Gestao de Senhas e Segmentacgao

® MODULO GSS ATENDENTE

1) Para acessar o modulo atendente, seleciona a opgao GSS Atendente na aba Atendimento do GSS, no menu do GSS Mobile ou via

Salesforce;
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® MODULO GSS ATENDENTE

2) Selecione o numero de posigao de atendimento, de acordo com o numero da posicao fisica alocada na loja, e clique no botao Iniciar
para comecar a chamada de senhas para atendimento;
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3) Na tela de atendimento, temos as opc¢des: Pausar, Atualizar, Encerrar, Atendimento Manual e Chamar.

A seguir, veremos detalhadamente cada um desses itens;
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1. Pausar: Utilizado para pequenas pausas como lanche, banheiro.
2. Atualizar: Utilizado para atualizar a lista de senhas na espera.
3. Encerrar: Utilizado para desocupar a posicao selecionada.

4. Chamar: Utilizado para iniciar um atendimento.

5. Atendimento Manual: Utilizado para iniciar um atendimento quando a loja esta em processo de contingéncia manual.
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3.1) Para atendimentos agendados pelo Meu Vivo, o CN Jr. deve gerar a senha do cliente no totem ou tablet de emissédo de senha e
entregar a senha por SMS ou impresso;

« OGSSira gerar 3 tipos de senhas quando é realizado um agendamento: Senhas iniciadas por V, A e F (conforme perfil do cliente);
* A senha sera gerada juntamente com o protocolo de atendimento;

No inicio do atendimento do cliente agendado, é imprescindivel que o consultor chame a senha do cliente no sistema (selecionar fila
espera/agendamento) e finalize com o servigo executado pelo cliente.

Importante: Caso o cliente chegue antes do horario agendado, o sistema verificara se existe algum horario livre na agenda e fara o
encaixe, liberando a agenda informada anteriormente. Ex.:
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4) Ha também a possibilidade de chamar uma senha de atendimento sem anunciar no painel da loja e ou aviso sonoro. Para isso, basta

tirar o flag da funcao “Enviar para o painel”;
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No cenario de Contingéncia Parcial descrito na IT (quando o Totem/Tablet TAV esta inoperante) deve ser mensurado o tempo de espera
através da senha manual emitida na entrada da loja, e os dados inseridos no sistema.

E de extrema importancia que o Consultor de Negdcios/Gerente abra o chamado no Remedy para a inoperancia, e anote o niimero do
chamado na primeira senha manual gerada no processo de contingéncia.

Neste caso, o Consultor de Negdcios indicara qual sera a préxima senha a ser chamada selecionando nas senhas da fila, e inicia o
atendimento no botao “Atendimento Manual” exibido abaixo:
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O Consultor de Negdcios PI./Sr. devera preencher os dados no sistema de acordo com os dados preenchidos pelo Consultor de
Relacionamento Jr. na senha manual, para que possa ser calculado o tempo de espera. O nimero do telefone ndo é preenchido na senha

manual, devendo ser preenchido diretamente no sistema na PA.
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5) Apds atender a solicitacao do cliente, o consultor finaliza a senha no processo normal, inserindo a informagao dos respectivos servigos
realizados durante o atendimento.

GSS: SALESFORCE:
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