& SLA
O Seguanca

op Defensoria Pltica .
‘» WediBomal com.

Selecionar

Macros

Uma macro & um conjunto de acbes saivas que ajudam o3 agentes de atendimento ac chento a conclulr tarstas com
faciicade. Os agentes 4 o5 e
atustizar #ic., 8 poddem axecutar 8533 acbes com um drico

cligue.

Aprenda mais sobre macros >

Nome da macro

Digite um nome para sua macro

Visibilidade da Macro

Publico @  Pprivada

Esta macro esta Esta macro sera privada
disponivel publicamente para vocé e nao estara
para todos os agentes disponivel para outras
desta conta. pessoas.

@ As macros serdo executadas na ordem que
vocé adicionar suas agoes. Vocé pode

reorganiza-las arrastando-as pelo

identificador ao lado de cada nd.



S«UIT

LABORATORIO JUNIOR DE
INOUAGAD E TECNOLOGIA

Como configurar uma macro?
Passo 1. Selecionar uma a¢ao

e Vocé pode comecar selecionando uma a¢ao
no menu suspenso. As agdes disponiveis
no momento sdo mostradas abaixo.
Passo 2. Selecionar o valor correspondente
Passo 3. Adicionar a proxima a¢do na sequéncia
Passo 4. Defina a visibilidade da sua macro

e Se vocé estiver criando-a para uso pessoal,
defina como "Privada". Se quiser que sua equipe

possa usa-la, defina a visibilidade como "Publica".

Passo 5. Clique no botdo "Salvar macro”

no canto inferior direito da pagina de configuracao.

Configuracoes

Atribuir um Time

Visibilidade da Macro

Publico @  Pprivada

Esta macro esta Esta macro sera privada
disponivel publicamente para vocé e nao estara
para todos os agentes disponivel para outras
desta conta. pessoas.

METd RS

Inicio do Fluxo

Atribuir um Time ¥ | Selecionar

f_@-c

Fim do Fluxo

Nome da macro

Digite um nome para sua macro

Visibilidade da Macro

Publico o Privada

Esta macro esta Esta macro serd privada
disponivel publicamente para vocé e nao estard
para todos os agentes disponivel para outras
desta conta. pessoas.

@ As macros serao executadas na ordem que
vocé adicionar suas agbes. Vocé pode
reorganiza-las arrastando-as pelo
identificador ao lado de cada né.

Observacao:
A ordem em que vocé define
essas acdes determina a

ordem em que elas serao
executadas.
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) , f - ~J @® DPDF Conversas Aberas = N
movneRo s Tenoroen c O n I g U ra coe S Q Pesquisar... Z  Minhas © Naoatribuidas 4 Todos 4
&4 Caixa de Entrada {} Guilherme
ﬁ Guilherme Santos 11d = 12m
Como executar um macro? I v |aCI'OS O Conversas ~ = «Eao

Todas as conversas

{ } Guilherme
i A0 " " Mengoes 2 2648087M955460 R
Locahze d SecaO MaCI‘OS Este & um Canal Oficial Neon. Ol4, Lucimara. Iden...
Nao atendidas

 Na barra lateral direita da sua janela de bate-papo (1).

. . . : - Tpereidiaia Resolver ~ i  Contatos
Clique no sinal (2) de mais para expandi-la.
Isso mostrara a lista de macros criadas para sua conta, 2

H " H ° é & 264808711955460 ©

tanto as privadas quanto as publicas. N

%, +26480671955460 O
£ 264806711955460@s.whatsapp.net

e Caso ndo existam macros disponiveis, & Indisponivel

, ’ . . e ¢ Y B
e possivel criar uma nova macro sequindo
0 passo 3 passo descrito anteriormente (3).

Agoes da conversa +

Macros -

Nenhuma macro encontrada

Visualizar a macro: + Adiclonar uma nova macro
. , Este é um Canal Oficial Neon. Informagao da conversa +
e Se ndo tiver certeza das a¢des que ela executara. o Atributos do contato ;
Para visualizar, clique no icone “()". Uma pré-visualizacdo E e o .

Jan 23, 7:31 PM

das ag¢Oes definidas na macro especifica sera exibida. S .
Conversa foi marcada como resolvida por Defensoria Publica DF

Conversa foi reaberta por Defensoria Publica DF Participantes da conversa +

Execute a3 macro:

Responder Mensagem Privada

Shift + enter para nova linha. Digite '/* para selecionar uma Resposta Pronta.

