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[T] Médulos Operacionais



[I] Médulos Operacionais

Login e Acesso

Processo de Login no Sistema:

1. Acesse seu sistema através do link da sua plataforma:
Exemplo: seuservidor.acesocloud.com

2. Insira seu Usuario e sua Senha

3. Clique em Logar.

25 om.plurisistemas.com/Aogin.php

Promova uma experiéncia
Omnichannel real e Digital

OASICRONOR @R o 2=



https://pluriajuda.acessocloud.com/uploads/images/gallery/2025-11/uW3image.png

Se receber a mensagem “Usuario ou Senha invalidos”,
confira letras maiusculas e mindsculas ou solicite
redefinicao de senha ao administrador do sistema na sua
empresa.



[I] Médulos Operacionais

Atendimento Ativo

O Atendimento Ativo permite ligar para clientes:

https://www.youtube.com/embed/tbX-XIrYSk8

Acesse 0 médulo Campanhas Ativas.
Escolha a campanha.
O sistema disca automaticamente ou permite discagem manual.
Durante a chamada:
e Preencha dados do cliente.
e Escolha a tabulacao (ex.: Venda, Sem Interesse).
5. Clique em Salvar para registrar o atendimento.

W


https://www.youtube.com/embed/tbX-XIrYSk8

[I] Médulos Operacionais

Atendimento Receptivo

Para atender ligacdes recebidas:

https://www.youtube.com/embed/tbX-XIrYSk8

Mantenha-se logado no sistema.

Observe a tela Fila de Atendimento.

Cliqgue em Atender quando surgir uma chamada.

Registre dados do cliente e tabule antes de encerrar a ligacao.

W


https://www.youtube.com/embed/tbX-XIrYSk8

[I] Médulos Operacionais

Atendimento Via Chat

Para atender pelo Chat:

https://www.youtube.com/embed/Lo7ngqoxSYcU

1. Faca login no sistema.
2. Acesse 0 médulo Chat.

ndimento...

o Vale

Paulo Quintela

29100-4795

ro desconhecido

4. Cliqgue em Entrar no Chat.
5. Responda as mensagens do cliente.
6. Encerre a conversa clicando em Encerrar.


https://www.youtube.com/embed/Lo7nqoxSYcU
https://pluriajuda.acessocloud.com/uploads/images/gallery/2025-09/Ihrimage.png

[I] Médulos Operacionais

Transferéncias de Chamadas

Para transferir uma ligagao:

https://www.youtube.com/embed/V3 sOcRTm1U

1. Durante a chamada, clique em Interfaces, clique em cima do ramal desejado e Transferir

2. Escolha:

e Transferéncia - transfere direto.

e Assistida — fala antes com o outro operador.
3. Clique em Confirmar Transferéncia.

[J Dica: use a transferéncia assistida em casos delicados.


https://www.youtube.com/embed/V3_s0cRTm1U

[I] Médulos Operacionais

Agendamentos

Para agendar um retorno:

https://www.youtube.com/embed/AyJAPBICKXM

Durante o atendimento, clique em Agendar Retorno.
Escolha a data e o horério.

Informe o motivo.

Salve o0 agendamento.

W

Vocé pode consultar seus agendamentos no médulo Agenda.


https://www.youtube.com/embed/AyJAPBIcKXM

[T] Relatorios e
Monitoramento



[1] Relatérios e Monitoramento

Relatérios de Ligacoes
Ativas

Relatodrios de Ligacoes Ativas

44 Para ver dados de ligacdes ativas:

Va até Relatdrios - Chamadas.
Selecione Campanha ou Sainte.
Filtre por data, operador ou campanha.
Clique em Pesquisar.

SIS

Exporte se precisar salvar os dados.




[1] Relatérios e Monitoramento

Relatérios de Ligacoes
Receptivas

Para analisar atendimentos receptivos:

V4 até Relatdorios -» Chamadas.
Cligue em Entrante.

Use filtros para detalhar os dados.
Gere relatoérios ou exporte arquivos.

W



[1] Relatérios e Monitoramento

Relatdrios de Chat

Para analisar atendimentos de chat:

P whNhH

Va até Relatodrios - Chat.

