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INTERNAL	CONFIDENTIAL	INTERNAL
[bookmark: _Toc240645908]Sobre este documento
Este manual reúne, em um único documento, todas as orientações de uso da Plataforma Ligo Omni para agentes, supervisores e gestores da Marisa.Care. Ele cobre os cinco grandes temas da plataforma: Módulo Atendimento, Módulo Administrativo, Comunicação Ativa e Integrações, Monitoração e Painéis e Relatórios, Segurança e Ferramentas.
[bookmark: _Toc240645909]1. Módulo Atendimento
1. Status — disponibilidade do usuário.
1. Softphone — telefone virtual embutido no navegador.
1. Atendimento — OmniChannel.
[bookmark: _Toc240645910]Acesso à plataforma
Acesse o site e faça login com seu e-mail e senha cadastrados. Caso seja o seu primeiro acesso, clique na opção correspondente para criar sua senha.
[bookmark: _Toc240645911]Menu de Status
O controle de Status informa ao sistema se você está apto ou não para receber demandas. Ele é o seu "cartão de visitas" para a distribuição automática de chamadas e chats.
[bookmark: _Toc240645912]Troca de status / disponibilidade
1. Para realizar a troca de status, clique no ícone de status.
1. O sistema abrirá uma nova interface com as opções de status disponíveis.
1. Para trocar o status em caso de pausa, basta clicar na pausa desejada — a pausa já será cronometrada automaticamente.
	Nota importante sobre as pausas
As pausas NÃO são encerradas automaticamente pelo sistema, mesmo após o tempo regulamentar. O próprio agente deve encerrar a pausa manualmente.



[bookmark: _Toc240645913]Troca de status — Logoff
Para realizar a desconexão da plataforma, basta clicar no botão de saída.
[bookmark: _Toc240645914]Menu de Softphone
O Softphone é o telefone virtual embutido na plataforma. Ele permite que você realize e receba chamadas de voz diretamente pelo navegador.
[bookmark: _Toc240645915]Como realizar uma chamada
1. No menu superior ou lateral, clique no ícone Softphone/Ramal.
1. Insira o número de telefone desejado no teclado numérico (não esqueça de incluir o DDD) e clique no botão verde "Ligar".
1. Registro de interação: assim que a chamada for efetuada, o sistema habilita automaticamente um campo de chat/notas. Utilize este espaço para realizar as anotações pertinentes ao atendimento.
[bookmark: _Toc240645916]Recebendo chamada no Softphone
Ao receber a chamada, um aviso sonoro será emitido no headset, e é preciso clicar sobre o botão indicado para atender. Clicar novamente neste botão de telefone acarreta a finalização da chamada.
O chat que abre durante a ligação serve exclusivamente para a inclusão de comentários internos sobre a ligação — não há interação com o cliente nesse campo.
[bookmark: _Toc240645917]Conhecendo os ícones
Em chamada, clique em criar sala de conferência.
Insira o ramal e clique em ligar para realizar a conferência.
Após a consulta ao setor, clique em cancelar transferência.
Para retornar ao cliente e repassar as orientações necessárias, encerre a chamada.
[bookmark: _Toc240645918]Menu de Atendimento
Este menu é usado para realizar o atendimento no chat, disparo rápido de mensageria e consulta ao histórico de atendimentos finalizados, entre outras funções.
[bookmark: _Toc240645919]Funcionalidades do menu Atendimento
Ao clicar no chat, é possível realizar a interação com o paciente. A tela de atendimento sinaliza:
Quando um atendimento expirou (já passou de 24h) — é necessário taguear o atendimento expirado.
A qual fila/serviço o atendimento pertence.
Principais acessos disponíveis no menu:
Acesso aos chats
Agendamentos
Acesso aos atendimentos finalizados
Acesso à agenda de contatos
Limpar filtros
Filtro de chats
Acesso ao painel
Registro de atendimento presencial
[bookmark: _Toc240645920]Disparo rápido
O recurso de Disparo Rápido é utilizado para iniciar um contato ativo com o paciente de forma individual e direta — por exemplo, em atendimentos que já expiraram e/ou para confirmação de consultas.
[bookmark: _Toc240645921]Como realizar o disparo
1. No Menu de Atendimento, localize o ícone de disparo rápido.
1. O sistema abrirá a interface de escolha de contatos — escolha o contato desejado ou crie um novo.
1. Ao escolher o contato, configure os campos: (A) opção Outbound, para envio instantâneo; (B) mídia de envio; (C) serviço; (D) contato (alguns pacientes têm mais de um número); (E) template já cadastrado a ser enviado.
[bookmark: _Toc240645922]Opção de agendamento
Caso a mensagem não precise ser enviada imediatamente (por exemplo, uma confirmação de consulta para o dia seguinte), o sistema oferece flexibilidade: em vez de selecionar "Outbound", clique em Agendar. Isso permite programar o envio para o melhor horário, garantindo que o paciente receba a informação no momento mais oportuno.
	Limite de disparos rápidos (HSM)
Os disparos rápidos (HSM) são limitados a 300 por mês.



