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3. Guia de Uso

[I] Tela do Agente Tallk.me: sua central de atendimento em um Unico lugar

A Tela do Agente foi desenvolvida para concentrar todos 0s recursos necessarios para o
atendimento ao cliente, independentemente do canal utilizado.

Em um Unico ambiente vocé pode atender chamadas telefénicas, responder mensagens de
WhatsApp, Instagram, Facebook, Web Chat, SMS e outros canais integrados, além de conversar
com sua equipe, gerenciar tarefas, acompanhar agendas e consultar o histérico completo de cada
cliente.

Tudo isso sem precisar trocar de sistema.



3. Guia de Uso

[T] Conhecendo a Tela do
Agente

Ao acessar o agent.tallk.me, vocé encontrara uma interface organizada para facilitar sua rotina.

Os principais recursos estao disponiveis na barra lateral esquerda e no menu superior.

[T] Softphone

O Softphone permite realizar e receber ligacdes diretamente pelo navegador, sem necessidade de
instalar programas adicionais.

Com ele vocé pode:

Receber chamadas automaticamente.
Realizar ligacdes para qualquer nimero.
Utilizar teclado numérico (DTMF).

Colocar chamadas em espera.

e Transferir ligacoes.

Consultar histérico de chamadas.

e Visualizar duracao da ligacao.

e Encerrar chamadas com apenas um clique.

Durante o atendimento também é possivel visualizar os dados do cliente e registrar informacodes
importantes.

[T] Caixa de Mensagens

Toda comunicacao por canais digitais fica centralizada em uma Unica caixa de entrada.

Entre os canais disponiveis estao:

WhatsApp Oficial
WhatsApp Nao Oficial
Instagram

Facebook Messenger
Web Chat

e SMS



e Qutros canais integrados

A caixa de mensagens permite:

Responder clientes.

Pesquisar conversas.

Filtrar atendimentos.

Visualizar mensagens em andamento.
e Acompanhar filas.

e ldentificar conversas nao respondidas.
e Encerrar atendimentos.

[T] Informacoes do Cliente

Durante qualquer atendimento, a plataforma apresenta uma visao completa do contato.
Vocé pode:

Editar dados cadastrais.

Atualizar telefone e e-mail.

Inserir observacoes.

Consultar histérico de atendimentos.
e Visualizar campanhas relacionadas.
e Acompanhar protocolos anteriores.

Isso evita que o cliente precise repetir informacdes a cada novo contato.

[T] Transferéncia de Atendimentos

Quando necessario, um atendimento pode ser encaminhado para outro agente ou setor.
A transferéncia pode ocorrer para:

e Outro agente.
e Qutra fila.
e Qutro departamento.

Todo o histérico da conversa acompanha a transferéncia, garantindo continuidade no atendimento.

[T] Mensagens Agendadas

Nem toda comunicacao precisa acontecer imediatamente.



A Tallk.me permite programar mensagens para serem enviadas automaticamente em uma data e
horério especificos.

Ideal para:

Follow-ups.
Confirmacades.
Lembretes.

Retornos prometidos.
Campanhas futuras.

[T] Chat Interno

A comunicacao entre colaboradores acontece dentro da prépria plataforma.
Com o Chat Interno vocé pode:

e Conversar com outros agentes.

e Tirar duvidas rapidamente.

e Solicitar ajuda durante um atendimento.

e Compartilhar informacdes sem utilizar aplicativos externos.

Tudo permanece registrado no ambiente corporativo.

[TITITIT] Grupos Internos

Além das conversas individuais, também é possivel criar grupos para comunicacao entre equipes.
Exemplos:

Comercial
Suporte
Financeiro
Supervisores
Operacao

Isso facilita alinhamentos rapidos e melhora a comunicacao entre departamentos.

[] Gerenciador de Tarefas

Organize sua rotina sem sair da plataforma.

O Gerenciador de Tarefas permite:



Criar tarefas.

Definir responsaveis.
Acompanhar andamento.
Inserir prazos.

Marcar prioridades.
Registrar observacdes.

Tudo integrado ao restante da operacao.

[T] Visualizacao Kanban

Para quem prefere uma gestao visual, as tarefas também podem ser acompanhadas em formato
Kanban.

E possivel organizar atividades por etapas como:

e A Fazer

e Em Andamento
e Aguardando

e Concluido

Basta arrastar os cartdes entre as colunas conforme a evolugao das atividades.