Cliqgue em Atendimentos.

Use filtros para detalhar os dados.
Gere relatérios ou exporte arquivos.



[1] Relatérios e Monitoramento

Monitoramento em Tempo
Real

Para supervisores acompanharem atendimentos ao vivo:

1. V4 até Telefonia.

2. Selecione a fila ou operador.

3. Escolha:
e Escuta - ouvir sem falar.
e Sussurro - falar s6 com o operador.
e Conversa - falar com todos.



[1] Relatérios e Monitoramento

Indicadores e Painéis

Veja dados consolidados de atendimento:

1. Acesse o médulo Indicadores.
2. Escolha o periodo.
3. Visualize dados de:
e Total de ligacoes.
e Tempo médio de atendimento.
e Taxa de sucesso.

[] Use painéis para decisfes rapidas.



[T] Primeiros Passos



1] Primeiros Passos

Acessando a Plataforma

Para acessar a plataforma Pluri Sistemas:

https://www.youtube.com/embed/DahmglLM Uk

Abra seu navegador.

Digite o endereco fornecido (ex.: suaempresa.acessocloud.com ).
Informe usuario e senha.

Clique em Entrar.

W

Caso tenha problemas de acesso, verifique se seu navegador esta atualizado ou fale com o
suporte.


https://www.youtube.com/embed/DahmqLM_IUk

1] Primeiros Passos

Navegadores recomendados

A Pluri Sistemas recomenda o uso dos navegadores abaixo, sempre na versao mais atual:

e Google Chrome — Totalmente compativel.
e Microsoft Edge — Ideal para ambiente corporativo.
e Mozilla Firefox —» Funciona, mas pode ter pequenas diferencas visuais.

Evite:

e Internet Explorer
e Navegadores muito antigos

Mantenha seu navegador sempre atualizado para garantir bom desempenho.



[T] Primeiros Passos

Configuracdo de Audio e
Microfone

Para ligacOes funcionarem corretamente:

https://www.youtube.com/embed/Lo7nqoxSYcU

Conecte o headset ao computador.

No navegador, clique no cadeado ao lado do endereco.
Permita acesso ao microfone.

Faca um teste de dudio no sistema.

W

Caso nao ouca ou nao seja ouvido, reinicie o navegador ou procure o suporte.


https://www.youtube.com/embed/Lo7nqoxSYcU

[T] Médulos de Cadastro



[I] Médulos de Cadastro

Cadastro de Clientes/Leads

Para cadastrar Clientes ou Leads:

Va até Cadastro - Clientes.
Cliqgue em Novo.

Selecione Pessoa Fisica ou Juridica.
Coloque nome e telefone.

Salve.

e whH



[I] Médulos de Cadastro

Cadastro de Vendas

Para cadastrar Vendas:

Véa até Cadastro - Vendas.

Cliqgue em Novo.

Selecione sua empresa.

Coloque cliente, telefone, status, consultor que realizou a venda e valor.
Clique em Salvar.

e whH



[I] Médulos de Cadastro

Cadastro de
Produtos/Servicos

Para cadastrar Clientes ou Leads:

e wWwhNH

V4 até Cadastro —» Produtos e Servicos.
Cligue em Novo.

Selecione a Categoria.

Coloque Descricao, valor e desconto.
Clique em Salvar.



& Configuracoes do Sistema



£+ Configuracdes do Sistema
V4
Audio

Para cadastrar audios:

e whH

V4 em Telefonia - Audio.
Cliqgue em Novo.

Envie o arquivo (MP3 ou WAV).
Nomeie o audio.

Salve.



£+ Configuracdes do Sistema

Blacklist

Para bloguear nimeros:

Acesse Telefonia - Blacklist.
Cliqgue em Novo.

Digite o telefone.

Salve.

