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Guia do Agente Omnichannel
Atendimento de mensagens externas

Este guia fornece orientagdes sobre como gerenciar as mensagens enviadas e
recebidas agentes de call center.

A gestao de mensagens esta disponivel no Lynk Web, Lybk Desktop e no app
Voitel Lynk.

Publico

Este guia destina-se a representantes de atendimento ao cliente (denominados
como Agentes) que interagem com contatos por meio de diversos canais de
mensagens digitais (denominado como Omnichannel).

Interface do Agente

Para aprimorar a mobilidade da comunicagao e aumentar a produtividade dos
Agentes, a Voitel oferece uma interface unificada para Agentes, integrado ao Lynk.

Os agentes podem gerenciar com eficiéncia interagdes baseadas em mensagens
provenientes de diversos canais digitais por meio das interfaces compativeis.

Operagoes do Agente no Lynk Web / Lynk Desktop

Inicie uma sessao de mensagens no Lynk Web / Lynk Desktop

Vocé pode iniciar proativamente uma sessao de mensagens para contatar um
cliente ou parceiro, enviar campanhas de marketing ou comunicados em massa.

Para iniciar uma sessao pelo canal do WhatsApp, somente modelos de
mensagem aprovados pela Meta podem ser usados — chamados de “HSM” (sigla
de High Structured Message). Certifique-se de que os modelos desejados
estejam sincronizados com o PABX.
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Métodos suportados

* Inicie uma sessao por meio de um canal SMS

* Inicie uma sessao através de um canal do WhatsApp

Inicie uma sessao por meio de um canal SMS

1. No Lynk Web ou no Lynk Desktop, acesse Chat > Chat externo.

2. Cligue + para adicionar uma sesséo.

Q: Extensdes

Chat Interno Chat Externo
[} Contatos

Recente
& Video Conferéncia

B Painel de Operacdes

€ Call Center v
B Registro Chamadas

a0 Mensagens de Voz

O Gravages

o Preferéncias

£ Extensdo Chrome L]

8% [ B EstadodoAgentev @ Disponivelv

i ° ® Renato Alves

3. Na janela pop-up, complete as seguintes configuracoes.

* Tipo de sessao: Selecione SMS.

Criar sess&o

* Tipo de Sessa
* Remetente: Selecione o nimero desejado @ sus
para o envio de mensagens. * Remeente
- Destinatario: Selecione o codigo do “ s
+55 Brasil

pais/regiao e, em seguida,

insira o numero do
destinatario.

X Cancelar
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4. Clique em Criar.

A sessao de mensagens SMS foi criada, agora vocé pode enviar mensagens e
conversar com o contato, bastando clicar no botdo destacado na imagem a
seguir para enviar a mensagem SMS.

Internal Chat External Chat +12025550101 -
+
Recent v
Campaign Group
+12025550101 et
o]
© B A
Dear Mr. Smith, this is a reminder for your car maintenance appointment at
AutoCare Center on July 26th at 9:00 AM. Please reply “1" to confirm or “2” to
reschedule. For assistance, call (123) 456-7890) h
Inicie uma sessao através de um canal do WhatsApp
1. No Lynk Web ou no Lynk Desktop, acesse Chat > Chat externo.
2. Clique -+ para adicionar uma sesséo.
\Sﬁ!ﬁ! = 8 [ EJv EstadodoAgentev @ Disponiveln e ° ®Renato Alves v
2: ExtensBes
B contatos ‘Chat Interno Chat Externo

Recente
& Video Conferéncia

& Painel de Operagdes

63 Call Center v

B Registro Chamadas /\’\

/o
3
a0 Mensagens de Voz < ’

9 Gravacdes

S5 Preferéncias

£ Extensdo Chrome o
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3. Na janela pop-up, faga o seguinte:.

* Tipo de sessao: Selecione WhatsApp.

« Remetente: Selecione o numero de

telefone associado ao
envio de mensagens via
WhatsApp.

- Destinatario: Selecione o codigo do

pais/regiao e, em seguida,
insira o numero do
destinatario.