[bookmark: _Toc240645923]Acesso ao chat
Serve para realizar conversações, sejam ativas ou receptivas. Durante a conversação, digite "/" ou acesse o botão lateral em forma de raio para utilizar as respostas rápidas já previamente cadastradas.
Cadastrar e/ou atualizar os dados do paciente.
Taguear o atendimento.
Realizar transferência por agente ou serviço.
Acessar as respostas rápidas.
Marcar a conversa como não lida.
Acessar o histórico de conversas do paciente.
[bookmark: _Toc240645924]Menu Contatos
Este menu serve para a inclusão e/ou edição de contatos, de forma individual ou em massa.
[bookmark: _Toc240645925]Edição de contatos existentes
1. Localize o contato desejado na listagem.
1. Clique no ícone de lápis (Editar).
1. Na janela flutuante, realize as alterações necessárias nos campos desejados.
[bookmark: _Toc240645926]Inclusão de contato individual
1. Selecione o botão "Novo Contato" no topo da tela.
1. O sistema abrirá a interface de cadastro.
1. Informe os dados necessários.
1. Salve os dados.
[bookmark: _Toc240645927]Inclusão de contatos em massa
1. Selecione o botão "Importar CSV".
1. O sistema abrirá a interface de importação.
1. É imprescindível clicar em "Baixar arquivo modelo". O preenchimento deve seguir exatamente a estrutura do exemplo contido no arquivo, para evitar falhas na leitura dos dados.
1. Após preencher e salvar o documento em seu computador, clique em "Importar arquivo". O sistema processará a lista e disponibilizará todos os contatos simultaneamente.
	Formatação de números na importação em massa
Para que a importação em massa funcione, os números devem estar no formato +55 + DDD + Número. Passos: (1) aplique a fórmula ="+55"&A2 (ou =CONCATENAR("+55";A2)) na célula ao lado do número; (2) converta o resultado em texto estático — copie a coluna gerada, clique com o botão direito e escolha Colar Especial > Valores (123); (3) confirme que o resultado final na célula é apenas o número (ex.: +5511999999999), sem fórmulas na barra de edição.



[bookmark: _Toc240645928]2. Módulo Administrativo
[bookmark: _Toc240645929]Estrutura geral do módulo administrativo
A aba administrativa é composta pelas seguintes seções:
1. Empresas — gestão de cadastros corporativos.
1. Pausas — configuração de estados de disponibilidade.
1. Tags — classificação de atendimentos.
1. Shortcuts — atalhos de produtividade.
1. Pesquisa — gestão de pesquisas de satisfação.
1. Pesquisa Flow — configuração de fluxos de pesquisa.
1. Usuários — gestão de acessos e permissões.
1. Tags de Usuários — segmentação de operadores.
1. Serviços — configuração de filas e departamentos.
1. Atendimento Expirado — regras para finalização automática.
1. Blacklist de Palavras — filtro de conteúdo impróprio.
1. Mensagem de Boas-vindas — padronização da saudação inicial.
[bookmark: _Toc240645930]Empresas
Esta seção é destinada ao cadastro mestre de empresas no ecossistema da plataforma.
	Nota de operação
Atualmente, o gerenciamento e a integração de novas empresas são realizados exclusivamente pela equipe técnica da Marisa.Care.



[bookmark: _Toc240645931]Pausas
Este submenu permite o gerenciamento dos status de pausa que os operadores utilizam durante a jornada de trabalho.
[bookmark: _Toc240645932]Edição de pausas existentes
1. Localize a pausa desejada na listagem e clique no ícone de lápis (Editar).
1. Na janela flutuante, realize as alterações necessárias nos campos: Nome da Pausa (descrição que aparecerá para o operador) e ID do Status (identificador numérico para fins de relatório).
1. Salve as alterações para aplicar as novas configurações.
[bookmark: _Toc240645933]Inclusão de novas pausas
1. Clique no botão "Nova Pausa", no canto superior da tela.
1. Preencha os campos de Nome e ID do Status.
1. Confirme a operação para disponibilizar a nova opção no painel do atendente.
[bookmark: _Toc240645934]Tags
O submenu Tags é o ambiente destinado à criação e ao gerenciamento de etiquetas de classificação. Estas etiquetas são fundamentais para a categorização dos atendimentos, permitindo uma análise detalhada da demanda e a geração de indicadores precisos nos relatórios gerenciais.
[bookmark: _Toc240645935]Edição de tags existentes
1. Localize a tag desejada na listagem e clique no ícone de lápis (Editar).
1. Preencha as informações: nome do Powertag; categoria ascendente (se houver); serviço(s) que receberão a tag (é possível colocar todos os serviços de uma vez); mídia que irá utilizar a tag; descrição da tag, se desejar; mensagem automatizada, se desejar; ative o envio de pesquisa, se houver.
1. Clique em atualizar as informações.
[bookmark: _Toc240645936]Inclusão de nova tag individual
1. Clique no botão "Nova Tag" no topo da tela.
1. Insira a nomenclatura desejada nos campos correspondentes.
1. Clique em "Salvar" para que a tag fique disponível imediatamente para os operadores no Módulo de Atendimento.
[bookmark: _Toc240645937]Inclusão de tag em massa
1. Clique no botão "Importar CSV" no topo da tela.
1. É imprescindível clicar em "Baixar arquivo modelo". O preenchimento deve seguir exatamente a estrutura do exemplo contido no arquivo, para evitar falhas na leitura dos dados.
1. Após preencher e salvar o documento em seu computador, clique em "Importar arquivo". O sistema processará a lista e disponibilizará todas as tags simultaneamente.
	Regra de vínculo de tags e mídias
Uma tag pode ser vinculada a múltiplos serviços, porém sua aplicação é restrita a apenas uma mídia por cadastro (Voz, Chat ou WhatsApp). Caso uma mesma nomenclatura de tag precise estar disponível em diferentes mídias, será necessário realizar o cadastro individual — um para cada mídia correspondente.



[bookmark: _Toc240645938]Exclusão ou inativação de tag
Caso uma tag não seja mais necessária para a operação, utilize o ícone de lixeira (se disponível) ou desmarque a opção "Ativo" dentro da edição.
	Nota importante
A exclusão de uma tag não remove o histórico de atendimentos que já foram classificados com ela anteriormente, mas impede novas seleções.



