SISTEMA HI PLATFORM
9 - SISTEMA Hi Platform: SISTEMA UTILIZA PARA TRATAR AS DEMANDAS VIA MÍDIAS SOCIAIS - https://plataforma2.seekr.com.br.
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9.1 - TELA DE ACESSO: PARA O ATENDENTE ACESSAR O SISTEMA É NECESSÁRIO E-MAIL E SENHA DO LOGIN CADASTRADO.
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9.2 - PROJETOS/ATENDIMENTO: TELA DE ACESSO AO(S) “ATENDIMENTO(S)” PARA ACOMPANHAR AS DEMANDAS.
[image: image3.png]



 9.2.1 - PÁGINA INICIAL/ATENDER: A ABA ATENDER É PARA VISUALIZAR AS DEMANDAS QUE CHEGAM VIA COMENTÁRIO OU INBOX.
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9.2.1.1 - MIDIA: PARA IDENTIFICAR QUAL REDE SOCIAL QUE ORIGINALIZOU A INTERAÇÃO: FACEBOOK  OU INSTAGRAM;
9.2.1.2 - TIPO: PARA IDENTIFICAR QUAL O MEIO QUE INICIOU A INTERAÇÃO: MENSAGEM PRIVADA (IN BOX) OU COMENTÁRIO;

9.2.1.3 - USUÁRIO: ORIGINADOR DO COMENTÁRIO;

9.2.1.4 - POSTAGEM: DATA E HORÁRIO DA POSTAGEM;
9.2.1.5 - STATUS: O SISTEMA APRESENTA O STATUS DO COMENTÁRIO, SE ABERTO, RESPONDIDO OU FINALIZADO;

9.2.1.6 - ATENDENTE: APRESENTA O ATENDENTE RESPONSÁVEL PELA DEMANDA;

9.2.1.7 - CONTEÚDO: APRESENTA O CONTEÚDO DA MENSAGEM. É NECESSÁRIO CLICAR EM CIMA  DA MENSAGEM PARA INTERAGIR OU NÃO NO COMENTÁRIO.
9.2.1.8 - MAIS RECENTES/MOSTRAR/PÁGINAS: OPÇÕES DISPONÍVEIS PARA CONSULTAR TODAS AS DEMANDAS DISPONÍVEIS OU EM QUANTIDADES.
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9.2.1.9 - FILTROS: ABAS UTILIZADAS PARA IDENTIFICAR AS DEMANDAS DOS CLIENTES, ATRAVÉS DO STATUS DO CHAMADOR, ATENDENTE RESPONSÁVEL, DATA DA "CAPTURA, ORIGEM DA PUBLICAÇÃO, PRIMEIRA INTEREÇÃO, ÚLTIMA INTERAÇÃO, RESPOSTA E FINALIZAÇÃO", PRIORIDADE, MÍDIA SOCIAL, RECURSO DE MÍDIAS, TIPOS DE CONTEÚDO, HORA, PALAVRA CHAVE, PROTOCOLO, USUÁRIO, E-MAIL, GÊNERO, POLARIZAÇÃO, WORKFLOW, TAGS, OBSERVAÇÕES.
OBS.: PODE SER UTILIZADO MAIS DE UM FILTRO NA PESQUISA DA DEMANDA.
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9.3 - TELA DA DEMANDA: O ATENDIMENTO DA DEMANDA É REALIZADO, ATRAVÉS DESTA TELA.
9.3.1.1 - CHAMADO ATUAL: DEMANDA QUE ESTÁ SENDO ATENDIDA NO MOMENTO
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9.3.1.2 - HISTÓRICO: ITEM QUE APRESENTA OUTROS COMENTÁRIOS NA PUBLICAÇÃO DA DEMANDA EM QUESTÃO.
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9.3.1.3 - TODOS OS CHAMADOS: REGISTRO DE INTERAÇÕES ANTERIORES DA MESMA PESSOA.
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9.3.1.4 - OBSERVAÇÕES: DEPENDENDO DA SITUAÇÃO É INCLUIDO A OBSERVAÇÃO NA DEMANDA.

