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7.1 Criando um novo Fluxo
de Etapas

No médulo Atende é possivel criar um fluxo especifico para cada motivo de abertura de
chamado.

Isso garante maior organizacao interna, facilita o controle dos departamentos e assegura
uma administracao mais clara dos atendimentos.

Além disso, dentro de cada fluxo é possivel cadastrar:
e Campos dinamicos, para coletar informacdes especificas durante o atendimento.

e Motivos de cancelamento, que justificam quando uma etapa nao pode ser concluida.
o Motivos de conclusao, que padronizam o encerramento das etapas.

Como criar um novo fluxo?

1. Acesse o menu lateral - cligue em Configuracées — selecione Fluxo de Etapas.
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2. Na tela que se abre, clique em ( + ) para criar um novo fluxo.
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3. Por padrao, o sistema ja insere duas etapas:
o Etapa Inicial
o Etapa de Conclusao

Digite aqui o nome do fluxo

Primeira Etapa

Etapa
Adicionar nome etapa

&,

Q

o Etapa
Concluido

-]

+

Configuracao das Etapas

Ao selecionar uma etapa, uma nova janela se abre com guias de configuracgao:

1. Guia de Configuracoes

e Etapa: escolha a etapa a ser configurada.
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Status: status associado a etapa (depende da etapa escolhida).

SLO: defina o prazo de atendimento inicial e, se necessario, vincule um motivo de SLO.
Responsaveis: selecione o0s usudrios responsaveis pela etapa.

Departamento: vincule o setor que ficara encarregado.

< o v
Configuractes [EEisle=lelcly
Etapa:* (+]
Escolha urma etapa
Status: (4]

Escolha um substatus

[ Iniciar nessa etapa

[] Permitir evoluir para etapas subsequentes

SLO:

oo d, o0h 00m

Motivos do SLO:

Selecionar W

Responsaveis:

Selecionar W

2. Guia de Retrocesso

e Permite configurar o retrocesso de etapa, caso seja necessario retornar o chamado
para uma fase anterior.
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Etapa:* (+]
ATM - Receber a solicitagdo do cliente
Status: (+]

Escolha um substatus

Apds configurar, cligue em ( + ) para salvar.
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Status:

Escolha um substatus

Adicionando novas etapas

e Para incluir novas etapas no fluxo, clique no icone ( + ) localizado no canto inferior
esquerdo da tela.
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« E possivel remover etapas a qualquer momento clicando no icone da lixeira.
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e As etapas criadas sao conectadas automaticamente a anterior, formando uma ligacao
direta entre elas.

Digite aqui o nome do fluxo

3 Primeira Etapa :

Etapa
ATM - Receber a solicitagcdo do cliente

| Oltima Etapa
= Etapa Etapa
a Concluido e Adicionar nome etapa
Q

A
()

e Apds concluir a criacdo e vincular a Ultima etapa criada até a conclusao, o fluxo estard
pronto e com isso, basta salvar a configuracao.

. ﬁlm‘u Etﬂw . . . . . . . . . . . . . . o . . .
Etapa L Flapa
Concluido o e Adicionar nome etapa
L

BN

Ao poisicionar o mouse sobre a etapa o sistema exibe um circulo que permite fazer
a vinculacado até a etapa desejada.
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Beneficios do Fluxo de Etapas

e Controle total do atendimento em cada fase.

e Padronizacao dos processos, garantindo que todos os chamados sigam um caminho
definido.

e Clareza para o cliente, que acompanha em tempo real o andamento do seu ticket.

[[] Com o Fluxo de Etapas, o Atende oferece um processo mais organizado, auditavel e
transparente, tanto para o cliente quanto para a equipe interna.

Como vincular o fluxo ao motivo?

O Fluxo de Atendimento é a estrutura gque organiza o caminho que um chamado seguira3,
conectando-o ao Fluxo de Etapas.

Cada fluxo pode ser vinculado a um motivo de abertura de ticket, garantindo que os chamados
sigam o processo correto desde a criacao até a conclusao.

Como criar um novo Fluxo de
Atendimento

1. Acesse o menu lateral - clique em Configuracoes — selecione Fluxos de
Atendimento.

.
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@ FAQPoraldocC
L g Atendimento

M Motivos de Cancelameanto

2. Na tela exibida, cligue no botao ( + ) para criar um novo fluxo.
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Ol4, Gestor Comercial

3. Preencha os campos:
e Nome* - identificacao principal do fluxo (ex.: Atendimento Financeiro).
e Sigla* - abreviacao para referéncia rapida (ex.: FIN).
e Fluxo de Etapas* - vincule o fluxo de etapas previamente configurado, que define
0 passo a passo do chamado.

Novo Tipo K

Mome: *

Digite o nome do tipo de ticket

Sigla: =

Digite a sigla de ticket

Fluxo de Etapa:

Selecione um fluxo de etapas v

4. Clique em Salvar para concluir o cadastro.

Vinculando o Fluxo de Atendimento ao
Motivo

Apds criar o fluxo:
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1. Acesse o menu Configuracoes —» Motivos de Abertura.
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3. No campo Tipo, vincule o Fluxo de Atendimento que deseja associar.