[bookmark: _Toc240645939]Shortcuts
É a área de gestão de respostas rápidas da plataforma. Esta funcionalidade permite o cadastro de mensagens pré-definidas que podem ser acionadas pelos operadores durante o atendimento, garantindo agilidade e padronização na comunicação com o cliente.
[bookmark: _Toc240645940]Edição de shortcuts existentes
1. No submenu Shortcuts, identifique o atalho desejado na lista e clique no ícone de lápis (Editar).
1. Realize as modificações nos campos de Título (identificação interna) e Mensagem (texto enviado ao cliente).
1. Clique em "Salvar" para que a nova versão do atalho seja replicada para toda a operação.
[bookmark: _Toc240645941]Inclusão de novo shortcut
1. Clique no botão "Novo Shortcut", no topo da tela.
1. Preencha o Título (nome curto para facilitar a busca) e o Texto/Mensagem (conteúdo completo da resposta).
1. Clique em "Salvar". O novo atalho ficará disponível instantaneamente no Módulo de Atendimento.
[bookmark: _Toc240645942]Inclusão de shortcut em massa
1. Clique no botão "Importar CSV" no topo da tela.
1. É imprescindível clicar em "Baixar arquivo modelo", seguindo exatamente a estrutura do exemplo.
1. Após preencher e salvar o documento, clique em "Importar arquivo". O sistema disponibilizará todos os shortcuts simultaneamente.
	Atenção
O cadastro de shortcuts é realizado de forma individual por serviço. Caso uma mesma resposta rápida precise ser utilizada em múltiplos serviços, será necessário realizar o cadastro individual para cada um deles — o sistema não replica automaticamente um atalho entre diferentes filas ou departamentos.



[bookmark: _Toc240645943]Pesquisa Flow
O submenu Pesquisa Flow gerencia a inteligência e o fluxo lógico das pesquisas de satisfação integradas ao sistema.
	Nota de operação
Assim como o gerenciamento de Empresas, a configuração e parametrização desta seção são realizadas exclusivamente pela equipe da Marisa.Care no momento da integração ou em atualizações estruturais do sistema.



[bookmark: _Toc240645944]Usuários
O submenu Usuários permite a visualização e o gerenciamento dos perfis que possuem acesso à plataforma, abrangendo desde operadores até administradores do sistema.
	Nota de operação
A criação e ativação de novos acessos são realizadas exclusivamente pela equipe da Marisa.Care.



[bookmark: _Toc240645945]Procedimento de solicitação
Para a inclusão de novos colaboradores, o gestor deve fornecer uma listagem contendo os seguintes dados obrigatórios de cada usuário:
Nome completo
E-mail corporativo
Nível de permissão (perfil de acesso)
Serviço/fila correspondente
[bookmark: _Toc240645946]Tag de Usuários
Este submenu é utilizado para a segmentação e agrupamento de operadores. As Tags de Usuários permitem que a gestão organize a equipe por critérios como "Nível de Experiência", "Turno" ou "Especialidade", facilitando a extração de filtros em relatórios de produtividade.
[bookmark: _Toc240645947]Edição e inclusão de tag de usuários
1. Para editar uma tag existente, clique no ícone de lápis.
1. Insira o nome da tag de usuário e salve a configuração.
1. Após incluir a tag, é necessário associar os usuários a ela: clique em "Adicionar usuário", selecione os usuários cadastrados que farão parte daquela tag e salve.
[bookmark: _Toc240645948]Serviços
O submenu Serviços é o núcleo de inteligência das filas de atendimento — é aqui que se definem as "portas de entrada" dos clientes na plataforma.
	Nota de operação
Assim como os usuários, a criação inicial dos Serviços é realizada pela equipe da Marisa.Care durante o processo de implementação técnica. Alterações estruturais no fluxo dos serviços devem ser validadas com o suporte especializado.



[bookmark: _Toc240645949]Atendimento Expirado
O submenu Atendimento Expirado é a ferramenta de controle de ociosidade da plataforma. Nele, o administrador define as regras de encerramento automático para casos em que não há interação por parte do cliente ou do operador dentro de um período pré-estabelecido.
[bookmark: _Toc240645950]Edição de atendimentos expirados existentes
1. No submenu Atendimento Expirado, identifique o item desejado na lista e clique no ícone de lápis (Editar).
1. Configure a mensagem, selecione o tempo em minutos e, se for uma mensagem de encerramento, selecione a opção "Mensagem de Encerramento".
1. Selecione "Atualizar".
1. Após configurar o texto e o tempo, retorne à página anterior para selecionar qual Tag será aplicada automaticamente aos chats encerrados por inatividade — isso garante que esses atendimentos apareçam corretamente categorizados nos relatórios.
[bookmark: _Toc240645951]Tipos de mensagem
Existem duas modalidades de mensagens para atendimentos expirados. A distinção entre elas é feita através da seleção (ou não) da opção "Mensagem Finalizadora" na tela de edição:
Mensagem de alerta (lembrete): notifica o cliente para retomar a interação, avisando que a ausência de resposta causará o encerramento. Configuração: NÃO selecionar a opção "Mensagem Finalizadora".
Mensagem finalizadora (encerramento): informa ao cliente que o atendimento está sendo oficialmente encerrado por falta de comunicação. Configuração: selecionar a opção "Mensagem Finalizadora" no momento da edição.
	Regra de ouro
O tempo de expiração configurado neste submenu deve ser obrigatoriamente MAIOR que o tempo de atendimento previamente cadastrado nas configurações do Serviço. Caso contrário, o conflito de regras pode causar o encerramento prematuro de atendimentos ativos.