EX.: QUANDO O COMENTÁRIO FOI EXCLUIDO, SEM TER SIDO RESPONDIDO, ENTÃO É NECESSÁRIO REGISTRAR A INFORMAÇÃO NO CAMPO OBSERVAÇÃO.
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9.3.1.5 - LOG: HISTÓRICO DA DEMANDA, DESDE QUANDO É GERADO, SUAS ALTERAÇÕES,  ATÉ SUA FINALIZAÇÃO.
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9.3.1.6 - FAQ: O ITEM É UTILIZADO COMO UM BANCO DE RESPOSTAS FREQUENTES.
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9.3.1.7 - TAG INTERNA: FUNCIONA COMO UMA CATEGORIZAÇÃO DO ASSUNTO QUE O CIDADÃO ABORDA. É NECESSÁRIO INCLUIR O PRODUTO/SERVIÇO  MENCIONADO. EX.: CREDIAMIGO, FIES, EVENTO CENTRO CULTURAL, ETC.
9.3.1.8 - TAG EXTERNA: IRÁ DESCRIMINAR O QUE O USUÁRIOS DESEJA: INFORMAÇÃO, RECLAMAÇÃO, CANCELAMENTO, SOLICITAÇÃO, CURTIDA, SEM INTERAÇÃO, ETC.
9.3.1.8.1 - INFORMAÇÃO: QUANDO PRESTAMOS QUALQUER TIPO DE INFORMAÇÃO;
9.3.1.8.2 - SOLICITAÇÃO: QUANDO O USUÁRIO SOLICITA ALGO DO BANCO DO NORDESTE (BOLETO, CARTÃO, TALONÁRIO DE CHEQUES, ETC.). DEVEMOS DISTINGUIR QUANDO O CLIENTE INDAGA COMO PROCEDER PARA SOLICITAR UM CARTÃO DE CRÉDITO -INFORMAÇÃO, DE QUANDO ELE SOLICITA RECEBER SEU CARTÃO DE CRÉDITO -SOLICITAÇÃO;
9.3.1.8.3 - CANCELAMENTO: QUANDO O USUÁRIO DESEJA CANCELAR ALGUM PRODUTO OU SERVIÇO PRESTADO PELO BANCO DO NORDESTE;
9.3.1.8.4 - RECLAMAÇÃO: QUANDO O USUÁRIOS DESEJA RECLAMAR DE ALGUM PRODUTO OU SERVIÇO PRESTADO PELO BANCO DO NORDESTE;
9.3.1.8.5 - CURTIDA: QUANDO NÓS CURTIMOS/AMAMOS ALGUMA INTERAÇÃO DE USUÁRIOS, MESMO QUE TENHAMOS AGRADECIDO OU FINALIZADO DE PORTAS ABERTAS;
9.3.1.8.6 - INTERAÇÃO: NORMALMENTE UTILIZADA QUANDO O USUÁRIO NOS RETORNA AGRADECENDO/INTERAGINDO/ELOGIANDO UM ATENDIMENTO ANTERIOR E NÓS AGRADECEMOS OU FINALIZAMOS DE PORTAS ABERTAS, SEM CURTIR;
9.3.1.8.7 - SEM INTERAÇÃO: CASOS EM QUE NÃO INTERAGIMOS;
9.3.1.8.8 - DESCONSIDERAR: UTILIZADA EM INTERAÇÕES MUITO ANTIGAS QUE JÁ FORAM TRATADAS ANTERIORMENTE E, POR ALGUM MOTIVO, A PLATAFORMA PUXOU A INTERAÇÃO. ESSA TAG DEVE SER UTILIZADA APENAS PELA SUPERVISÃO OU ANALISTA.
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9.3.1.9 - COMENTÁRIO NO FACEBOOK FOR BUSINESS: OPÇÃO PARA CONSULTAR O COMENTÁRIO DO USUÁRIO DIRETAMENTE NA PÁGINA DO FACEBBOK.
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9.3.1.9 - ATENDENTE: É NECESSÁRIO REGISTRAR O NOME DO ATENDENTE QUE ESTIVER TRATANDO A DEMANDA.
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9.3.1.10 - PROTOCOLO: O PROTOCOLO É GERADO AUTOMATICAMENTE PELO PRÓPRIO SISTEMA.
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9.3.1.11 - WORKFLOW: QUANDO O COMENTÁRIO PRECISA DE VALIDAÇÃO É NECESSÁRIO PREENCHER O ITEM WORKFLOW E ENVIAR AO RESPONSÁVEIS PELA VALIDAÇÃO.
OBS.: A OPÇÃO TAMBÉM É DISPONÍVEL PARA DIRIMIR AS DÚVIDAS DA DEMANDA.
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9.3.1.11 - ALERTAS: NOTIFICA O USUÁRIO DE INTERAÇÕES INTERNAS (WORKFLOW).
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9.3.1.11 - ENCAMINHAMENTOS: ENCAMINHAMOS PARA OS AMBIENTES RESPONSÁVEIS, VIA E-MAIL "OUTLOOK", AS DEMANDAS DE RECLAMAÇÃO OU SOLICITAÇÃO REGISTRADAS  ATRAVÉS DO FACEBOOK. REGISTRAMOS TODO O HISTÓRICO DE INTERAÇÃO DO CLIENTE PARA MELHOR ANÁLISE DO AMBIENTE.
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