Historico de atendimento

Como utilizar o Histdrico de Atendimento

O mddulo de Histérico de Atendimento da Tallk.me permite acompanhar todas as interacdes
realizadas pela operacdo em um Unico lugar, incluindo atendimentos de voz, WhatsApp, e-mail,
SMS e automacdes.

Nesta tela é possivel visualizar informacdes detalhadas sobre cada atendimento, acompanhar
métricas operacionais, aplicar filtros avancados e analisar o desempenho da equipe em tempo real.

O histérico centraliza todas as interacdes realizadas na plataforma, facilitando auditorias, analises
de produtividade, acompanhamento de SLA e gestao operacional.

1. COMO ACESSAR O HISTORICO DE
ATENDIMENTO

1. No menu lateral esquerdo, clique em Histérico de Atendimento.
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2. VISAO GERAL DA TELA

Ao acessar o mdédulo, vocé visualizard um painel consolidado (atendimentos encerrados) com
todas as interagdes realizadas na plataforma.

Os indicadores superiores apresentam um resumo operacional em tempo real dos atendimentos
realizados.

3. INDICADORES E METRICAS

A parte superior da tela apresenta indicadores rapidos para acompanhamento da operacao.

Atendimentos

Exibe o total de interacdes realizadas no periodo selecionado.

Atendimentos de voz

Mostra a quantidade de chamadas realizadas e recebidas.

Atendimentos de mensagem
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Exibe atendimentos realizados via WhatsApp

Automacoes de texto

Mostra disparos automaticos via WhatsApp, SMS ou e-mail.

Tempo médio de atendimento

Apresenta o tempo médio das interacdes realizadas pelos canais de voz e whatsapp

4. FILTROS DISPONIVEIS

Os filtros permitem localizar atendimentos especificos e realizar andlises mais detalhadas da
operacao.

Vocé pode filtrar por:

Canal

Status

Agente

Fila

e Data

Origem e Destino
Campanhas
Protocolo

Tipo de atendimento
e Agente

e E diversas combinacdes de filtros
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5. TIPOS DE INTERACAO

A Tallk.me registra diferentes tipos de interacdes dentro do histdrico.

Ligacao efetuada

Chamadas realizadas por agentes ou campanhas.

Ligacao recebida

Chamadas recebidas pela operacao.

Atendimento realizado

Conversas realizadas via WhatsApp.

WhatsApp enviado

Mensagens enviadas manualmente ou automaticamente.

E-mail enviado

Disparos realizados pela plataforma.
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6. STATUS DOS ATENDIMENTOS

A coluna Status permite identificar rapidamente a situacao de cada atendimento, ligacao,

mensagem ou automacao realizada dentro da Tallk.me.

Cada status representa uma etapa ou resultado da interacao realizada pela plataforma.
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O atendimento estd em andamento neste momento.

Esse status normalmente aparece quando um agente estd conversando com o cliente via chat,
WhatsApp ou outro canal de texto.

Em conversa Instant

Existe um atendimento telefonico terceirizado em andamento.

Esse status pode aparecer durante operacdes integradas ou atendimentos instantaneos externos.

Em conversa

Existe uma chamada telefonica ativa em andamento.

O agente ainda esté falando com o cliente.

Campanha

O registro pertence a uma campanha automatizada.

Pode ser um envio de WhatsApp, SMS, e-mail ou acao automatizada criada na plataforma.

Processando

A Tallk.me esta processando a solicitacao.

Esse status normalmente aparece temporariamente enquanto o sistema prepara o envio ou
execucao da acao.

Redirecionando

O atendimento estd sendo transferido ou encaminhado para outro fluxo, fila ou agente.

Retorno por Abandono

O cliente abandonou o atendimento anteriormente e um retorno automéatico ou manual foi
agendado.

Muito utilizado em operacdes de call center e recuperacao de contatos perdidos.



Contato Agendado

Existe um atendimento, retorno ou contato programado para uma data futura.

Contato na Blacklist

O contato estd bloqueado para novos envios ou atendimentos automaticos.

Isso pode acontecer por solicitacao do cliente, blogueio interno ou regras da operacao.

Transferida

O atendimento foi transferido para outro agente, fila ou setor.

Enviado

A mensagem foi enviada com sucesso para o destinatario.
Pode ser utilizado para:

WhatsApp
e SMS
E-mail
Telegram

Lido
A mensagem foi entregue e visualizada pelo destinatario.

