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Este guia tem como objetivo informar sobre as formas de atendimento que a IPM disponibiliza
aos usudrios do sistema Atende.Net, bem como, orienta-los na utilizacdo dos mesmaos.
A utilizacdo correta destes meios facilita a interacao entre Usuario x Atendente e
agiliza o atendimento.
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E CADASTROS UNICOS Faga Um Tour
=

ATENDIMENTO ON-LINE X

Vocé ndo possui registros de chat em atendimento.

Q

& Abrir Chat

— Figura 01—

O icone referente ao Atendimento On-line esta disponivel na barra de ferramentas do sistema Atende.Net.
Clicando sobre ele sera aberta a tela do atendimento on-line, que possui as a¢des “Atualizar” e “Abrir Chat”
conforme figura 01.

Eeste icone s6 estara disponivel quando a entidade em questdao houver solicitado a IPM a liberacao desta
funcionalidade.

Caso ja houver registros de atendimento, a tela ird dispor os respectivos registros, bem como, o seu codigo,
situacdo, data e hora de abertura.
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i m lﬂ CADASTROS UNICOS Faga Um Tour
p Manutengdo  Consultas  Unificaggo  Outros

Erro [EST-000206]

Para utilizar o Chat de Atendimento On-line & necessarioterao |
u mencs um enderego de e-mail & um telefone de contato informado
em seu cadastro no sistema. Por favor, informe ao menos um
enderego de e-mail e um telefone para contato e tente novamente.

+ Detalhes

— Figura 02 —

Caso seu cadastro de pessoa ndo possuir pelo menos um endereco de e-mail e um telefone de contato informados
nao sera possivel prosseguir. Nestes casos, sera emitida uma mensagem de erro (figura 02) e sera aberto o

respectivo cadastro de pessoa, sendo necessario informar os dados necessarios e tentar novamente.




centraldeatendimento atendenet

Meus Atendimentos | Movo Atendimento § Meus Dados

Aberto em: 16122018 15:39
Modulo: Mota Fiscal Eletrinica Web

Digite o motivo do atendimento:
Boa tarde, podem por favor me auxiliar no cancelamento de uma nota fiscal eletrdnica de semvigos?

g% Enviar

— Figura 03 —

do chat, nela deve-se clicar sobre a aba “Novo Atendimento”. Na tela de novo atendimento deve-se selecionar
o modulo referente ao qual deseja atendimento e digitar a sua duvida, bastando clicar sobre o botdo “Enviar”
para registrar o atendimento, conforme figura 03.

. Ao clicar sobre a acdo “Abrir Chat” disposta na tela de atendimento on-line (vide item 1) serd aberta a tela

m Todo atendimento on-line gera um nimero de identificagdo e tem prioridade na fila de espera, portanto, logo
um atendente ira retornar sua solicitacao.
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Meus Atendimentos | Movo Atendimento | Meus Dados

Aberto em: 16122016 1641
Modulo: MNota Fiscal Eletrinica Web -

Mensagens Anteriores:

Enviado em: 16/1.2/2016 16:41:03
Boa tarde, podem por faver me auxiliar no cancelamento de uma nota fizcal eletrinica de servicos?

Digite o motivo do atendimento:

1

I Clique aqui para enviar arguivos
! ou arraste e solte nesta area.
|

0 tamanho maxima do arguive ndo deve exceder 2MB. As seguintes extensdes sdo permitidas: JPEG, JPG, MP4, OFX, PDF, PNG, TXT.

!ﬁ Enviar |

Aguarde! Em breve seu atendimento sera realizado!

— Figura 04 —

O chat possui o recurso de envio de arquivos, desta forma, quando for necessario vocé podera enviar anexos

em extensdo “JPEG”, “JPG”, “MP4”, “OFX”, “PDF”, “PNG” e “TXT” para o atendente, bem como, receber deste,
anexos nos mesmos formatos.




=) CHAT @ TELEFONE O3 centraldeatendimento atendenet

Meus Atendimentas | MNovo Atendimento | Meus Dados HAUANA ANDRADE MEGHERBOM

Aberto em: 16M12/2016 1641
Maodulo: MNota Fiscal Eletrinica Web

Mensagens Anteriores:

Enviado em: 161272016 16:41:05
Boa tarde, podem por faver me auxiliar no cancelamento de uma nota fiscal eletrinica de servicos?