4. Clique em Criar.

Criar sessdo

* Tipo de Sessdo
& whatsApp
* Remetente
+551139001625/Lynk
* Destinatario

+55 Brasil

X Cancelar

A sessao de mensagens do WhatsApp foi criada.

5. Durante a sesséao, envie o modelo de mensagem (HSM) desejado ao contato.

a. Clique em Modelos de Mensagem do WhatsApp, depois pesquise e
selecione o modelo desejado.

Chat Interno Chat Externo . +5511987654321

Recente

. +5511987654321 Apenas
[

fem ser enviados

rmato livre dentro de 24 horas ap6s a resposta do destinatario. Caso contrario,

‘ A — f — — — — { ‘ Modelo de Mensagem do WhatsApp |]

Modelo de Mensagem do WhatsApp X
( N
Q atendimento
Idioma: Portugués Brasil (Brazilian Portuguese)  Tipo: Marketing N
Ola! Tudo bem? & R sua soli 30 € estamos o contato para dar
continuidade ao seu atendimento.
EB hello_world
Idioma: English (US) ~ Tipo: Utilidade
‘Welcome and congratulations!! This message demonsirates your ability to send a WhatsApp
message notification from the Cloud API. hosted by Meta. Thank you for taking the time to test
EB abertura_chamado
Idioma: Portugués Brasil (Brazilian Portuguese)  Tipo: Utilidade >
Seu chamado {{1}} foi registrado. Entraremos em contato dentro de {{2]} horas.
\ v,
X Cancelar
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b. Se o modelo incluir espagos reservados para midia ou variaveis,
carregue os arquivos de midia necessarios e preencha os valores
especificos para todas as variaveis.

WhatsApp Message Template X

Message Preview

Hello! .
Hello!
As avalued VIP member, we're excited
to share a special discount with you!
As avalued VIP  member, we're excited to T

J Enjoy 20% off for all products —
i i !
share a special iscount  with you! T available until July 30, 2025
Enjoy 20% off for all product —available until
If you have any questions or want to
July 30,2025 . redeem your offer, simply reply to this

message or contact our team.

If you have any questions or want to redeem your Thank you for choosing SmartMal! @

offer, simply reply to this message or contact our Redeem Offer

S

NOTA:

Vocé pode visualizar o conteuddo final da mensagem no painel
direito.

Para informacgdes de localizagao, vocé pode simplesmente
colar o URL do Google Maps, o sistema preenchera
automaticamente o nome e as coordenadas com base no
URL. No entanto, vocé precisa inserir manualmente o
endereco detalhado para a varidvel {{Address}}.

7505045,-73.8934381,

WhatsApp Message Template

LN,

| hitps://www.google.com/maps/place/Madisor

Google Maps

* Madison Square Garden

* {Address))

* 407505045

*73.9934387

Spack

c. Clique em Enviar.
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Gerencie as mensagens de canais de mensagens externos no
Lynk Web / Lynk Desktop

Este topico descreve como gerenciar as sessdes de mensagens no Lynk Web e
no Lynk Desktop.

Inicie uma sessao por meio de um canal SMS

Se vocé for um Agente atribuido a uma fila de mensagens, ao receber
mensagens em uma nova sessao, vocé sera notificado e podera visualizar as
mensagens além de “capturar” a sessao da fila.

NOTA:

A opcao de coleta automatica s6 esta disponivel quando o modo de
atribuicdo de mensagens da sua fila estiver definido como Captura Manual ou
Captura Automatica.

* Se 0 modo estiver definido como Captura Manual, vocé precisara “capturar”
a sessdo manualmente.

+ Se 0 modo estiver definido como Captura Automdtica, a sessao sera
atribuida automaticamente a vocé caso seja o primeiro agente a responder.
Vocé também pode assumir a sessdo manualmente nesse modo, se

necessario.
+5511987654321 Lo
Chat Interno Chat Externo
+
Clique no botdo para pegar a sessdo na fila de mensagens
Recente
++5511987654321 Ao
) g . +5511987654321
Boa tarde
© B B Modelo de Mensagem do WhatsApp
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1. No Lynk Web ou no Lynk Desktop, clique em Chat e em seguida, clique na guia
Chat externo.