Esse status depende da confirmacao de leitura do canal utilizado.

Nao lida

A mensagem foi entregue, porém ainda nao foi visualizada pelo destinatario.

Nao enviado

O envio da mensagem falhou.
Isso pode ocorrer por:

e NUmero invalido



Canal desconectado
Instabilidade externa
Blogueio do destinatario
Template reprovado
Falha operacional

Esse status refere-se aos canais de texto.

Entregue

A mensagem chegou ao destino com sucesso.

Porém, o destinatdrio ainda pode nao ter visualizado a mensagem.

Atendido voz

A ligacao foi atendida e finalizada corretamente.

Esse status indica sucesso no atendimento telefonico.

Nao atendido

A chamada nao foi atendida.
Pode acontecer quando:

O cliente nao atendeu

O numero estava indisponivel
A ligacao caiu

O telefone estava ocupado

Nao atendido (ocupado)

O telefone do destinatario estava ocupado no momento da chamada.

Rejeitado

A chamada foi recusada pelo destinatario.

Cancelado

A ligacao ou envio foi cancelado antes da conclusao.



Convertido

O atendimento atingiu o objetivo esperado definido pela operacao.
Exemplos:

e Venda realizada

e Atendimento concluido

e Agendamento confirmado
e Cobranca finalizada

Nao convertido

Nao houve acao esperada.

Para que perceba esse status, na criacdo da campanha é necessario criar uma campanha seguinte
e incluir o link da CTA (marcacao de conversao)

E-mail programado

Existe um envio de e-mail agendado para execucao futura.

SMS Programado

Existe um envio de SMS agendado.

WhatsApp programado

Existe um envio de WhatsApp programado.

Telegram programado

Existe um envio de Telegram agendado.

Unknown

A interacdo ainda estd sendo processada ou aguardando atualizacao do canal.

Normalmente é um status temporario do sistema.



8. Avaliacao

Se a opcao de Avaliacao de atendimento, via chat, estiver ativada, é possivel ter acesso as
respostas dadas pelo cliente nessa tela, inclusive fazer filtros para exibir apenas quem deu nota
positiva ou negatva.

2 Detalhes do Histérico

Juliana Ferreira @
+55 (Aemaa TS
2 @ WhatsApp
@ Conversa efetuada
Campanha: Suporte Técnico

£53  Protocolo: 727605697

Protocolo - 727605697
Hoje - 1616

0l4, tudo bem? &

Identificamos que sua snhcnaf;aa ja foi g Atendido por: Gabriel Américo
processada com sucesso aqui na Tallk.me. P
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funcionando corretamente por ai? Inicio: 12/05/2026 as 15:16
1516 &

0it Sim, voltou a funcionar (5] Fim: 12/05/2026 35 15:24
certinho agora
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Perfeito! Fico feliz que tenha normalizado 2
Chegou a testar todas as funcionalidades

que estavam apresentando instabilidade? =4 Destino: Tallk.me Suporte

1519 &
Testei aqui e aparentemente

. Cliente: Juliana Ferreira
esta tudo normal agora. 455 (

Excelente %

Realizamos alguns ajustes internos para
estabilizagdo do servigo e seguimos
monitorando para garantir que tudo continue Duragdo: 07min 34s
funcionando corretamente.

Fila: Suporte Técnico

15:21
Perfeito, obrigada pelo Avaliaggo: *5"5
retorno rapido .,
Custo: R$ 0,00
Nos que agradecemos o contato &
Qualquer divida ou necessidade, nosso time

o % e
segue a disposigdo. Tenha um excelente dia! R

8. VISUALIZANDO DETALHES
DE UM ATENDIMENTO
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Para visualizar detalhes completos da interacao, clique no icone de visualizacdo localizado na
ultima coluna da tabela.

Nessa tela é possivel acessar:

Dados completos da interacao
Horario (Inicio e fim)

Protocolo

Canal utilizado

Tempo de atendimento

Agente responsavel pelo atendimento
Fila

Histérico da conversa
Informacdes técnicas da chamada
Avaliacdo (Chat)

Gravacao da chamada (Voz)
Custo (Planos tarifados)
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$:3 Protocolo 727609887
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2 Cliente: anitAAMesw—
= Fila: COMERCIAL

@ Duragdo: 00min 06s

$ Custo: R$ 0,00
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Em caso de duvida, chame nosso time de suporte
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