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Fila de Atendimento em
Tempo Real

Experiéncia do
Atendente

Experiéncia dos
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Atendimento

Jornada e Canais de
Atendimento

Governanca da Gravacao
dos Atendimentos

Inteligéncia de
Atendimento (Insights)

Nova solicitacao
de atendimento




O processo de Atendimento do cliente é representado
pela organizacao das filas de atendimento (equipes ou

unidades de servico) e sua parametrizacao functional.
Setor Publico (Tribunal de Justica)

EE’B Configuracées do Servigo n|]|] Dashboard = Filtrar Visualizacdo v P
E iéncia d
pe e C a O Nome da Unidade () - Tipo/Categoria (D - Fluxo de Atendimento () Hoje

/ \ e n d e n t e () 12 Vara Civel e Empresarial da Comarca de Ananindeua Judicial 1 Grau
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Fila de Atendimento em

Tempo Real

Novo Balcio Virtual

Experiéncia dos
Usuarios (Externos)

() 132 Vara Criminal da Comarca de Belem Judicial 1 Grau

(] 142 Vara Civel e Empresarial da Comarca de Belem Judicial 1 Grau /\/\' 190 29
e tliing

() 132 Vara Civel e Empresarial da Comarca de Belem Judicial 1 Grau

. . . () 122 Vara Criminal da Comarca de Belem n
n ’ igurag
Experiéncia dos Usuarios =
Nome da Unidade (1) - Grupo ()

(Internos) & &

O g R Service Desk

[ A B SISA Service Desk

Governanca da Gravacao — o

dos Atendimentos Setor Privado } . o o
Financeiro

Inteligéncia de 0 s s
Atendimento (Insights)




Configuracao funcional das filas de Atendimento.
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o Balcao Virtual | Top365
Editar Balcdo Virtual X

Fila de Atendimento em
Tempo Real @ Geral Nome da Unidade* Ativo

@ Controle de acesso ALCANTARA - NADAC- NUCLEO DE PRIMEIRO ATENDIN @ (@D
. A . Horario comercial Descricao
Experiéncia do o o

Atendente £e3 Avancado

e x
« A o
Experiéncia dos
@ Geral Atendentes
U S u a, ri OS ( Exte rn OS) Selecione o Grupo () Controle de acesso Selecione um grupo M365 v

Grupo

Horario comercial

N q ;. & Canais M Balcio Virtual | Top365
ExperlenC|a dOS Usuarios £ Avancado F B U
(|ntemos) %+ Horario de Atendimento

Controle de fila de atendimento

@ Geral
—
[ ontrole de acesso Limite de solicitagées simultaneas
* Equipe de Atendentes © Controled . o

Horario comercial

Governanca da Gravacao

Agendamento de atendimento

. . &y Canais ) ‘ )

0:0 Ca n a IS d e Ate n d I m e nto s Integrar fila com Microsoft Bookings
dos Atendimentos . .

0:0 Agenda mento e | nteg ra gao Bookl ngs Permitir registro de atendimento futuro @

Tags para solicitacdo

|nte|igéncia de % Gravagdo de Atendimentos e Governanga Lo —
Atendimento (|n5ight5) % Tags, limites e outras personalizacées

T — e —— 1]
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Fila de Atendimento em
Tempo Real

Experiéncia do
Atendente

Experiéncia dos

Usuarios (Externos)

Experiéncia dos Usuarios
(Internos)

Governanca da Gravacao
dos Atendimentos

Inteligéncia de
Atendimento (Insights)

Experiéncia de atendimento integrada ao Hub de Trabalho
(Exmployee Experience na Pratica)

B Aguardando atendimento (3 8.: Em atendimento (0 #» Finalizados (0 ‘é‘ xpirados (0 = Filtrar Pesquisar asssunto ou protocolo Q
Arquivos
OneNote Status do atendimento (i) Horario (i) Assunto (1) Atendimento (1)
Power Bl #518523 Na fila oo 13:09 Consulta de Processo
Insights do... #332988 Na fila oco 13:09
(]
#182072 Na fila 0co 13:09 Pedido de Prioridade

% Atendimento integrado ao Hub de Trabalho
v" Produtividade
v" Facilidade de Adocdo

» Notificacdes de Novo Atendimento
(Teams proactive notification)

** Seguranca e Privacidade
(Reunibes dindmicas para atendimento)

*» Atendimento realizado com Teams Meeting

@ Balcdo Virtual | DEMO  3/25/2022 2:46 PM

Novo Atendimento em: 12 VARA CRIMINAL

Novo atendimento solicitado as 14:46 de 25/03/2022 na unidade:
12 VARA CRIMINAL.