[bookmark: _Toc240645952]Blacklist de Palavras
O submenu Blacklist de Palavras atua como uma camada de segurança e conformidade ética para a operação. Através desta ferramenta, o administrador pode monitorar e restringir o uso de termos impróprios, ofensivos ou sensíveis durante o fluxo de mensagens.
[bookmark: _Toc240645953]Edição de blacklist de palavras
1. Identifique o item desejado na lista e clique no ícone de lápis (Editar).
1. Informe a palavra que deseja bloquear e clique em salvar.
[bookmark: _Toc240645954]Inclusão de nova palavra
1. Clique no botão "Nova Palavra de Blacklist", no topo da tela.
1. Preencha o Título (nome curto para facilitar a busca) e o Texto/Mensagem correspondente.
1. Clique em "Salvar". O novo item ficará disponível instantaneamente no Módulo de Atendimento.
[bookmark: _Toc240645955]Inclusão de nova palavra em massa
1. Clique no botão "Importar CSV" no topo da tela.
1. É imprescindível clicar em "Baixar arquivo modelo", seguindo exatamente a estrutura do exemplo, para evitar falhas na leitura dos dados.
1. Após preencher e salvar o documento, clique em "Importar arquivo". O sistema disponibilizará todas as palavras simultaneamente.
[bookmark: _Toc240645956]Mensagem de Boas-vindas
O submenu Mensagem de Boas-vindas é o ponto de partida da jornada do cliente na Plataforma Omni. Ele garante que cada interação comece com uma saudação padronizada e acolhedora, reforçando a identidade visual e o tom de voz da marca.
[bookmark: _Toc240645957]Edição de mensagem de boas-vindas
1. No submenu, identifique o item desejado na lista e clique no ícone de lápis (Editar).
1. Personalização do texto: insira a mensagem que será disparada automaticamente assim que o cliente iniciar o contato (exemplo: "Olá! Você está no atendimento da Marisa.Care. Como podemos ajudar hoje?").
1. Clique em "Salvar" para que a nova saudação entre em vigor imediatamente para todos os novos atendimentos daquele serviço.
[bookmark: _Toc240645958]Inclusão de nova mensagem de boas-vindas
1. Clique no botão "Mensagem de boas-vindas" no topo da tela.
1. Preencha o Título (nome curto para facilitar a busca) e o Texto/Mensagem (conteúdo completo).
1. Clique em "Salvar". O novo item ficará disponível instantaneamente no Módulo de Atendimento.
	Uso obrigatório do código {0}
Para o cadastro de qualquer Mensagem de Boas-vindas, é obrigatório o uso do código {0} dentro do corpo do texto. Este código é uma variável de sistema que será substituída automaticamente pelo nome do atendente que assumir o chat. Exemplo: "Olá, eu sou o {0} da Marisa.Care..." resultará em "Olá, eu sou o João da Marisa.Care...".



[bookmark: _Toc240645959]3. Comunicação Ativa e Integrações
[bookmark: _Toc240645960]Menu Broadcast
O submenu Broadcast é a interface dedicada ao gerenciamento de disparos de mensagens em massa na plataforma. Esta funcionalidade permite que a gestão envie notificações, alertas ou comunicados proativos para uma base segmentada de clientes de forma simultânea.
O processo de Broadcast é dividido em três etapas principais — Configuração, Seleção de Público e Envio — além de um submenu de dashboard.
[bookmark: _Toc240645961]Grupo de contatos
Esta etapa é realizada no submenu de Grupo de Contatos, e tem a função de criar o grupo de contatos, sendo eles novos contatos ou contatos já salvos no Omni.
[bookmark: _Toc240645962]Adição de novo grupo
1. Clique no botão "Novo Grupo". O sistema exibirá a janela de adição.
1. Crie um nome para esse grupo de contatos.
1. Selecione se irá utilizar os contatos do Omni (todos os contatos) ou adicionar novos com um documento em CSV, em "Importar CSV".
1. Se for utilizado o CSV, é necessário baixar o modelo de arquivo e subir exatamente como o modelo do próprio arquivo.
1. Salve os dados.
Uma vez que o Grupo de Contatos esteja salvo e validado, o sistema permitirá que este público seja selecionado no momento da configuração da Campanha de Broadcast.
[bookmark: _Toc240645963]Campanha
Nesta configuração é realizada a criação de uma nova campanha, que dará sequência à montagem do disparo.
1. Clique no botão "Nova Campanha" no topo da tela.
1. Preencha os campos: Nome da campanha (nome curto para facilitar a busca) e Canal (defina qual canal deseja enviar a mensagem — WhatsApp ou SMS).
1. Clique em "Salvar".
Uma vez que a campanha esteja salva e validada, o sistema permitirá que ela seja selecionada no momento da configuração do Envio.
[bookmark: _Toc240645964]Envio
Para programar um disparo em massa, siga o procedimento abaixo:
1. No topo da tela, clique no botão "Novo Envio".
1. O sistema abrirá a janela de configuração. Preencha os campos obrigatórios: Nome do agendamento (nome identificador da ação, ex.: Informativo_feriado_abril); Data e horário (dia e hora exatos em que as mensagens devem começar a ser disparadas); Grupo de contatos (público-alvo previamente cadastrado); Campanhas (estrutura de mensagem definida na etapa de Campanhas); Nome do Template (modelo de mensagem HSM/Template específico que será enviado).
1. Revise os dados e clique em "Agendar" ou "Salvar".
[bookmark: _Toc240645965]Dashboard de Broadcast
Após o agendamento e início dos disparos, utilize o Dashboard para o acompanhamento gerencial da operação em tempo real.
Métricas disponíveis para análise:
Total de envios — quantidade bruta de mensagens processadas.
Taxa de entrega — percentual de mensagens que chegaram com sucesso ao dispositivo do cliente.
Status de leitura (se disponível no canal) — confirmação de abertura da mensagem.
Erros/falhas — identificação de números inválidos ou falhas de conexão, permitindo a higienização da base de contatos.
Total de bloqueados — quantidade de contatos bloqueados.
[bookmark: _Toc240645966]Menu Exportações
O Menu Exportações é a central de inteligência e extração de dados da plataforma. Através dele, o gestor pode gerar relatórios analíticos detalhados para monitorar a performance da equipe, o volume de tráfego e a eficácia das campanhas de disparo.
Relatórios disponíveis:
Relatório de usuários — relatório analítico de performance de usuários.
Relatório de chamadas — relatório analítico de chamadas inbound por data e hora.
Relatório de atividade — relatório customizado de login/logout e pausas por data e hora.
Relatório detalhado de SMS — mensagens de SMS enviadas pelo disparo ativo.
Relatório de disparo HSM consolidado e detalhado.
Relatório de broadcast consolidado e detalhado.
Relatório discador — relatório de contatos efetivos.
Relatório broadcast — grupo de contatos — histórico de importação.
Relatório discador — grupo de contatos — histórico de importação.
Pesquisa de satisfação — relatório analítico.
[bookmark: _Toc240645967]Como exportar um relatório
1. Clique no botão "Novo relatório".
1. Selecione o relatório que deseja exportar com o botão "Abrir" — o sistema abrirá uma segunda interface para filtrar o período desejado.
1. Após a seleção, o sistema disponibilizará o relatório para download na página anterior.
1. Para baixar o arquivo em seu computador, clique no botão "Download".
[bookmark: _Toc240645968]Menu Integrações
O Menu Integrações é o ambiente de conectividade da plataforma. Ele permite a associação de ferramentas complementares de atendimento, expandindo as capacidades do sistema através de automações e coleta de dados externos.
	Nota de operação
O Menu Integrações e o gerenciamento de seus relatórios são realizados exclusivamente pela equipe da Marisa.Care.