P whNhH

0 Bloqueios evitam ligacdes indevidas ou SPAM.



£+ Configuracdes do Sistema

Filas de Atendimento

Para criar filas:

1. V4 em Telefonia - Filas.

c 23 crm.acessocloud.com

Telefonia

o) Audios
- () Blacklist B | -
V6 Campanhas
% Contextos
2o Filas *____
Bl Pausas
Ramais
#r Tabulagbes

CE Troncos

2. Clique em Novo.

c 23 crm.acessocloud.com

Cadastros Telefonia Flow e Processos Relatdrios Indicadores Configuracges

Tipe Descrigdo qID (Id. interno) Estratégia Maxlen (espera) Transferéncia Habilitar
Q . =
Q sim
Mestrande de 1 até 2 de 2 registros Anterior Préx

3. Dé um nome a fila.


https://pluriajuda.acessocloud.com/uploads/images/gallery/2025-10/image.png
https://pluriajuda.acessocloud.com/uploads/images/gallery/2025-10/IaXimage.png

Filas

Classificacio Grupe Tipo
&+ (selecione) - &+ (selecione) - & (selecione) A
Estratégia Peso (weight) Timeout (peer) Retry (peer)
< (selecione) v 0 20 2
SLA (max) Meta (min) Meta (max) Misica de espera
60 k4 80,00 A 85,00 < (selecione) -
Ramais Papéis de cliente
o+ (selecione uma opgéo) o+ (selecione uma opcic)
Acio emergencial
& (selecione) v
Conf. extra
. O] . . Y
4. Defina estratégia de distribuicao.
Filas
Classificacio Grupo Tipe
Z 4+ (selecione) v Z <+ (selecione) v 2 (selecione) v
Estratégia [ Peso (weight) Timeout (peer) Retry (peer)
2 (selecione) - 0 20 2
Misica de espera
£  (selecione) v
Opghes
Ra| Papéis de cliente
Aleatdria (random)
. . o+ [selecione uma opgdo)
Cliclo de atendimento (rrmemory)
Acd'  Mais ocioso (leastrecent)
2| Sequencial (linear)
Conf. extra
5. Defina o qID (deve ser curto)
Filas
Classificagio Grupo Tipe
o+ (selecione) A <+ (selecione) A < (selecione) A
Estratégia Peso (weight) Timeout (peer) Retry (peer)
<& Cliclo de atendimento (rrmemory)  ~ 1] 20 2
SLA (max) Meta (min) Meta (max) Muisica de espera
60 4 80,00 VA 85,00 2| (selecione) v
Ramais Papéis de cliente
o+ {selecione uma opgéo) o+ (selecione uma opgdo)

Agdo emergencial

2 (selecione) -

Descricio
fila exemplo

Maxlen (espera) Wrap up time
5 3

Audio de sussurro

2 (selecione]

Papéis de equipe

o+ (selecione uma opgdo)
Descrigio
fila exemplo
Maxlen (espera) Wrap up time
5 3

Audio de sussurro
& (selecione)
Papéis de equipe

o+ (selecione uma opgio)

Descrigio
fila exemplo

Maxlen (espera) Wrap up time
5 3

Audio de sussurro

& (selecione)
Papéis de equipe

<+ (selecione umaopgio)

M Timeout
restart

Ed Timeout
restart

Ed Timeout
restart

6. Defina o papel de equipe ao qual devera ser direcionado as chamadas

qlD (Id. interno)

CJRinginuse Tempo andincio
0

Fila para callback

2 (selecione)

Transferéncia

qID (Id. interno)

[JRinginuse Tempo anuncio
i}
Fila para callback

£ (selecione)

Transferéncia

qID (Id. interno)

el

CIRinginuse Tempo antincio

0

Fila para callback

£ (selecione)

Transferéncia

SLA (min)

30

SLA (min)

30

-
SLA (min)

