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1 Visão MS Omnichannel

• Conjunto de recursos para ampliar o poder do
D365 Customer Service.
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1 Visão MS Omnichannel

• Maior interação com o cliente por meio

de canais digitais, como chat e sms;

• Personalizável;

• Aumento da produtividade.



1 Jornada de atendimento

Identificação
Autoatendimento 

via chat bot

Transferência 

para um agente

O cliente/usuário pode
realizar o processo de
identificação de dados e
melhor fluxo de
atendimento através de uma
pesquisa inicial.

Através da etapa de chat
bot, o cliente/usuário pode
realizar o autoatendimento
e sanar as dúvidas, obter
informações ou abrir
chamados sem interagir
com um agente humano.

Caso necessário, é possível
transferir para um agente
humano, ao qual obterá
todo o histórico de conversa
com o chat, acesso aos seus
chamados, base de
conhecimento, script de
atendimento, filas,
escalação de suporte, entre
outras funcionalidades.
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3 Canais

• Chat próprio;

• SMS;

• MS Teams;

• Facebook, WhatsApp,

Chat Bot, entre outros.



3 Canais



3 Usuários e filas

• Direitos de acesso;

• D365 CS;

• Perfis Omnicanal (admin, agente, supervisor);

• Ferramentas de produtividade.

• Filas conforme D365 CS.



3 Roteamento e distribuição

• Garantir que as conversas de todos os canais

sejam roteadas de forma eficiente!
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4 Agente

• Desafios do Agente;

• Ferramentas de produtividade;

• Macros;

• Scrips de Atendimento;

• Assistência Inteligente.



4 Supervisor

• Desafios do Supervisor;

• Insights;

• KPIs;

• Análise de Sentimento;

• Painel de Conversas.
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4 Integração com chat bot

• Power Virtual Agents



4 Ideias Microsoft

• Integração com serviços de telefonia;

• Auditoria (gravação) de sessões (incluindo áudio e video);

• Sincronização de status do agente com o MS Teams;

• Entra outras ideias em revisão e análise.



Dúvidas