Atender

Novo Atendimento em: 12 VARA CRIMINAL

Novo atendimento solicitado as 14:50 de 25/03/2022 na unidade:
12 VARA CRIMINAL.

Atender
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Fila de Atendimento em
Tempo Real

Experiéncia do
Atendente

Experiéncia dos
Usuarios (Externos)

Experiéncia dos Usuarios
(Internos)

Governanca da Gravacao
dos Atendimentos

Inteligéncia de

.

Experiéncia de atendimento integrada ao Hub de Trabalho

Leticia Fruchi (Guest) %

(Exmployee Experience na Pratica)

Atendimento #822946 | Balcao Virtual : TRF1 - CTUR1 - Coordenadoria da 12Turma

& e [ TH—. ) ==

Rooms Balcdo Virtual  Nlore Camera Mic Share

Balcao Virtual see. X

@) Atendimento #822946

Status Em atendimento
Ultima atualizaggo - 19:01:10

Detalhes
Solicitado em 19:02:15
Consulta de Processo

Tempo de espera  00m49s

&‘ Encerrar

s Teams Meeting personalizada com recursos e funcionalidades para Atendimento

Atendimento (Insights)




Experiéncia de atendimento integrada ao Hub de Trabalho
(Exmployee Experience na Pratica)
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Fila de Atendimento em

¢ Jornada de Atendimento otimizada (tempo de atendimento, SLA de entrada)
Tempo Real ¢ Insights Inteligentes (TME, TMA e outros KPI’s)

Experiéncia do
Ate n d e nte Balcéo Virtual | Top365 X

Detalhes

EX p e ri e n C i a d O S Atendimento #822946 Iniciado em Encerrado em M Atendente
TRF1 - CTUR1 - Coordenadoria da 12Turma 19:00:40 05/04 19:02 Hélio S& Moreira
Usuarios (Externos)
Na fila Atendimento iniciado Em atendimento Atendimento encerrado
Experiéncia dos Usuarios S @ @ @
( | nternos ) ® 19:00:21 ® 19:00:40 © 19:01:10 ® 19:02:36
G Ove rn a n ga d a G ra Va gé O Informagées da reunido Avaliagdo
dos Atendimentos SR o N

Inteligéncia de
Atendimento (Insights)

o ey o g
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Fila de Atendimento em
Tempo Real

Experiéncia do
Atendente

Experiéncia dos

Usuarios (Externos)

Experiéncia dos
Usuarios (Internos)

Governanca da Gravacao
dos Atendimentos

Inteligéncia de
Atendimento (Insights)

Experiéncia moderna (web), simples e com acessibilidade para
atendimento externo (clients, cidadéos, fornecedores...)

@ BALCAO VIRTUAL

Bem vindo(a) ao nosso canal de atendimento on-line.

¢

e

Ok! Vocé ja esta na fila de atendimento

Vocé esté em: 12 VARA CIVEL E EMPRESARIAL 1

Vamos la? Sua posicéo

Por favor aguarde para ser atendido! @ Pprotocolo: #916128
Como funciona? Perguntas frequentes 1

—

Sobre qual assunto deseja atendimento?

Selecione abaixo o assunto desejado:

Acompanhamento da Jornada:

v’ Pré-Atendimento (Antes) Sgendaments

/ Ate n d i m e nto (Te a m S I\/I e eti n g) Caso prefira ndo ficar na fila, clique abaixo para fazer um agendamento.
. Fazer um agendamento

v’ Pds-atendimento
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Fila de Atendimento em
Tempo Real

Experiéncia do
Atendente

Experiéncia dos
Usuarios (Externos)

Experiéncia dos
Usuarios (Internos)

Governanca da Gravacao
dos Atendimentos

Inteligéncia de

Atendimento (Insights)

Experiencia moderna (web), simples e com acessibilidade para
atendimento externo (clients, cidadéos, fornecedores...)