30


https://pluriajuda.acessocloud.com/uploads/images/gallery/2025-10/k48image.png
https://pluriajuda.acessocloud.com/uploads/images/gallery/2025-10/EuEimage.png
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Filas
Classificagiio Grupo Tipe Descrigio qID (Id. interno)
2+  (selecione) A <+ (selecione) A 2 (selecione) v fila exemplo filaexp
Estratégia Peso (weight) Timeout (peer) Retry (peer) Maxlen (espera) Wrap up time G Timeout [ JRing inuse Tempo aniincio SLA (min)
£ Cliclo de atendimento (rrmemory)  ~ 0 20 2 5 3 restart 0 30
SLA (max) Meta (min) Meta (max) Miisica de espera Audio de sussurro Fila para callback
60 7 80,00 A 85,00 < (selecione) v < (selecione) - £ (selecione) -
Ramais Papéis de cliente Papéis de equipe Transferéncia
o+ (selecione uma opgéo) o+ (selecione uma opgdo} <H (selecione uma opgdo)
a
A¢So emergencial Q x
2 (selecione) v [[] Selecionar todos
[J Pluri sistemas
Conf. extra
[[] Admin do Sistema
-
i =
Classificagio Grupo Tipo Descrigio qID (Id. interno)
2+ (selecione) - &+ (selecione) - & (selecione) - fila exemplo filaexp
Estratégia Peso (weight) Tim eer) Maxlen (espera) Wrap up time FTimeout IRinginuse Tempo aniincio SLA (min)
2 Cliclo de atendimento (rrmemory) ¥ 0 5 3 restart 0 30
SLA (max) Meta (min) Meta (max) Msica de espera Audio de sussurro Fila para callback
Ativa
60 A 80,00 A 85,00 < (selecione) ~ & (selecione) - 2 (selecione)
Receptiva
Ramais Papéis de cliente Papéis de equipe
o+ (selecione uma opgdo) o+ [selecione uma opgae) o+
Agio emergencial
Z  (selecione) A

Salve.

Filas

Admin do Sistema

Transferéncia

o=
Classificagio Grupo Tipo Descrigio qiD (Id. interno)
<+ (selecione) v =+ | (selecione) v < Ativa v fila exemplo filaexp
Estratégia Peso (weight) Timeout (peer) Retry (peer) Maxlen (espera) Wrap up time FTimeout [JRing in use Tempo antincio SLA (min)
< cliclo de atendimento (rrmemory) ¥ 0 20 2 5 3 restart 0 20
SLA (max) Meta (min) Meta (max) Msica de espera Audio de sussurro Fila para callback
60 b4 80,00 7 85,00 < (selecione) - 2 (selecione) - -
Ramais Papéis de cliente Papéis de equipe
o+ {selecione uma opgéo) o+ [selecione uma opgéo)
Agdo emergencial
< (selecione)

Cliqgue em Reload.

Z+ Admin do Sistema

(selecione)

Transferéncia


https://pluriajuda.acessocloud.com/uploads/images/gallery/2025-10/yTdimage.png
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Filas



https://pluriajuda.acessocloud.com/uploads/images/gallery/2025-10/qQlimage.png

£+ Configuracdes do Sistema

Pausas

Para configurar pausas:

e whH

Vé& em Telefonia —» Pausas.
Cliqgue em Novo.

Defina o0 nome:
Configuracdes da Pausa.
Salve.



£+ Configuracdes do Sistema

Tabulacao

Para criar tabulacdes:

V4 até Telefonia —» Tabulacao.

Cliqgue em Novo.

Insira o nome (Ex.: Venda, Sem Interesse).
Salve.

P whNhH

[0 Tabulacbes ajudam a organizar relatérios.



Papéis de Equipe

Para criar papéis:

Acesse Papéis de Equipe.
Cliqgue em Novo.

Defina permissdes de acesso.
Salve.

P whNhH

[J Cada papel define o que o usuario pode acessar no sistema.



£+ Configuracdes do Sistema

Importacao de Dados

Para importar mailing:

1. Véd em Flow e Processos - Importacao de Dados.

! B Configs »

R & Ordenagdo » _ _ -

%, Canais de Chat

= Importagdes
~ — - u

€ Papel de Cliente
=
| mrapelderqupe T - |

# perfis de acesso

Status .
Workflow

2. Cliqgue em Novo.

Cadastros Telefonia Relatdrios

Indicadores Configuragdes

Importagdes

C  100linhas~
[ = ]

Mostrando de 1 até 1 de 1 registros

Anterior Prc

3. Cligue em Escolher Arquivo.

ImportagGes

(@] o

Empresa Tipo Descrigdo Arquivo

< (selecione) v < (selecione) v Escolher arquive | Nenhum arquivo escalhido
Modelo Viabilidade ’