[bookmark: _Toc240645969]Menu Canais
O Menu de Canais é o centro de conectividade da Plataforma Omni. Ele permite a configuração e o gerenciamento das diferentes portas de entrada por onde o cliente interage com a empresa, unificando o atendimento de WhatsApp, Omni (Web Chat), E-mail, entre outros.
	Nota de operação
O Menu de Canais é gerenciado exclusivamente pela equipe da Marisa.Care.



[bookmark: _Toc240645970]Menu Discador
O Menu Discador é a interface dedicada à estruturação de campanhas para criação de uma campanha de discagem, transferindo automaticamente para o agente quando a chamada for atendida pelo cliente.
	Nota de operação
O Menu Discador, bem como a criação e edição de qualquer novo produto, é realizado exclusivamente pela equipe da Marisa.Care.



[bookmark: _Toc240645971]4. Monitoração e Painéis
[bookmark: _Toc240645972]Menu Monitoração
O Menu Monitoração é a ferramenta de controle em tempo real da plataforma. Ele oferece ao gestor uma visão panorâmica e imediata de tudo o que está acontecendo na operação, permitindo intervenções rápidas para garantir a fluidez do atendimento e o cumprimento dos SLAs (prazos de resposta).
[bookmark: _Toc240645973]Atendimento — visão "Na Fila"
Nesta área é possível realizar o acompanhamento tático da fila, das conversas ativas e da produtividade individual. Caso haja represamento de chamados, o sistema listará os clientes aguardando com os seguintes dados:
Identificação — nome ou número do cliente.
Serviço — qual fila ele está aguardando (ex.: Suporte, Vendas).
Mídia — origem do contato (WhatsApp, Web Chat, E-mail).
Tempo de fila — cronômetro em tempo real de quanto tempo o cliente está aguardando.
[bookmark: _Toc240645974]Atendimento — visão "Em Atendimento"
Essa visão permite observar quantos atendimentos estão acontecendo, quantos chats são possíveis simultaneamente, e algumas opções de gestão, como finalizar ou transferir chats.
Atendimentos ativos — número exato de conversas ocorrendo no momento.
Simultaneidade — relação entre os chats abertos e o limite de capacidade de cada agente (ex.: 3/5 chats), ajudando a identificar quem está sobrecarregado ou disponível para novos chamados.
Ao clicar no nome de um agente, o sistema abre uma interface específica com: chats em andamento; chats finalizados (histórico recente de atendimentos concluídos pelo agente); e TMR (Tempo Médio de Resposta), indicador de agilidade do operador.
[bookmark: _Toc240645975]Supervisão de conversas (menu de ações)
Para auditar ou intervir em uma conversa específica, localize o chat desejado e clique no ícone de reticências (...). Esta ação abrirá as seguintes opções de gestão:
Observar a conversa — permite ler todo o histórico e a interação em tempo real, sem que o cliente ou o operador percebam a presença do gestor.
Inserir comentários — função de "sussurro". O gestor envia orientações técnicas ao operador dentro do chat; o operador visualiza a dica, mas o cliente não tem acesso a essas mensagens.
Finalizar o chat — encerramento forçado da sessão por decisão administrativa.
Transferir o chat — move o atendimento para outro agente ou para um serviço diferente (transbordo manual).
	Âncora Estratégica
Dica de monitoria: a função de Inserir Comentários é ideal para treinamento em tempo real. Se um operador novo apresentar dificuldades, o gestor pode guiá-lo pelo "sussurro" para garantir que a resposta correta seja enviada ao cliente sem expor a fragilidade do atendente.