[T1 Agenda Integrada

A Agenda ajuda a organizar compromissos da equipe.
Vocé pode:

e Criar compromissos.

e Agendar reunioes.

Registrar visitas.

Programar retornos.

Visualizar agenda diaria, semanal ou mensal.
Compartilhar compromissos entre colaboradores.

[T] Cadastro de Clientes

Todos os contatos ficam armazenados em uma base Unica.
E possivel:

e Cadastrar novos clientes.
e Atualizar informacdes.



Consultar histérico.

Visualizar protocolos.

Relacionar atendimentos.

Consultar interagdes realizadas em qualquer canal.

Isso proporciona uma visao completa da jornada do cliente.

[T] Status do Agente

Durante o expediente o operador pode alterar seu status conforme sua disponibilidade.
Exemplos:

e [I] Disponivel

e [] Pausa

e [T] Almoco

e [J]Em Atendimento
e [T]Ausente

Esses status ajudam na distribuicdo automatica dos atendimentos e no acompanhamento da
operacao pelos supervisores.

[T] Pesquisa Global

Localize rapidamente qualquer informacao.
Vocé pode pesquisar por:

Nome do cliente.
NUmero de telefone.
Protocolo.

Empresa.
Atendimento.
Mensagem.
Contato.

Tudo integrado para aumentar sua
produtividade

A Tela do Agente foi projetada para eliminar a necessidade de alternar entre diferentes sistemas
durante o atendimento.




Com telefonia, canais digitais, tarefas, agenda, cadastro de clientes e comunicacao interna
reunidos em uma Unica plataforma, sua equipe ganha mais produtividade, organizacao e agilidade
para oferecer uma experiéncia muito melhor aos clientes.

[T] Agora é sua vez!

Explore cada recurso da Tela do Agente e descubra como a Tallk.me pode simplificar sua rotina de
atendimento.

Acesse os tutoriais completos e aprenda a aproveitar todo o potencial da plataforma -

Ver Base de Conhecimento
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1 - Agentes

Para que seus colaboradores consigam acessar o Gerenciador de Atividades, serd necessario criar
um acesso de agente para cada um deles, para isso clique em "Agentes" no menu superior do
sistema.

Apds acessar a tela de agente, cligue em "Novo agente" para abrir a tela de cadastro, nessa tela
vocé deverd preencher obrigatoriamente os seguintes campos:

« Agente /NovoAgente ®

Q

Nome* Perfi Alivo
Nome do agente N&o definido v ( )
E-mail* Tipo de usudrio * Status (Sem Whatsapp )
EmailDoAgente@dominio.com.br Usuario v
O digite o e-mail do Agente Selecione o tipa de permiss3o do usudrio no whatsapp. Habilitaridesabilitar o whatsapp pars o usudrio
Login™ Senha* @
---------
Se deiar este campo vazio  senna serd DYUTCIXL Ancte-2, pois £la ndo aparecerd navaments
Associar Ramal Ramal logade
1170 v
Ultimo Login Auto-atendimento (5)
Numero méxime de tickels aberios
Configuragdes de notificagdes
O Permitir controle de volume de notificages (novas mensagens)
salvar

* Nome: nome de seu colaborador;

e E-mail: e-mail utilizado para acessar a plataforma de agente e recuperacao de senha, nao
podendo ser o mesmo e-mail utilizado para acessar o portal gerencial;

* Tipo de usuario: se o colaborador tera acesso de Usuario ou Administrador, algumas
funcionalidades estao disponiveis somente para a administracao, portanto escolha com cuidado a
quem liberar essa permissao;

* Login: sera preenchido automaticamente pelo sistema apds a criacdo do agente, pode ser
utilizado como login alternativo para acessar a plataforma de agente;

* Senha: senha utilizada pelo agente para acessar a plataforma;

» Associar Ramal: defina qual o ramal esse agente utilizard, a disponibilidade de ramais pode variar
de acordo com a quantidade contratada, caso tenha utilizado todos os ramais contacte nossa
equipe.


https://wiki.tallk.me/uploads/images/gallery/2025-03/Z2fimage.png

Apods o preenchimento dos campos acima, basta clicar em Salvar, com o login/e-mail e senha seu

colaborador j& conseqguira acessar o Gerenciador de Atividades, ou G.A como apelidamos

carinhosamente.


https://agente.tallk.me/
https://agente.tallk.me/
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3 - Webphone

Aqui sera onde seus agentes atenderdo as chamadas recebidas em seu 0800, efetuarao chamadas
em seu PABX, responderao seus clientes no Whatsapp entre outras funcionalidades, caso ainda nao
tenha criado o acesso de agente para seus colaboradores, basta seguir o passo a passo descrito na

etapa 1 - Agentes

Para acessar, basta utilizar o link agente.tallk.me e informar o login e senha do atendente, apds

realizar o login, seu agente ja estara apto para utilizar nosso Webphone, presente no local indicado
abaixo:

PAUSAR e
1] i @G QU agente ..empln.