2. Para “capturar” uma sessao manualmente, clique em "Pegar" na parte
superior direita.

Uma mensagem serd exibida indicando que vocé “capturou” a sessao da fila de
mensagens; somente vocé pode visualizar a sessao e responder as mensagens
nela contidas.

Transferir uma sessao de mensagens

Durante uma sessao, vocé pode transferir a conversa com um contato para
outro colega ou para uma fila de mensagens para tratamento posterior.
Alternativamente, se for necessario processamento de mensagens avancgado ou
automacao, vocé pode transferir a sessao para uma plataforma de analise de
mensagens de terceiros.

NOTA:

A opcao de transferir sessdes para uma plataforma de andlise de mensagens
de terceiros s6 aparecera se o administrador do sistema tiver integrado o
servidor PABX com uma plataforma de terceiros por meio de API

Transferir

Deseja transferir esta sessdo de mensagens? Uma vez transferido,
vocé ndo podera mais frabalhar na sessdo. A pessoa que receber a
sessdo vera todo o seu historico de bate-papo anterior.

* Transferéncia para
Extensdo

* Extensdo

2000 - José Prates |

X Cancelar
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1. No Lynk Web ou no Lynk Desktop, clique em Chat e, em seguida, clique na
guia Chat Externo.

2. No canto superior direito da sessdo de mensagens, clique em g%
3. Na janela pop-up, selecione o destino desejado e clique em OK.

A sessao de mensagens é removida da sua lista de Chat externo e transferida
para a fila de mensagens / plataforma de analise de mensagens de terceiros,
juntamente com todo o histérico de mensagens.

Inicie uma chamada de voz a partir de uma sessao de mensagens

Vocé pode iniciar uma chamada de voz diretamente da sessdo de mensagens
para resolver o problema de um contato, se necessario.

NOTA:
_—/ Esta operagao requer permissao para fazer chamadas de saida. Entre em
— contato com o administrador do sistema para verificar se vocé possui essa
permissao.

Chat Interno Chat Externo 321 +5511987654321

987654321 987654321

Recente

321 +551

Em que posso ajudar? E
1
1

——

987654321 . vou Ihe transferr para o Financeiro g

Tocando...

pode me ligar?

Modelo de Mensagem do WhatsApp

7

Guia do Agente Omnichannel
Atendimento de Mensagens externas



1. No Lynk Web ou no Lynk Desktop, clique em Chat e, em seguida, clique na
guia Chat Externo.

2. No canto superior direito da sessdo de mensagens, clique em %

O Lynk Web disca rapidamente o nimero do contato e a chamada é
encaminhada através do PABX.

Adicionar um niumero aos Contatos

Vocé pode adicionar um numero aos Contatos do PABX diretamente da sessao
de mensagens.

. 2 e -]
Chat Interno Chat Externo . +5511987654321
@® Adicionar Nove Contato
+ R Reginaldo Dias
&, Adicionar a0 Contato Existente
Boa tarde!
Recente
Rafael Almeida pegou a sessdo da fila de mensagens Atendimento
+5611987654321
5minutos...
e Sei que & possivel
Em que posso ajudar? @
. +5511987654321
Preciso solicitar a segunda via da fatura deste més
Entendido, vou Ihe transferir para o Financeiro @
16:00
. +5511987654321
Sei que é possivel solicitar através do portal, mas estou com dividas, pode me ligar?
© B B Modelo de Mensagem do WhatsApp
7

1. No Lynk Web ou no Lynk Desktop, clique em Chat e, em seguida, clique na guia
Chat Externo.

2. No canto superior direito da sessao de mensagens, clique em 2
3. Adicione o nimero aos seus contatos de acordo com as suas necessidades.

* Para adicionar o niumero como um novo contato, clique em Adicionar
novo contato e insira as informagoes.

« Para adicionar o numero a um contato existente, clique em Adicionar a
um contato existente e edite as informagdes do contato conforme
necessario.
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Ver detalhes da sessao de mensagens

Vocé pode verificar as informacgdes detalhadas de uma sessao de mensagens,
incluindo o canal de origem da mensagem, o numero do contato etc.