[bookmark: _Toc240645976]Submenu Agentes
Esta visão permite ao gestor auditar o comportamento da equipe e garantir que a força de trabalho esteja disponível nos horários de maior demanda.
Status atual — visualização imediata de quem está disponível (pronto para receber chats), em pausa (com o motivo específico), ocupado ou deslogado.
Tempo de status — indica há quanto tempo o usuário permanece naquele estado (ex.: Pausa Almoço há 45 minutos), permitindo identificar excessos nos tempos de intervalo.
[bookmark: _Toc240645977]Submenu Serviços Inbound — Voz
Este menu é dedicado à monitoração analítica dos serviços de Voz. Ele permite ao gestor entender o comportamento das chamadas telefônicas que entram na operação e a eficiência da equipe de atendimento receptivo.
Atendimento em fila — quantidade de chamadas aguardando um operador disponível.
Recebidas — total de chamadas que entraram no sistema.
Abandonadas — quantidade de clientes que desligaram antes de serem atendidos (indicador crítico de perda de contato).
TMA (Tempo Médio de Atendimento) — duração média das conversas por voz.
TMR (Tempo Médio de Resposta/Espera) — quanto tempo, em média, o cliente aguarda na linha até ser atendido.
Para análises externas ou apresentações de resultados, o sistema permite a exportação completa destes dados nos formatos CSV (para Excel) e PDF.
[bookmark: _Toc240645978]Submenu Serviços Inbound — Chat
Este menu foca exclusivamente nos serviços de Chat (WhatsApp, Web Chat, Redes Sociais). É a ferramenta ideal para medir a vazão das mensagens e a agilidade da equipe digital.
Atendimento em fila — quantidade de sessões de chat aguardando distribuição para os operadores.
Recebidos — volume total de novos chamados iniciados pelos clientes.
Finalizados — quantidade de atendimentos concluídos com sucesso pela equipe ou pelo sistema.
TMA (Tempo Médio de Atendimento) — tempo decorrido desde o início do chat até o seu encerramento.
TMR (Tempo Médio de Resposta) — velocidade com que os operadores respondem às mensagens enviadas pelos clientes.
Assim como no menu de voz, todos os indicadores de chat podem ser exportados em CSV e PDF, facilitando a criação de históricos de performance.
[bookmark: _Toc240645979]Menu Painel
O Painel consolida os indicadores mais críticos de cada tecnologia em abas específicas, permitindo que o gestor mude o foco da análise rapidamente entre Voz, Chat e Automações.
Abas de visualização disponíveis:
Inbound — foco exclusivo em telefonia receptiva: chamadas em espera, chamadas conectadas e o nível de serviço da fila de voz.
Outbound — monitoramento das campanhas ativas: desempenho do discador e produtividade das chamadas de saída.
Omni View — visão gerencial unificada que mistura indicadores de voz e chat em uma única tela, ideal para uma supervisão 360°.
IVR (URA) — monitoração da Unidade de Resposta Audível: em que ponto da árvore de atendimento os clientes estão navegando e onde ocorrem os abandonos.
Chats — visão dedicada ao atendimento de texto (Web Chat e Redes Sociais), focando em filas e conversas simultâneas.
Pesquisa — acompanhamento em tempo real das notas de satisfação (CSAT) deixadas pelos clientes ao final dos atendimentos.
WhatsApp — monitoramento específico para o canal WhatsApp, exibindo o tráfego de mensagens e o status da conexão oficial (API).
Minha Visão — aba personalizável onde o gestor pode selecionar e organizar apenas os indicadores vitais para a sua meta diária, ignorando dados de outros setores.
[bookmark: _Toc240645980]Submenu Inbound (voz receptiva)
Monitora chamadas que estão tocando no sistema, tempo de espera na linha e nível de serviço (SLA). Utilidade: identificar se o tempo de espera por voz está subindo e se é necessário reforçar a equipe de atendimento telefônico.
[bookmark: _Toc240645981]Submenu Outbound (voz ativa)
Focada em campanhas de saída e discagem automática. Monitora o desempenho do discador, a quantidade de chamadas completadas, chamadas que caíram na caixa postal e a produtividade dos operadores em chamadas ativas. Utilidade: garantir que o motor de discagem esteja calibrado e que a base de contatos esteja sendo trabalhada com eficiência.
[bookmark: _Toc240645982]Submenu Omni View (visão 360°)
Consolida os principais números de Voz e Chat em uma única tela, exibindo o total de clientes em fila e o total de agentes logados em todos os canais. Ideal para supervisores que gerenciam equipes híbridas (voz e chat simultaneamente).
[bookmark: _Toc240645983]Submenu IVR (URA)
Monitora o menu eletrônico de voz: quantos clientes estão navegando no menu (ex.: "Digite 1 para Vendas..."), em qual opção eles clicam mais e onde ocorrem os abandonos antes de chegarem ao operador.
[bookmark: _Toc240645984]Submenu Chats (mensageria)
Dedicada ao atendimento de texto (Web Chat). Monitora o número de imagens, áudios e documentos recebidos.
[bookmark: _Toc240645985]Submenu Pesquisa (satisfação/CSAT)
Monitora o feedback do cliente no exato momento em que ele avalia — notas (estrelas ou valores numéricos) deixadas pelos clientes ao final do atendimento e comentários rápidos. Utilidade: identificar quedas bruscas na qualidade do atendimento para realizar intervenções ou treinamentos imediatos.
[bookmark: _Toc240645986]Submenu WhatsApp
Permite ao gestor entender o volume de demanda e, principalmente, quem está tomando a iniciativa do contato. Indicadores em tempo real:
Total de conversas — somatório geral de todos os atendimentos que passaram pelo canal no período monitorado.
Conversas ativas — quantos atendimentos estão acontecendo neste exato momento.
Conversas finalizadas — quantidade de casos já resolvidos e encerrados, permitindo medir a vazão da operação.
Iniciadas pela empresa (Outbound) — conversas abertas pela sua operação (ex.: envio de notificações, cobranças ou avisos ativos via HSM).
Iniciadas pelo cliente (Inbound) — clientes que procuraram a empresa espontaneamente; principal medidor de demanda orgânica.
[bookmark: _Toc240645987]Filtros de período
O menu permite ao gestor uma análise comparativa da volumetria de atendimentos em diferentes janelas de tempo — ferramenta ideal para identificar tendências de crescimento de demanda ou sazonalidade. No topo da tela, é possível alternar entre quatro visões pré-definidas:
Hoje — dados acumulados desde o início do turno atual.
Semanal — comparativo dos últimos 7 dias.
Mensal — desempenho do mês vigente.
Anual — visão macro de produtividade do ano.
	Sobre o Painel
A visualização do Painel é em tempo real, mas não permite exportação dos dados. Para visualizar qualquer uma das abas, basta utilizar os filtros fornecidos no início da página.