« Para executar a macro clique no botdo "Reproduzir" *(Mll)”.
Isso executard automaticamente todas as acdes na sequéncia © ¢ o # | meigtncaarca
definida em uma fracdo de sequndo. Vocé podera ver
as respectivas mensagens de sucesso para cada a¢ao
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Respostas Prontas

A secdo Respostas Prontas permite ao administrador cadastrar mensagens
padronizadas para uso recorrente durante os atendimentos.

Para criar uma Resposta Pronta, o administrador deve:

1.Acesse o menu Configura¢des da plataforma.

2.Selecione a opgdo Respostas Prontas.

3.Clique em Adicionar resposta pronta.

4.Informe o titulo da resposta, que servird para identifica¢cdo pelos agentes.

5.Preencha o conteudo da mensagem, definindo o texto que serd enviado ao cliente.

6.Salve a resposta para que fique disponivel aos agentes durante os atendimentos.

ApOs criada, a resposta pronta podera ser utilizada pelos agentes para responder
rapidamente a perguntas frequentes, garantindo agilidade e padroniza¢do na
comunicacao.

O administrador pode editar ou remover respostas prontas sempre que necessario,
mantendo as mensagens atualizadas conforme as diretrizes da organizac¢ao.

Agradecemos pela compreensao, tenha um bom dia!
[Agradecimento

© ¢ & & | imeigtnclaAniical  Emiar ()

E ﬂ Voed tem eerteza que desejs excluir Agradeciments ?

& DPoF

10} PccRiesT... & Hm& Prontas

) Comversas Pospostas prontas sho moceios ce FeSpOSLS pd-ascritas que 18 ARG § responder Fagidamante 3 LI Coesa,
O agontes padem digits o carsctere ° I seguics palo Sl8I0 BOrEA INSeric UMa MESpOIES BRorts dursnty Uy

D Capitho OB,

@ Cont Salba mals sobre respostas prontas

I Relabdrias
Ao Conteias Ahak

T Campanhas
[ wﬂlm Agradecimento Agradecemos pela compreensso, ienha um bom dia!
@ Configuraches -
@b Conta
[ Agenses
A, Times
& Cabcas o Entr...
© Etiquetas
€3 Atributos Pers...
% Autcmacio
& Robbs
9 Macros
[@ Respostas Pro_
& Integragtes
b Auditoria
@ Fungles Perso...
@ s1LA
O Sequranca
e Defensoria Pablica ...
@ POTBgmal om
x
Editar resposta pronta - Agradeciments Adicionar m m
g Respostas Prontas so modelos de resposta predefinidas que podem ser usados
Agradecimanta para enviar respostas rapidamente durante conversas.
o Atalho
Agr pala compr tenha um bom dia!
f ﬂ Por favor, insira um atalho.
Mensagem
[Por favor, escreva a mensagem que deseja salvar como um modelo
para usar posteriormente.
Confirmar exclusio

Tr—
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A secdo Integracdes permite ao administrador conectar o Chatwoot a ferramentas
e servicos externos, ampliando as funcionalidades da plataforma e otimizando os
fluxos de atendimento.

® DPODF
Ol Pesquisar... &2 'mgm

Chatwoot se integra com virias ferramentas & servigos para melorar a eficiéncia de seu time, Explare a lista
) Conversas abaixo para configurar seus aplicativos favoritos.

Nesta pagina, o administrador tem acesso a uma lista de integragdes disponiveis, © et P

@ Contatos

podendo ativa-las e configura-las conforme as necessidades da organizagdo. B - ° @ ° @ o

% Campanhas
B Central de Ajuda Webhooks Configurar Painel de Aplicativos Configurar OpenAl Configurar
Eventos webhook fornecem atualizagdes sobre O Painel de Aplieativos pemmite que vood orie & \proviite o poder o d
© Configuracdes & atividades em tempo real na sua conta i P que exib B do OpanAl com recursos coma
i Cont Chatwoot. Vock pode se Inscraver em seus pedidos ou histdrico de pagamento, fornecendo sugesides de resposta, resumo, reformulacao
aventos preferidos, @ o Chatwoot enviard as mais contexto a0s seus agentes de suporte ag da mansagens, verificagio ortografica e
B Agentes chamadas HTTP com as atualizaches. clignte.