Digite o motivo do atendimento:
Segue a nota que preciso cancelar

- Clique aqui para enviar arguivos

- e ou arraste e solte nesta area.
.|l{|v (L1510

LI

O tamanho maximo do arquivo ndao deve exceder ZMB. As seguintes extenzoes sdo permitidas: JPEG, JPG, NP4, DI—EK, F‘DF, PNG, TAT,

&5 Enviar

Aguarde! Em breve seu atendimento sera realizado!

- Caso vocé feche o atendimento agora, vocé serd notificado dentro do proprio sistema toda vez que o Cal-Center da IPM |he enviar uma

— Figura 05 —

selecionar o arquivo desejado (vide figura 04) ou selecionar o arquivo desejado e “arrasta-lo” até a area de envio
de arquivos, conforme figura 05.

Para realizar o envio basta clicar sobre o link “Clique Aqui” disposto abaixo da caixa de envio de mensagens e
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Meus Atendimentos | Movo Atendimento | Meus Dados

Aberto em: 16M2/2016 1644
Modulo: MNota Fiscal Eletronica Web

Mensagens Anteriores:

Enviado em: 16M 22016 16:43:51 -
Segue a nota gue precizo cancelar

Enviado em: 16/12/2016 16:43:52 « H

O usudrio adicionou anexos ao atendimento.

iy
Digite o motivo do atendimentao:

| P e L L e e e e e -
1 1
I Clique aqui para enviar arguivos I
! ou arraste e solte nesta area. !
1 1
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— Figura 06 —

E O envio de arquivos pode ser realizado tanto na abertura do atendimento, quanto durante o atendimento.

Ao enviar arquivos na abertura do atendimento sera disposta na tela a informagdo que o usuario enviou um
arquivo, conforme figura 06.
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EORSESN I O CO ORI IR e ATENDIMENTO ON-LINE « |
[C] cedigo Situagdo Data Abertura
289354 | Em Atendimento 051272016 1612
& & Abrir Chat
— Figura 07 —

Apés enviar a mensagem nao é necessario permanecer com a tela do chat aberta, pois ao receber uma resposta
do atendente o icone referente ao “Atendimento On-line” recebera uma nota em vermelho (vide figura 07).

A tela do atendimento on-line ¢ atualizada automaticamente a cada 5 (cinco) minutos, porém, é possivel
. 7 . 7 ']
atualizd-lo manualmente clicando sobre o icone [#§.




& CHAT A TELEFONE 03 centraloeatendimento atendenct

fMeus Atendimentos | Movo Atendimento | Meus Dados

Situagio Data Abertura Atendente

Nimero

291003 Em Atendimenta 161212016 16:12 Mota Fiscal Eletrénica Web

CQwando um atendimento aparecer em vermelho significa que vocé possui uma mensagem ndo lida.

— Figura 08 —

Clicando na notificagdo, sera aberta a tela de atendimento dispondo o chat respondido em cor vermelha,
conforme figura 08. Para abrir o chat basta dar um duplo clique sobre o registro e proceder com o dialogo.
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2]

Meus Atendimentos { Movo Atendimento | Meus Dados

Mimero do Atendimento: 231003 (Mota Fizcal Eletrdnica Web) Mais Informacies

segue print da tela

Ana Paula Schmitt diz (16/12/2016 16:59):
“]D atendente enviou um arquivo

HAUANA ANDRADE NEGHE diz {(16M12/2016 17:03):
Mao esta sendo possivel realizar o cancelamento através deste caminho, pois emite mensagem que o prazo ndo esta
disponivel para cancelamento. Segue o print da mensagem.

HAUANA ANDRADE NEGHE diz (16122016 17:04).

"]G LSUARa enviou um arquivo.

Mensagem:

— Figura 09 —

Conforme visto anteriormente, durante o prosseguimento do atendimento usudrio e atendente poderdo

enviar arquivos. Nestes casos, sera disposto na tela um icone de seta verde, que deve ser selecionado para
baixar o arquivo (figura 09).
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Meus Atendimentos | MNovo Atendimento | Meus Dados

Mamero do Atendimento: 291003 (Nota Fiscal Eletrdnica Web) Mais Informacies

MEo foi possivel enviar o arquivo do usuario.
HAUANA ANDRADE NEGHE diz (1612/2016 17:04):;

"]G LSUArio enviou um arquiva.