[bookmark: _Toc240645988]5. Relatórios, Segurança e Ferramentas
[bookmark: _Toc240645989]Menu Relatório
O Menu Relatório é a ferramenta de auditoria e análise histórica da plataforma. Ele permite que o gestor extraia relatórios detalhados para o cruzamento de dados, avaliação de desempenho da equipe e análise da jornada do cliente.
[bookmark: _Toc240645990]Interações
Este é o relatório mais completo sobre o contato com o cliente.
O que contém: registro de todas as conversas e chamadas (Voz e Chat) — data, hora, duração, canal utilizado, o operador que atendeu e o desfecho da interação.
Utilidade: auditoria de atendimentos específicos, conferência de volumetria por canal e análise de picos de demanda por horário.
[bookmark: _Toc240645991]Como exportar
1. Preencha os campos de filtro no topo da página: Mídia (canal de origem — WhatsApp, Voz, Chat, E-mail); Identificação do cliente (telefone de contato ou ID externo do paciente); Parâmetros adicionais, como Nome do Agente e Data (período inicial e final), entre outros critérios de segmentação.
1. O filtro abrirá a interface de histórico de atendimento com os dados filtrados e visíveis na tela.
1. Clique em "Exportar CSV". O sistema gerará um arquivo compatível com Excel contendo todas as colunas de dados daquela visão (seja de um único atendimento filtrado ou de uma lista completa em massa).
[bookmark: _Toc240645992]IVR (URA)
O relatório de IVR permite ao gestor visualizar e exportar dados centralizados sobre o comportamento do cliente no menu eletrônico de voz. Ele é essencial para auditar a jornada de entrada e identificar se o autoatendimento está sendo eficaz ou se está gerando desistências.
Indicadores centralizados neste relatório:
Nível de serviço (SLA) — percentual de chamadas tratadas dentro do tempo de espera estabelecido pela empresa.
Ligações atendidas — quantidade de chamadas que navegaram com sucesso pela URA e foram encaminhadas para um operador ou serviço.
Ligações abandonadas — número de clientes que desligaram o telefone enquanto ainda estavam no menu de opções (URA) ou aguardando na fila de transbordo.
Encaminhamentos — visualização de quais opções do menu (ex.: "Digite 1 para Agendamento") são as mais utilizadas.
[bookmark: _Toc240645993]Como exportar
1. Preencha os filtros no topo da página — podendo agrupar por serviço, somente pelo agente, etc.
1. Clique em "Exportar CSV".
1. O sistema gerará um arquivo compatível com Excel contendo todas as colunas de dados daquela visão.
[bookmark: _Toc240645994]Agentes
O relatório de Agentes consolida as métricas de assiduidade e produtividade. Ele permite ao gestor auditar exatamente como o tempo de conexão do colaborador foi convertido em interações com os clientes.
[bookmark: _Toc240645995]Indicadores de jornada (log)
Nome — identificação do operador/agente.
First Login — horário exato do primeiro acesso do dia (entrada).
Last Logout — horário do último logoff registrado (saída).
Logins — quantidade de vezes que o agente deslogou e logou novamente (útil para identificar quedas de conexão ou instabilidades).
Time Connected — tempo total acumulado em que o agente permaneceu logado na plataforma.
[bookmark: _Toc240645996]Performance de voz (telefonia)
Total Calls — quantidade total de chamadas telefônicas atendidas pelo agente.
Call Time — tempo total somado de todas as conversas por voz.
AVG Call Time (TMA Voz) — tempo médio de duração de cada chamada.
Total Call Attempts — quantidade de tentativas de chamadas (relevante para operações ativas/outbound).
[bookmark: _Toc240645997]Performance de chat (digital)
Total Chat Sessions — quantidade total de atendimentos de chat (WhatsApp, Web Chat, etc.) realizados.
Session Time — tempo total dedicado às sessões de chat.
AVG Session Time (TMA Chat) — tempo médio de duração de cada atendimento de chat.
[bookmark: _Toc240645998]Como exportar
1. Preencha os filtros necessários: mídia e usuário (podendo utilizar também por serviços).
1. Clique em "Exportar CSV".
1. O sistema gerará um arquivo compatível com Excel contendo todas as colunas de dados daquela visão.
[bookmark: _Toc240645999]Menu Segurança
O Menu Segurança é a área de governança da plataforma. Nele são configuradas as permissões de acesso, a criação de novos usuários e a organização das equipes em grupos.
	Nota de operação — LGPD
Para garantir a segurança dos dados e o cumprimento da LGPD, as configurações deste menu são centralizadas e gerenciadas pela Marisa.Care.