@ BALCAO VIRTUAL

@ Proximo! Agora € sua vez

Sua vez chegou, clique no
botdo abaixo para entrar no
atendimento.

Entrar no atendimento

@ 0059

B —— |

Acompanhamento da Jornada:
v' Pré-Atendimento (Antes)

v' Atendimento (Teams Meeting)
v' Pds-atendimento

A

-

——

] . - .
. Obrigado por utilizar nossos servicos!




Experiencia rica para atendimento interno (funcionarios) via
Teams App Assistente de Atendimento, com dialogo e
handoff/Integracdo com LoB/ITSM.
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Fila de Atendimento em
Tempo Real

v' Pre-Atendimento com modelo
conversacional e IA (LUIS / QnA
Maker)

Experiéncia do .,
Atendente ’

Entrada na fila de atendimento na
interface do Assistente (Employee
Experience

Experiéncia dos
Usuarios (Externos) v

Integracao com ITSM para registro

. A ) do ticket ou continuidade
Experiéncia dos

uisar
U S U a rl O S ( | n te r n O S ) D skt arice Bl GAR ST HQH? Assistente Service Desk CAIXA chat Sobre
L

Assistente Service Desk CAIXA  4/27/2022 1001 PM

Governanga da Gravagao o
dos Atendimentos = e,

Chat .
Unidade: Comunicacdo 3
Eo@ Eletrénica =
EU.J Protocolo: 598270
quipes ‘ LY
Inteligéncia de

Atendimento (Insights)

O seu atendimento foi finalizado.
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Fila de Atendimento em
Tempo Real

Experiéncia do
Atendente

Experiéncia dos
Usuarios (Externos)

Experiéncia dos

Usuarios (Internos)

Governanca da Gravacao
dos Atendimentos

Inteligéncia de

Atendimento (Insights)

Gravacao dos Atendimentos (Governanca e Gravacao)

v’ Histérico de Atendimento (via protocolo) e replay da gravacdo +
acesso ao chat da Reuniao

v’ Automadtica de todos atendimentos da unidade

v' Governanca das Gravacdes, com movimentacdo dos arquivos do
OneDrive para repositorio central (SharePoint)

v' Validade legal

v' Garantia de retencdo

v' Protec3o contra acdes
indevidas do Atendente
(exclusGo ou
compartilhamento)




% Aquisicao de Azure qualitativa 30 +26k
Estratégia < Compete G-Suite / Zoom PS Customers Active users

e Insightg % Teams para atendimento externo e Extensibilidade showcase +2.2M +1.5M +10M

. » : Minutes of
% Back-end de servicos Azure (CosmosDB + Front Door) Citizens requests Teams meetings @ ..~ "~ .

Balcdo Virtual | Top365

Balcao Virtual | Top365 Inicio Painel de Atendimento  Atividade ~Sobre

Viséo geral de atendimentos Visao geral das unidades Relatério de atendimentos

Hoje 7 dias 30 dias 60 dias 7 dias 30 dias 60 dias 7 dias 30 dias 60 dias

195.4m 20K
Solicitagdes de

atendimento
20K

— I~ A 141.3m|

[0 SolicitagGes de atendimento

realizados 1 9mi|
Unidades com atendimento Mar 27 Mar31 Abr4 Abr& Abri12 Abr16 Abr20 Abr24 Abr28 Mai2 Mai6 Mai10 Mai 14 Mai 18 Mai22 Mai2€
2.2 m | 1 . 5 ml 1 2.2 m || u Unidades com ’ Um’da_des inativas B Solicitacdes de atendimento Média de solicitagdes B Realizados B Nio realizados
X atendimento (1.9mil) (4. 1mil) :
Total de Total de Atendentes ativos
solicitages atendimentos
Ver menos Ver menos

Ver menos

Nova Unidade §a3 Configuracéo do Servico n = Filtrar Visualizacdo v Pesquisar Q

Nome da Unidade () -l Grupo (D) Fluxo de Atendimento (7) Hoje (O Favorito () -

. [ ] ALCANTARA - NADAC- NUCLEO DE PRIMEIRQ ATENDIMENTO ses 0 w
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