£ (selecione) - £  (selecione) -

4. Escolha o arquivo (CSV ou XLS).


https://pluriajuda.acessocloud.com/uploads/images/gallery/2025-11/image.png
https://pluriajuda.acessocloud.com/uploads/images/gallery/2025-11/cKvimage.png
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Importacdes

Empresa

‘ﬂ‘ (selecione) - ‘ ‘ rquivo escolhido

Modelo

‘ = ‘ (selecione)

teste.csv

“teste.csv” selecionndo (151 bytes)

o2 Selecionar

. Preencha as colunas Descricao, Tipo e Empresa.

ImportagGes

aqui estara o nome de sua empresa

‘ B salvar ‘ /
Empresa ’ Tipo / Descrigdo Arquivo

< | (selecione) v < Mailing A teste |Es(merarquwﬂ teste.csv

Modelo Viabilidade \
< (selecione) v < (selecione) v

. Aguarde até que o status esteja como Configurar em amarelo.

Status

Configurar

. Acesse clicando na lupa e véa em Configurar.

ImportacBes /

‘ B salvar ‘ I &5 Configurar ] [E» Exportar

X Apagar

. Mapeie as colunas. (Da mesma forma que esta na planilha, deve estar na configuracao.
Exemplo: Se na lista estda Nome, Telefone e CPF. Na configuracdao deve estar Nome,
Telefone e CPF).


https://pluriajuda.acessocloud.com/uploads/images/gallery/2025-11/FBrimage.png
https://pluriajuda.acessocloud.com/uploads/images/gallery/2025-11/lDfimage.png
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Colunas

(selecione um modele de impartacao) v Informe uma descrigdo, caso queira salvar este modelo de importacao

Mostrando 244 Mostrando 2

Filtro Filtro

B

CPF “| [Nome
Ry 0| [retefone1
Telefone 2
Telefone 3
Telefone 4
Telefone 5
Telefone 6
Telefone 7
Telefone 8
Telefone &
Telefone 10
Nome Fantasia
Contato

E-mail

Sexo

Dats i S

<<

Seleciona os campos da esquerda na ordem em que aparecem na planilha

Fechar

Cligue em Salvar e depois Salvar novamente.
9. Aguarde até que a importacao esteja como status Concluido.

Empresa Tipo Descrigdo Arquivo Status Inicio Fim Viabilidade

Q = Mailing teste teste.csv 03/11/2025 15:24:22 03/11/2025 15:30:12
10. Acesse novamente apertando na Lupa e clique em amostragem

Importagdes
[ B salvar “ < voltar ” X Apagar “ 2 configurar ” @ rmostragem ” s Exportar ]
D Empresa Tipo Descrigio
2 2 Mailing teste
Arquivo (testecsy) Q. B T Viabilidade

Escolher arquive | Nenhum arquivo escolhido £ (selecione)

11. Caso seja exibido as informacdes da lista, sua importacao foi concluida com sucesso.

Dados / Importacao

Qtde total: 7/ Qtde viabilidade: 0
Modelo: / Colunas: nome,tell
Nome Telefone 1

bruno | (32)

bruno | (32)

bruno | (32)

bruno | (32)

bruno | (32)

bruno | (32)

bruno | {32

12. E assim seu mailing estard importado!


https://pluriajuda.acessocloud.com/uploads/images/gallery/2025-11/afAimage.png
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https://pluriajuda.acessocloud.com/uploads/images/gallery/2025-11/vcximage.png
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0 Use arquivos sem caractéres especiais ou emojis.



£+ Configuracdes do Sistema

Campanhas

Para criar campanhas:

1. V4 até Telefonia - Campanhas.

2. Cligue em Nova Campanha.
3. Defina:

e Nome

e Horarios

e Fila

e Mailing
4. Salve.



£+ Configuracdes do Sistema

Usuarios e Permissoes

Para criar usuarios:

V4 até Consuariacoes Usudrios.
Cliqgue em Novo.

Preencha nome, login e senha.
Escolha o papel de equipe.

Salve.

e whH

[0 Gerencie permissdes para controlar acesso ao sistema.