A & Feed _

-

Vocé ndo tem tarefas no momento, erie uma nova tarefa

N\

Com o webphone aberto, vocé poderd acessar o histérico (1), realizar ligacdes (2), enviar SMS ou
e-mail aos seus clientes (3), responder seus clientes via Whatsapp (4), conversar internamente
com os demais agentes (5), verificar a lista de contatos internos (agentes) e externos (6) e
acessar as configuracdes que permitem customizacdes de aparéncia e som (7).


https://wiki.tallk.me/books/gerenciador-de-tarefas/page/1-agentes
https://agente.tallk.me/

Histérico

1 - Historico

No histérico serao apresentadas todas as ligacbes efetuadas e recebidas, permitindo que revise os
atendimentos do dia e ligue novamente para contatos, bastando clicar duas vezes no nimero gue
estd no histdérico para ligar a ele, abaixo um exemplo de como aparecera apds realizar e receber

algumas ligacdes:



Histoérico

Tudo Mensagens

15:28
%, 080000000 10/08/25
2 Né@o atendida

15:2¢
., 55555655556 10/06/25
2 Néo atendida

noon

15:2
%, 0000000000 10/06/25
2 N&o atendida

1

CHAMADA PERDIDA 15:2

% 1212121212 10/06/25

~ Néo atendida

i N

2 - Efetuar Ligacoes

Ao acessar essa opcao serd disponibilizado o teclado para que disque para os niumeros desejados,
podendo clicar nos botdes individualmente ou utilizar o teclado de seu computador para discar,
lembrando que é vital que seja informado o DDD do nimero para que a ligacao ocorra.



msirap bUmero

Ver Histoérico

1 2 3
4 5 6
7 8 9
* 0 =

3 - Envio de SMS / E-mail

Para realizar esse envio através do webphone, basta selecionar se serd um SMS (1) ou E-mail (2),
informando entdo quem serd o remetente e a mensagem a ser enviada.



e

Enviar Mensagem

[ |

Selecione um canal
Informe o ndmero de telefone e pressione er

Mensagem de exemplo

4 - Whatsapp

Aqui serao centralizadas as conversas de Whatsapp com seus clientes, permitindo que inicie novas
conversas, veja as que estao abertas e gerencie o fluxo de atendimento de seu cliente.

p o
Caixa de Mensagens
HE‘:’@UUG
#-El.ﬁﬁ'..ﬁgf'l AI.T-.'ZII.IA&'I
e o,
Q=M

mma nova tarefa



https://wiki.tallk.me/uploads/images/gallery/2025-06/vdeosemttulofeitocomoclipchamp8-ezgif-com-video-to-gif-converter.gif

5 - Chat Interno

Utilizando o chat interno, seus colaboradores conseguirao conversar entre si, alinhar estratégias,
repassar recados e verificar a disponibilidade dos demais agentes.

@(‘-

Chat Interno

Pesquisar

e

ima nova tarefa

6 - Lista de Contatos

Com a lista de contatos, seus agentes visualizarao os ramais dos demais agentes utilizando a aba
"Ramais" e 0s niUmeros de seus clientes na aba "Meus Contatos".


https://wiki.tallk.me/uploads/images/gallery/2025-06/12-06-202517-44-23-ezgif-com-video-to-gif-converter.gif
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n Daniele Luz H Cliente b
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7 - Configuracoes

Nas configuracdes, vocé conseguird customizar alguns parametros de seu Webphone, como o
Tema e configuracgdes relacionadas ao volume e toque de notificacoes recebidas.


https://wiki.tallk.me/uploads/images/gallery/2025-06/Ta5image.png

Configuracoes

& Temas

i+ Som e notificacdo >
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2 - Gerenclador de Tarefas

Ao acessar o GA algumas opcdes estdao disponiveis para seus atendentes, como um gerenciador de
atividades do agente e seus colegas, troca de tema e demais informacdes relevantes para o
atendimento.
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