4 )
A (. 2] @ | Detalhes X
Chat Interno Chat Externo . Anignio Gomes
Boa tarde! .
Recenle Rafael Almeida pegou a sess3o da fila de mensagens Atendimento .
Anténio Gomes
a +551191234567
Antonio Gomes
) ) 11minuto. Em que posso ajudar? @
Sei que € possivel .
. T PR v Detalhes da Sessdo
+
. N . Tipo de Canal
Preciso solicitar a segunda via da fatura deste més o
=
Entendido, vou Ine transferir para o Financeiro @ Namero Canal
+551139001625
.JWL ------------ =Pl Nome
Lynk
. +551191234567 : v
Origem da Sessdo
Sei que € possivel snlicit% através do porial, mas
. Atendimento
estou com dividas, pode e ligar?
1
: v Detalhes do Contato
- Modelo de Mensagem do WhatsA|
@ PE-I ----- ‘ g i Empresa
Anténio Gomes Eireli
W
E-Mail
\ ot 7
Internal Chat External Chat TheresaChavez » ¢ D )| e x
+ T
Recent
@ TheresaChavez
TheresaChavez o b nz21
-]
©
0050
© B3
E .
Enteryourmessage e ~ar _ _____e===T

1. No Lynk Web ou no Lynk Desktop, clique em Chat e, em seguida, clique na guia

Chat Externo.

2. Na parte inferior da sessdo de mensagens, clique em [E]

Os detalhes da sess@o de mensagens sao exibidos no painel direito.
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Arquivar uma sessiao de mensagens

Vocé pode arquivar uma sessao de mensagens se nao houver resposta do
contato ou se desejar consulta-la posteriormente.

[ “ . F! a
Chat Intermo Chat Externo ‘ +551198761098 2 G
+
Recente - ' +551198761098
Boa tarde!
+551198761098 S
£ Como ndo houve rs Rafael Almeida pegou a sessao da fila de mensagens Atendimento
A, Antonio Gomes T 7
& S Boa tarde, em que posso ajudar?
W (B nos que agradece
Qla?

Como ndo houve resposta, irei concluir essa conversa. Ficamos a disposicdol

@ = E Modelo de Mensagem do WhatsApp

+551191234567

1. No Lynk Web ou no Lynk Desktop, clique em Chat e, em seguida, clique na guia
Chat Externo.

2. No canto superior direito da sessao de mensagens, clique em

A sessao de mensagens foi movida da lista Recentes para a lista Arquivadas.

NOTA:
Para retomar a conversa, vocé pode enviar uma mensagem diretamente na

sessao arquivada ou clicar no canto superior direito para desarquivar a
sessao. A sessao desarquivada sera movida de volta para a lista de
Recentes.
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Encerrar uma sessao de mensagens

Quando concluir a conversa com o contato, vocé pode encerrar a sessao de
mensagens.

@ Deseja fechar esta sessdo de mensagens? Uma vez
fechado, vocé nio podera enviar novas mensagens
nesta sess&o

X Cancelar

1. No Lynk Web ou no Lynk Desktop, clique em Chat e, em seguida, clique na guia
Chat Externo.

2. No canto superior direito de uma sessao de mensagens, clique em

3. Na janela pop-up, clique em OK.

A sessao de mensagens foi encerrada e movida para a lista de arquivadas; vocé
NAO podera mais enviar mensagens nesta sessdo. Na préxima vez que o contato
enviar mensagens, uma nova sessao de mensagens sera criada e apresentada a
todos os Agentes atribuidos a fila.

Guia do Agente Omnichannel
Atendimento de Mensagens externas



Remover uma sessao de mensagens
Para remover uma sessdo de mensagens, faca o seguinte:

@ Esta agdo removera a conversa desta lista de chat.
Tem certeza de que deseja remové-lo?