Perguntas Freguentes



[] Perguntas Frequentes

Por que minha campanha
nao esta discando?

e Confira se ha mailing anexado e com amostragem..
e Verifique se o discador em andamento.

e Veja se ha operadores logados.

e Verifique o horario da campanha.



[] Perguntas Frequentes

Por que nao consigo ouvir ou
falar com o cliente?

e Verifique headset e microfone.
e Veja permissdes no navegador.

e Recarregue a pagina.



[] Perguntas Frequentes

Como vejo se a campanha
esta discando?

e Acesse 0 mddulo Telefonia.

e Procure pela campanha desejada.

e Veja o numero de chamadas em andamento.
e Confira se ha operadores disponiveis.

Se a campanha estiver parada, consulte:
e Se ha mailing disponivel.

e Se o discador esta ligado.
e Se hé restricoes no horério de operacao da campanha.



[] Perguntas Frequentes

Como importar um mailing
corretamente?

Prepare o arquivo em formato .CSV ou .XLS.
Certifique-se de que nao ha:
o Linhas em branco.

o Férmulas ou caracteres especiais.
V4 até Importacao de Dados no sistema.
Selecione a campanha que recebera o mailing.
Escolha o arquivo e cligue em Préximo.

e Mapeie cada coluna do arquivo para o campo correspondente no sistema (ex.: Nome,
Telefone).

e Cliqgue em Importar.

e Aguarde a mensagem de sucesso ou ajuste eventuais erros indicados pelo sistema.

[J Dica: Use arquivos simples, apenas com dados, sem cores, filtros ou férmulas.



[] Perguntas Frequentes

Porgue o site esta lento ou
travando?

[] Possiveis causas e como resolver:

Internet instavel:

o Teste sua conexao.

o Reinicie 0 modem ou roteador.

Navegador desatualizado ou com cache acumulado:
O Atualize para a ultima versao.

O Limpe o cache e os cookies do navegador.

Muitos programas abertos:

o Feche outras abas ou sistemas pesados.

Bloqueio por antivirus ou firewall:

o Peca ao Tl para liberar o dominio do sistema
Problemas no servidor:

o Entre em contato com o suporte Pluri para analise.
Muitos programas abertos:

O Feche outras abas ou sistemas pesados.



Permissoes do sistema



Permissdes do sistema

Permissoes de nivel

Nivel Basico:

e Agendamentos: Consegue visualizar os préprios agendamentos com os seguintes
requisitos

Requisito 1: O agendamento estar na mesma empresa do papel de equipe em que 0
usuario esta

Requisito 2: O agendamento deve ter o status que o papel de equipe do operador tem
permissao

e Clientes: Ndo consegue visualizar os clientes por conta do nivel
e Leads: Tem acesso a todos os leads

e Solicitacoes: Consegue visualizar as préprias solicitacdes com os seguintes requisitos
Requisito 1: A solicitacao estar na mesma empresa do papel de equipe em que o
usuario esta

Requisito 2: A solicitacao deve ter o status que o papel de equipe do operador tem
permissao

Nivel Intermediario:

e Agendamentos: Consegue visualizar todos os agendamentos das empresas em que esta
vinculado pelo papel de equipe

e Clientes: Nao consegue visualizar os clientes por conta do nivel
e Leads: Tem acesso a todos os leads

e Solicitacoes: Consegue visualizar as préprias solicitacdes e de quem estd na equipe que
ele é supervisor

Nivel Avancado:



Agendamentos: Consegue visualizar todos os agendamentos das empresas em que estd
vinculado pelo papel de equipe

Clientes: Consegue visualizar todos os clientes

Leads: Tem acesso a todos os leads

Solicitacoes: Consegue visualizar as proprias solicitacdes e de quem esta na equipe que
ele é supervisor

Nivel Administrativo:

Agendamentos: Consegue visualizar todos os agendamentos das empresas em que esta
vinculado pelo papel de equipe

Clientes: Consegue visualizar todos os clientes

Leads: Tem acesso a todos os leads

Solicitacoes: Consegue visualizar todas as solicitacdes vinculadas a empresa em gue
estd vinculado no papel de equipe