A Times

£ Caixas do Entr..,

© Eiquetas ® e &y e P @

Gerenciamento das Integracdes o b s . e .

%o Automacso Construa chatbots com o Diakegfiow e integre- Integre o Google Tradutor para ajudar o5 Dyte & um produto que integra as.
£ Robbs os facilimente na sua caixa de entrada. Esses agentes a traduzir facimente as mensagens dos. funcionalidades de dudio e video em sua
bots podem lidar com as consultas iniclais antes. clientes. Esta integragdo detecta aplicagdo. Com esta integragdo, os seus

Cada integrag¢do pode ser configurada individualmente por meio da op¢do o v Lo e e

[2) Respostas Pro... a0 clignte. idiorna 40 agente ou d com sous clientes dirataments do chatwoot.

Configurar, permitindo ativar, editar ou desativar os servicos conforme a -

b Auditoria

@ Funges Perso...

necessidade. -

O Seguranca

pp  Defensoria Pblica ...
» Fripdi@gmail.com

O uso adequado das integracdes contribui para a automacgado de processos,
melhoria da experiéncia do usuario e maior eficiéncia no atendimento ao cliente.
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Integrac¢oes Disponiveis

& DPDF
€ Integragdes

Webhooks

Q. Pesquisar... o2

Webhooks i et e L b T,
» Permite receber atualizacdes em tempo real sobre eventos da plataforma, see S
como cria¢do e atualizacdo de conversas, por meio de chamadas HTTP para @ campa
sistemas externos. o oo i webock coipnsprescor
Painel de Aplicativos S
« Possibilita a incorporacao de aplicativos dentro da interface do Chatwoot, o
exibindo informacdes adicionais aos agentes, como dados de clientes ou b
historicos de servicos. -
-
OpenAl B
e Permite utilizar recursos de inteligéncia artificial para auxiliar os agentes, @ s
como sugestBes de resposta, reformulacdo de mensagens, resumos e m°::“m__
classificacdo de conteudos. B
Dialogflow
e Utilizado para cria¢do e integracdo de chatbots capazes de realizar T
atendimentos iniciais, responder perguntas frequentes e direcionar conversas oo i G, D R i o
antes do repasse a um agente humano. o
Tradutor do Google S
e Integra o Google Tradutor a plataforma, permitindo a tradu¢cdo automatica de S
mensagens, facilitando o atendimento em diferentes idiomas. et
R
Dyte e
e Integra funcionalidades de dudio e video, possibilitando a realizagdo de e e

u Digitagaa s tion_typing_off)

el

chamadas diretamente pela plataforma durante o atendimento.
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@ Configuragdes

Auditoria, Funcoes Personalizad b Conta
SLA e Seguranga

@] Agentes
22 Times

Auditoria & Caixas de Entr...

Permite o acompanhamento das a¢des realizadas na plataforma, oferecendo maior
controle, rastreabilidade e transparéncia sobre atividades administrativas.
Funcionalidade ndo disponivel no momento.

© Etiquetas

£ » Atributos Pers...

Func¢oes Personalizadas % Automacio
Destinada a cria¢do de perfis de acesso customizados, possibilitando a definicdo de
permissfes especificas para diferentes usuarios. £3 Robds
Funcionalidade ndo disponivel no momento.

9 Macros
SLA
Voltada a definicdo e ao monitoramento dos niveis de servico, como tempo de () Respostas Pro...
resposta e resolu¢cdo de atendimentos. )
Funcionalidade n&o disponivel no momento. B Integracdes

@ Auditoria
Seguranc¢a
Responsadvel pelas configuracdes relacionadas a protecdo de dados e ao controle de @ Funcoes Perso...
aCesso 30 sistema.
Funcionalidade ndo disponivel no momento. @ SLA

J Seguranca
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Este manual foi desenvolvido com a finalidade de orientar administradores na utilizagdo do sistema Chatwoot, para a gestdo,
organizacdo e acompanhamento dos atendimentos. O material temo como objetivo padronizar procedimento, otimizar fluxos de

trabalho e ornizacdo dos fluxos de atendimento.

Este manual foi elaborado de forma colaborativa, considerando as necessidades praticas dos usuarios e alinhado as diretrizes de
inovacdo, transformacdo digital e melhoria continua.

Agradecemos pela utilizagdo do sistema e pela confian¢a no trabalho desenvolvido internamente, com dedicagdo e compromisso.