X Cancelar

Silenciar Notificacdes
Transferir
Fechar

Arquivo

® Remaover ———

1. No Lynk Web ou no Lynk Desktop, clique em Chat e, em seguida, clique na guia
Chat Externo.

2. Na lista de Chat externo, clique com o botao direito do mouse na sessao de
mensagens que deseja remover.

3. Cligue em Remover.
4. Na janela pop-up, clique em OK.
A sessao de mensagens foi removida de todas as interfaces do Lynk.
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Gerenciar sessoes de campanha

Se o administrador do sistema configurar campanhas de mensagens para
enviar mensagens em massa e atribuir as sessdes de campanha ao seu ramal
ou a fila de mensagens a qual vocé esta atribuido, vocé podera visualizar e
gerenciar essas sessdes de campanha.

. +12025550909 L2 &2 @

Internal Chat External Chat

A a
Internal Chat External Chat 102 +12025550102

Recent
+ Tuesday 16:20

s
Recent v o Message Campaign

{ N
+12025550%09 Just e —— '-e,sf;i?p
@D Hi, Happyito help you 8

|

\ +12025550101 vesday
\ D [Fie]

+12025550102 Tuesday
D [File]

+12025550104 Tuesday
D [File]

+12025550105 Tuesday
D [File]

1. No Lynk Web ou no Lynk Desktop, clique em Chat e, em seguida, clique na guia
Chat Externo.

2. Na lista de Chat externo, clique em Grupo de campanhas.
Todas as sessoOes criadas por campanhas de mensagens serao listadas.

3. Clique em uma sessao para visualizar e responder as mensagens dos contatos,
conforme necessario.

Guia do Agente Omnichannel
Atendimento de Mensagens externas



Operagoes do Agente no Lynk App

Inicie uma sessao de mensagens através do Lynk App

Vocé s6 pode iniciar uma sessao de mensagens proativamente por meio do
canal de mensagens SMS.

Procedimento

16:47 o il A E
@ 2 Chat Q
Chat Intema Criar grupo

Recente v . 3 B3 Criar sessdo SMS

&

Sem Canversagdo

Clique em "+" no canto superior direito para iniciar
uma conversa

1. No aplicativo Lynk App, acesse Chat > Chat Externo.
2. No canto superior direito, toque em -
3. No menu suspenso, selecione Criar sessao de SMS.
4. Selecione o remetente e o destinatario.

a. Na lista suspensa Remetente, selecione o numero do canal para envio de
mensagens.

b. Na lista suspensa Destinatario, selecione um codigo de pais/regiao e,
em seguida, insira o numero do destinatario.

5. No canto superior direito, toque em Criar.

Resultado

A sessao de mensagens aparecera na lista de Chat externo depois que vocé
enviar uma mensagem.
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Gerencie as mensagens de canais de mensagens externos
no Lynk App

Este topico descreve como gerenciar as sessdes de mensagens no Lynk App.

Inicie uma sessao de mensagens

Se vocé for um Agente atribuido a uma fila de mensagens, ao receber
mensagens em uma nova sessao, voceé sera notificado e podera visualizar as
mensagens além de “capturar” a sessao da fila.

NOTA:

+ Se 0 modo estiver definido como Captura Manual, vocé precisara atender
“capturar” a sessao manualmente.

+ Se 0 modo estiver definido como Captura Automatica, a sessao sera
atribuida automaticamente a vocé caso seja o primeiro Agente a responder.
Vocé também pode atender a sessao manualmente neste modo, se

necessario.
16:47 Z il D 17:17 @ -+ el
@ . chat @ < +5511987654321 R -
ique no holéo para pegar a sessio
S il

Recente v
1718

@ +5511987654321

Boa tarde!

T

Sem Convi

Clique ern "+ no canto superior direito para iniciar
uma conversa

e0®

1. No Lynk App, acesse Chat > Chat Externo.

2. Para “capturar” manualmente uma sessao de mensagens, toque em "Pegar” na
parte superior direita.

Uma mensagem sera exibida indicando que vocé selecionou a sessao da fila de
mensagens; somente vocé pode visualizar a sessao e responder as mensagens
nela contidas.
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Transferir uma sessao de mensagens

Durante uma sessao, vocé pode transferir a conversa de contato para outro
colega ou para uma fila de mensagens para tratamento posterior.
Alternativamente, se for necessario processamento de mensagens avangado ou
automacao, vocé pode transferir a sessdo para uma plataforma de analise de
mensagens de terceiros (API).