Ana Paula Schmitt diz (16/12/2016 17:06):
certo, nesse caso somente um Fiscal de Tributos do municipio & que podera proceder com o cancelamento

HAUANA ANDRADE NEGHE diz (161122016 17:08):

Ok, obrigada
HAUANA ANDRADE NEGHE diz {(16M2/2016 17:08):
* Chat Concluido pelo Usuarial « H

— Figura 10 —

Sanadas as davidas ou resolvidos os eventuais problemas, cabe ao usuario concluir o atendimento clicando sobre
o botdo “Concluir Atendimento”. Automaticamente uma mensagem serd incluida ao didlogo comunicando ao

atendente que o atendimento foi encerrado, conforme figura 10.
12

Apos a conclusdo do atendimento vocé receberd um e-mail contendo todos os dados do registro de atendimento.
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Além dos botdes, a tela do chat possui as seguintes abas:

Meus Atendimentos | Movo Atendimento | Meus Dados

Hiimero Situacdo Data Abertura Atendente

Finalizados

291003 Concluido 16M2/2016 16:12 Mota Fiscal Eletrdnica Web

CQuando um atendimento aparecer em vermelho significa que vocé possui uma mensagem néo lida.

— Figura 11 —

Meus Atendimentos: selecionando esta aba sera possivel visualizar o histérico dos ultimos 20 (vinte) registros de
atendimento realizados, bem como, acompanhar a situagdo dos mesmos (vide figura 11). As situagdes possiveis sdo: 13
“Agendado’, “Aguardando Retorno Cliente’, “Atendimento Nao Iniciado’, “Cancelado’, “Chat Concluido pelo Usuario’

“Chat Off-Line”, “Concluido’, “Em Atendimento’, “Em desenvolvimento — Fabrica” e “Finalizado Fabrica”,
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Meus Atendimentos = Movo Atendimento | MMeus Dados

Estas informacies 380 mantidas pelo cadastro dnico de pessoas.

Mome: HAUANA ANDRADE MEGHERBON
CPF/CPNJ: Q0000000000

E-mail. hauana.negherbon@ipm.com.br
Telefone: 4735311514

— Figura 12 —

Novo Atendimento: através desta tela sera possivel iniciar um novo atendimento, para mais informacoes vide item 14.

14

1 Meus Dados: nesta tela pode-se visualizar seus dados de “Nome”, “CPF/CNPJ”, “Endereco de E-mail” e “Telefone’,
conforme figura 12.
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i (i) | chat.ipm.com.br/index.php?pg=chat&rchcodigo=291003

[Meus Atendimentos | Movo Atendimento | Meus Dados

Mimero do Atendimento: 251003 (Mota Fiscal Eletrénica Web) Mais Informaciies -

HINA FTAULA 21T T i qrum oo nwy mr .U

"]G USUArio enviou um arquivo.

Ana Paula Schmitt diz (16/12/20 3 Atendimento Ao Cliente IPM - Mozilla Firefox . =R
certo, nesse caso somente um

HAUANA ANDRADE NEGHE diz | (i) | chatipm.com.br/index.php?pg=info_atendimentofrcheodigo=291003
Ok, obrigada

HAUANA ANDRADE NEGHE diz (4§

[Meus Atendimentos | Movo Atendimento | Meus Dados

* Chat Concluido pelo Usudrio! Informacies do Atendimento

Miamero Atendimento: 291003
Data Abertura: 16M2/2016 16:12
Madulo: Mota Fiscal Eletrdnica Web
Atendente:
Descrican Abertura: Enviado em: 16/12/2016 16:41:05

Boa tarde, podem por favor me auxiliar no cancelamento de uma nota fiscal eletrénica de I
senicos?

Ana Paula Schmitt diz (1612120
Para maiores informactes e duy

Enviado em: 16M2/2016 16:43:51
Segue a nota que preciso cancelar

— Figura 13 —
15

Mais Informagoes: esta opgao esta disposta na tela de didlogo, ao lado do nimero do atendimento e clicando sobre

ela serd possivel visualizar as informacdes referentes ao atendimento em questdo, conforme figura 13.
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47 3531-1500

Outra forma de atendimento é via Telefone e pode ser realizado através do
numero 47 3531-1500. Sua ligacao serd direcionada para um profissional
habilitado na drea desejada.
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Agora € sé optar pela forma de atendimento que melhor atende suas necessidades

e entrar em contato conosco. Ficaremos felizes em ajuda-lo.
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