Funcionalidades gerenciadas neste menu:
Gerenciamento de perfil — define o "papel" de cada colaborador no sistema (ex.: Agente, Supervisor, Administrador). Cada perfil possui permissões diferentes.
Usuários — cadastro, edição e desativação de contas de acesso; é aqui que se define o login e a senha de cada integrante da equipe.
Takeout (extração crítica) — ferramenta de segurança para a extração completa de bases de dados ou logs de sistema em casos de auditoria severa.
Grupo de usuários — organização dos operadores em times (ex.: Equipe Manhã, Equipe Noite, Setor Financeiro), facilitando a aplicação de regras em massa.
Grades de acesso — determina em quais horários e dias da semana cada grupo ou usuário tem permissão para logar na plataforma.
Grupo de serviço — vincula os usuários às filas de atendimento específicas (ex.: Grupo X atende apenas a fila de WhatsApp de Agendamento).
[bookmark: _Toc240646000]Menu Ferramenta
O Menu Ferramentas centraliza as funções de manutenção, automação e intervenção direta na operação. Ele permite que o gestor otimize o fluxo de trabalho e padronize a comunicação da equipe em larga escala.
[bookmark: _Toc240646001]Gestão em massa
Nesta aba é possível realizar a manipulação dos atendimentos dos agentes em massa.
[bookmark: _Toc240646002]Transferir
Utilizada para redistribuir a carga de trabalho entre os colaboradores sem encerrar o contato com o cliente.
1. Selecione as conversas desejadas na lista e clique no botão "Transferir".
1. O sistema solicitará que você designe o usuário (agente) que passará a ser o responsável por aqueles atendimentos.
1. Indicação: ideal para quedas de conexão, saídas de turno ou quando um especialista precisa assumir casos específicos.
[bookmark: _Toc240646003]Finalizar
Utilizada para encerrar atendimentos de forma coletiva.
1. Selecione as conversas que deseja encerrar e clique no botão "Finalizar".
1. Na interface de tabulação, selecione a Tag (motivo) com a qual os chats serão classificados no banco de dados.
1. Confirme para encerrar as conversas definitivamente.
	Atenção — CSAT não é enviada
Ao realizar a finalização por gestão em massa, a Pesquisa de Satisfação (CSAT) NÃO é enviada ao cliente. Utilize esta função apenas para limpezas de fila ou casos em que o feedback do cliente não seja necessário, pois o encerramento é técnico e imediato, sem interação final com o paciente/usuário.



[bookmark: _Toc240646004]Gestão de Template SMS
Possibilita a inclusão e/ou edição de templates que serão utilizados nos SMS.
1. Clique no botão "Novo Template", no topo da tela.
1. Preencha o Título (nome curto para facilitar a busca) e o Texto/Mensagem (conteúdo completo).
1. Clique em "Salvar". O novo template ficará disponível instantaneamente no Módulo de Atendimento.
[bookmark: _Toc240646005]Vínculo de Template HSM
Permite realizar a inclusão de vínculo de um serviço com um template de HSM.
1. Clique no botão "Novo Vínculo", no topo da tela.
1. Preencha o Título (nome curto para facilitar a busca), o Serviço (a que serviço deseja adicionar o template) e o Template (selecione o template desejado).
1. Clique em "Salvar". O novo vínculo ficará disponível instantaneamente no Módulo de Atendimento.
[bookmark: _Toc240646006]Gestão de Filas
Esta funcionalidade permite ao gestor visualizar o represamento de demandas por canal e realizar intervenções (como tabulação ou transferência) diretamente nos casos que estão em espera, antes mesmo do atendimento ser assumido por um agente.
[bookmark: _Toc240646007]Como operar a gestão de filas
1. Aplicação de filtros: no topo da página, selecione os critérios desejados (Serviço, Mídia ou Período) para isolar os atendimentos aguardando na fila.
1. Seleção de itens: o sistema listará todos os contatos em espera que correspondem ao filtro. É possível selecionar as interações a tratar coletivamente, retornando ao Menu de Monitoração de Fila com esses itens destacados.
[bookmark: _Toc240646008]Ações de finalização e controle
Assim como os chats já em atendimento, os chats que ainda estão em fila podem ser gerenciados individualmente através do ícone de Reticências (...). Ao clicar, o gestor pode:
Encerramento — finaliza o atendimento diretamente da fila (útil para casos duplicados ou desistências visuais).
Transferência — direciona o contato em espera para um agente específico ou para outra fila de prioridade.
Inserir comentário — permite adicionar uma observação interna no histórico daquele atendimento antes mesmo dele ser iniciado pelo operador.
[bookmark: _Toc240646009]6. Suporte técnico e atendimento
Caso encontre dificuldades técnicas ou instabilidades que não foram resolvidas através deste guia, entre em contato com nossa equipe de suporte.
[bookmark: _Toc240646010]Abertura de chamado (obrigatório)
Antes de qualquer outra ação, é necessário registrar o incidente através do link oficial — este é o canal primário para triagem e registro de ocorrências:
Link para abertura de chamado: https://marisacare.freshdesk.com/support/tickets/new
[bookmark: _Toc240646011]Suporte especializado (casos com a Marisa)
Para situações críticas ou que demandem intervenção direta da Marisa, utilize o contato abaixo informando o número do chamado aberto anteriormente:
Telefone de suporte: (31) 99514-7660
	Nota final
Este manual é um documento vivo e pode ser atualizado conforme novas funcionalidades forem implementadas na Plataforma Omni. Certifique-se de estar sempre consultando a versão mais recente. Documento de origem: v1.0 (04/2026).
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