NOTA:

A opcao de transferir sessdes para uma plataforma de analise de mensagens
de terceiros so6 aparecera se o administrador do sistema tiver integrado o
servidor PBX com uma plataforma de terceiros por meio de API.

17:19 @ - &l B 17:20 @ - ol 17:20 @ - ol T 17:20 @ -
A
@. chat a + < ssstoresaazt (] < informasoes de b.
@ +5511987654321 @ +6511987654321
Recente ¥
Boa tarde!
Detalhes da Sessac
+5511987654321
@ Poderia falar com o RH? Rafael Almeida pego. so da fila de mensagens
ofac! Almeid v cessio dafis de mensapen Tipo de Canal )
: 5511887854521 Nimero do Canal 551139001625
Nao ha mais dados para carregar .
Poderia falar com o RH?
. Deseja transferir esta sessdo de
5 P Numero do Destinatario +5511987654321 mensagens? Uma vez transferido,
Boa tardel Sim, s6 um instante g vocé ndo poderd mais trabalhar na
por favor. sessio. A pessoa que receber a
Origem da sessdo Atendimento sessdo verd todo o seu histérico de
& RGIMENS Chat anterlor.
Cancel Confi
Notificabes de Mudo e
M [ Fechar
s
1 s O e O 0 R R
B mE Al e Arquivo
4 Bzl B B i EE i il 2
Adicionar aos Contatos

1. No Lynk App, acesse Chat > Chat Externo.
2. Em uma sessao de mensagens ativa, toque no canto superior direito.
3. Na pagina Informagbes do bate-papo, toque em Transferéncia.

4. Procure e selecione o colega e, em seguida, toque em Confirmar na janela pop-
up.
A sessao de mensagens é removida da sua lista de Chat externo e transferida

para a fila de mensagens / plataforma de analise de mensagens de terceiros,
juntamente com todo o histérico de mensagens.
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Inicie uma chamada de voz a partir de uma sessao de mensagens

Vocé pode iniciar uma chamada de voz diretamente da sess@o de mensagens
para resolver o problema de um contato, se necessario.

NOTA:
Esta operacao requer permissao para fazer chamadas de saida. Entre em
contato com o administrador do sistema para verificar se vocé possui essa

permissao.
17:19 @ - Z il B G
E. 2 Chat aQ +

Recente ¥

+55119876!

® Pode

Na

54321

o hé mais dados para carregar

17:20 @ - F il B B

- e
@ +5511987654321

Boa tarde!
@ +5511987654321

Poderia falar com o RH?

Boa tarde! Sim, s6 um instante g
por favor.

q'wilelr' t]y luli"o p]

N B= el I Rcrl Rl I il

& Bzl DA e BV EbR an k&)

~

1. No Lynk App, acesse Chat > Chat Externo.

2. Em uma sessédo de mensagens, toque em %4 no canto superior direito.

O Lynk App disca rapidamente o nimero do contato e a chamada é encaminhada
através da central telefénica (PABX).
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Adicionar um nimero aos Contatos

Vocé pode adicionar um numero aos Contatos do PABX diretamente da sesséo
de mensagens.

1719 @ - Bl T G 17:20 @ - Bl R D 1720 @ -+ el B G
@ . ot a + < ssstogresaazt (] < Informages de .
@ +5511987654321 @ +6511987654321
Recente v/
Boa tarde!
+5511987654321 Detalhes da Sessao
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1. No Lynk App, acesse Chat > Chat Externo.
2. Em uma sessao de mensagens, toque em ¢** no canto superior direito.

3. Na parte inferior da pagina Informagées do Chat, toque em Adicionar aos
Contatos.

4. Adicione o numero aos seus contatos de acordo com suas necessidades.

« Para adicionar o numero como um novo contato, clique em Novo Contato
na janela pop-up e insira as informagdes do cliente.

