
Diretrizes gerais de
atendimento no Chat

BU



O chat para atendimento online da BU

aparece na parte superior direita do portal

da BU. Este é o local onde o usuário da

BU irá acessar o chat para se comunicar.



Quando o status do chat está offline (não tem nenhum
atendente conectado) o usuário será levado a uma página para
preencher um formulário e enviar uma mensagem que pode ser
respondida depois

O servidor deverá acessar o e-mail chat.bu@contato.ufsc.br
para responder os e-mails que foram enviados nesse tempo de
chat offline. Todos os servidores da escala tem acesso ao e-
mail usando seu idufsc.

Sempre que possível, monitore este e-mail conforme horário de
escala de atendimento
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Para acessar a interface do atendente, você deve acessar o
endereço https://gssapps.ebscohost.com/chat/prod/operator
e inserir as informações de usuário/senha. Estas informações
de acesso deverão ser solicitadas para a TECDI, via Portal de
Atendimento Institucional.

Para que apareça como "suporte online" na página da BU, é
necessário que alguém esteja efetivamente logado nesse
sistema com a interface de atendimento aberta. Verifique na
tela principal do sistema se você está online (ver na imagem
abaixo a área circulada).

Para facil itar e agilizar o atendimento, deixe  salvo estes dados
no navegador da Internet do seu PC.
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PARA VER QUEM ESTÁ SENDO ATENDIDO OU ESPERANDO PARA SER
ATENDIDO, CLIQUE EM "VISITANTES".
PARA VER O HISTÓRICO DE CHATS OU DE MENSAGENS OFFLINE
ENVIADAS PELOS USUÁRIOS, É SÓ CLICAR EM "HISTÓRICO DOS
CHATS".



Enquanto não houver atendimento, você pode abrir outras abas
do navegador e continuar trabalhando em suas demais
atividades. Isso não impede ou deixa o sistema offline.

Para iniciar  o  atendimento, clique  sobre o botão “ok”, e em
seguida  sobre  a  imagem  amarela  (“triângulo sonoro”) .
Automaticamente o sistema abrirá a janela de atendimento.

É importante lembrar que toda vez que um usuário entrar  no
chat, o sistema avisa o atendente com um alerta sonoro. Mesmo
assim, é aconselhável verificar se há usuários esperando por
atendimento
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PARA INICIAR  O  ATENDIMENTO, CLIQUE  SOBRE
O BOTÃO “OK”, E EM
SEGUIDA  SOBRE  A  IMAGEM  AMARELA  (“TRIÂNG
ULO SONORO”). AUTOMATICAMENTE O
SISTEMA ABRIRÁ A JANELA DE ATENDIMENTO.



EX: BOM DIA, BOA TARDE ETC.
TAMBÉM  HÁ OUTRAS  MENSAGENS
AUTOMÁTICAS DISPONÍVEIS  NO
SISTEMA  (CANTO INFERIOR
ESQUERDO)  QUE PODEM SER
UTILIZADAS  NO ANDAMENTO DO
ATENDIMENTO, CONFORME
IMAGEM A SEGUIR.  
EXEMPLO: DÚVIDAS CERTIDÃO,
DÚVIDAS  TESES,  ENTRE
OUTRAS,  QUE  ORIENTAM  O
USUÁRIO A ENTRAR EM CONTATO
COM O SETOR RESPONSÁVEL
PELO SERVIÇO

AO INICIAR O ATENDIMENTO, UTILIZE
AS MENSAGENS AUTOMÁTICAS  DE
CORTESIA  DISPONIBILIZADAS
NO CHAT. 



Por isso,  explore a  Faq  da BU  para responder a dúvida do
usuário,  ou   encaminhe  o link específico  com o
procedimento, ser for o caso: http://portal.bu.ufsc.br/faq/

Algumas dúvidas corriqueiras podem ser atendidas sem ter a
necessidade de repassar contato de servidor ou setor, como por
exemplo, como efetuar o pagamento de multas, etc

Se for o caso, repasse  este link ao
usuário https://servicosti .sistemas.ufsc.br/publico/detalhes.
xhtml?servico=112

Outra dúvida comum  nos atendimentos chat  é sobre a conexão
VPN. A  Setic  já disponibiliza instruções  de configuração da
conexão.  

A  Faq  da BU foi atualizada para este período de atendimento
remoto, e está disponível a categoria  Faq  X
Quarentena:  https://atendimento.ufsc.br/otrs/public.pl?
Action=PublicFAQExplorer;CategoryID=134
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https://portal.bu.ufsc.br/conheca-a
bu/equipeeproducao/equipe/ 
Mantenha esta página em uma aba do seu navegador,  ao
lado da aba de atendimento do chat,  para facil itar e agilizar
o atendimento

Util ize a l ista de contatos dos setores e serviços da BU para
direcionar o usuário ao serviço específico:

Ao sanar a dúvida do usuário ou direcioná-lo ao canal de
atendimento específico, pergunte se há mais alguma questão
que possa ser tratada via chat  (se precisa de mais ajuda em
algo).

Caso o usuário expresse urgência no atendimento,  ou perceba
que a dúvida pode ser respondida de imediato,  entre em
contato com algum colega,  servidor responsável pelo
serviço, através do rocket.chat.
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GERALMENTE ALGUNS
USUÁRIOS NÃO
RESPONDEM DE
IMEDIATO. AGUARDE  10
MINUTOS  E ENCERRE O
ATENDIMENTO COM A
MENSAGEM
AUTOMÁTICA
DISPONIBILIZADA NO
SISTEMA  “ENCERRAR
ATENDIMENTO”.



CLIQUE SOBRE O
BOTÃO “FECHAR
CHAT” PARA
FINALIZAR O
ATENDIMENTO.



O sistema permite atender mais de um usuário ao mesmo

tempo  sem que haja problema ou interferência

alguma  nos atendimentos. Permite  também  que  dois

servidores acessem  o sistema,  e

atendam simultaneamente. Isso pode acontecer no horário

de troca das escalas de atendimento

Para ver o histórico de chats e mensagens, clique no

botão  “Procurar”  para recuperar as mensagens. É possível

filtrar pelo nome do visitante e por outros filtros na caixa

de seleção "Search" ao lado do botão “Procurar”:





Se durante o

atendimento perceber 

algum problema técnico

no chat, entre em 

contato com a TECDI

explicando o ocorrido: 

tecdi.bu@contato.ufsc.br