« Para adicionar o numero a um contato existente, clique em Adicionar ao
Contato Existente na janela pop-up, selecione o contato e edite as
informacgdes conforme necessario.
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Ver detalhes da sessao de mensagens

Vocé pode verificar as informacgdes detalhadas de uma sessao de mensagens,
incluindo o canal de origem da mensagem, o numero do contato etc.
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Adicionar aos Contatos

1. No Lynk App, acesse Chat > Chat Externo.
2. Em uma sessao de mensagens, toque em «es no canto superior direito.

Os detalhes da sess@o de mensagens sao exibidos na se¢ao Detalhes da Sesséo.

NOTA:
Se o cliente ja for um contato existente, vocé também pode tocar nele para
acessar rapidamente as informacgdes de contato.

Fernando Oliveira Apenas

® De nada! Boa sorte!
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Arquivar uma sessao de mensagens

Vocé pode arquivar uma sessao de mensagens se nao houver resposta do
contato ou se desejar consulta-la posteriormente.
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Fernando Oliveira Apenas
® De nada! Boa sorte!

Nao hd mais dados para carregar.

2

Excluir

1. No Lynk App, acesse Chat > Chat Externo.

2. Na lista de bate-papo externo, toque e mantenha pressionada uma sessao de
mensagens ativa e, em seguida, toque em Arquivo.

A sessao de mensagens foi movida da lista Recentes para a lista Arquivadas.

NOTA:
Para retomar a conversa, vocé pode enviar uma mensagem diretamente na

sessao de mensagens arquivada. A sessao sera automaticamente
desarquivada e movida de volta para a lista de mensagens recentes.
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Encerrar uma sessao de mensagens

Quando terminar de ajudar um cliente, vocé pode encerrar a sessao de
mensagens.
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Adicionar aos Contatos

1. No Lynk App, acesse Chat > Chat Externo.

2. Em uma sessao de mensagens ativa, toque no canto superior direito.
3. Na pagina Informagées de bate-papo, toque em Fechar.

4. Na janela pop-up, clique em Confirmar.

A sessao de mensagens foi encerrada e movida para a lista de arquivadas; vocé
NAO podera mais enviar mensagens nesta sessao. Na proxima vez que o cliente
enviar mensagens, uma hova sessao de mensagens sera criada.
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Remover uma sessao de mensagens

Para remover uma sessao de mensagens da lista de Chat externo, faca o
seguinte:
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Recente v
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® De nada! Boa sorte!

Nao hd mais dados para carregar.

Arquivo
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1. No Lynk App, acesse Chat > Chat Externo.

2. Na lista de bate-papo externo, toque e mantenha pressionada uma sessao de
mensagens ativa e, em seguida, toque em Excluir.

A sessao de mensagens foi removida de todas as interfaces do Lynk.
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Gerenciar sessoes de campanha

Se o administrador do sistema configurar campanhas de mensagens para enviar
mensagens em massa e atribuir as sessdes de campanha a sua extensao ou a
fila de mensagens a qual vocé pertence, vocé podera visualizar e gerenciar essas
sessOes de campanha.
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1. No Lynk App, acesse Chat > Chat Externo.
2. Na lista de bate-papo externo, toque em Grupo de Campanhas.
Todas as sessoes criadas por campanhas de mensagens serao listadas.

3. Toque em uma sessao para visualizar e responder as mensagens dos clientes
conforme necessario.

Guia do Agente Omnichannel
Atendimento de Mensagens externas



	Número do slide 1
	Número do slide 2
	Número do slide 3
	Número do slide 4
	Número do slide 5
	Número do slide 6
	Número do slide 7
	Número do slide 8
	Número do slide 9
	Número do slide 10
	Número do slide 11
	Número do slide 12
	Número do slide 13
	Número do slide 14
	Número do slide 15
	Número do slide 16
	Número do slide 17
	Número do slide 18
	Número do slide 19
	Número do slide 20
	Número do slide 21
	Número do slide 22
	Número do slide 23
	Número do slide 24
	Número do slide 25
	Número do slide 26