ASSUNLD SUyernmau

SLA: = SLO: *
Id Oh Om 0d 30h Om
Tipo:* Prioridade:*
Atendimento w Alta
'

29 \IA DE CONTRATO (DIGITAL) Departamento aprovacao:

ANDAMENTO DE OBRA Selecione

ANTECIPAGAQ Usuarios autorizagdo:

Antecipacdo de Parcelas - EQA selecione

AREA COMUM

Atendimento
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4. Salve para que todos os chamados abertos com esse motivo sigam automaticamente o
fluxo definido.

Beneficios

e Padronizacao: cada motivo de abertura tem seu fluxo préprio, evitando confusdes.

e Organizacao: garante que cada departamento siga apenas os chamados que realmente
Ihe dizem respeito.

o Transparéncia: o cliente enxerga claramente em qual etapa seu ticket se encontra.



7.2 Criando um fluxo de
Etapas com campo dinamico

Dentro da criacao de Fluxos de Etapas no mdédulo Atende, é possivel configurar Campos
Dinamicos, que funcionam como decisores durante o andamento do ticket.

Essa funcionalidade permite que, com base na resposta registrada em um campo, o chamado siga

para caminhos diferentes, tornando o fluxo mais flexivel e ajustado as necessidades do
atendimento.

Como funciona o Campo Dinamico

e Ao criar ou editar um Fluxo de Etapas, é possivel habilitar a opcdo Campo Dinamico.

Digite aqui 0 nome do fluxo & o

v

Campos dinamicos vinculados

Primeira Etapa O] Todas

- Etapa

[ Boos-Vindas com;’sem Campanha
. Adicionar nome etapa

[J Cliente atendeu a ligagGo?
O] Solicitagao com informacgoes suficientes?
[ Forma de pagmento

[J © boleto foi pago?

o8

Etapa
* Adicionar nome etapa

e +08

e Esse campo sera associado a uma pergunta ou condicao definida previamente.

e A partir da resposta, o sistema utiliza um decisor, possibilitando a criacao de dois fluxos
distintos:

o Resposta Positiva / Verdadeira - O chamado segue para uma determinada
etapa configurada.

o Resposta Negativa / Falsa - O chamado segue por outro fluxo alternativo.

Passo a Passo para configurar
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Acesse 0 menu lateral » Configuracoes — Fluxo de Etapas.
Cligue em ( + ) para criar um novo fluxo ou edite um ja existente.
Na configuracdo da etapa, marque a opcao Campo Dinamico.
Selecione o campo dinamico que deseja utilizar como critério.
Configure o decisor, criando os caminhos alternativos:

e Um fluxo para respostas positivas.

e Um fluxo para respostas negativas.

e whH

BOAS VINDAS - NOVOS CLIENTES (venda)

Verificar o data da compra para priorizar a ligagao inicial

Etapa
BKF: disparo mensagem de boas-vindas de acordo com o empreendimento

Boas-Vindas com/serm Campanha

el ~
Etapa
2 hg:a—vindus de acordo com o empreendimento BKF: Disparo mensagem de boas-vindas de acordo com o empreendimento
Status
de R dicagao Boos Vindas - Novos Clientes
o)
o
ap . .
(F: Y iar as ligagses Etapa
at W . . . o . . . BKF: Iniciar os ligagoes
Tentativa de contato Status

6. Salve a configuracao e repita para outras etapas, se necessario.

Beneficios

Y
i +

Descrigae:

Boas-Vindas com/sem Gt

Campo Dinamica:
Boas-Vindas com/sem Can
Relagha:

Existe

Busca

Com Companha X

Compo Dinamica:

Boas-Vindas com/sem Can

Relagho

Existe

Busca

Sem Companha x |

e Flexibilidade: permite montar fluxos de atendimento personalizados para diferentes

cenarios.

e Automacao inteligente: reduz a necessidade de intervencao manual para redirecionar

chamados.

e Clareza no atendimento: garante que cada situacao siga pelo caminho mais adequado.

[[] Exemplo pratico:

e Pergunta: “O cliente confirmou a data da vistoria?”
o Se SIM - fluxo segue para etapa de agendamento.
o Se NAO - fluxo segue para recontato ou reagendamento.
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7.3 Criando Campo
Dinamico

Os Campos Dinamicos sao recursos que permitem criar condicdes personalizadas dentro dos
Fluxos de Etapas, funcionando como decisores para ramificar o atendimento.

Eles sao configurados previamente e, depois, vinculados ao fluxo, permitindo que o operador
escolha uma opcgao e o ticket siga automaticamente pelo caminho definido.

Passo a passo para criar um Campo
Dinamico

1. Acesse 0 menu lateral » Configuracoes - Campos Dinamicos.

v
=
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@ Motivos de Concelameanto

2. Clique em ( + ) Mais para criar um novo campo dinamico.
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3. Na tela de criacao, preencha os seguintes campos:

Campe Dinamiceo
Nome do campo: * Tipo do Campo: *
Boas-Vindas com/sern Campanha simples selegtio

Fluxos de Etopas:

BOAS VINDAS - NOVOS CLENTES (Venda)

Cpgoes do campo: *

Com Campanha % S5em Companha X

e Nome do Campo Dinamico*: defina o titulo que identificard o campo (ex.:
Confirmacdao de Vistoria).
e Condicao*: descreva a légica ou objetivo do campo.
e Tipo de Campo*: escolha entre as opcdes disponiveis:
o CEP
Checkbox
o CPF
Simples Selecao (usado especialmente para trabalhar com Fluxos de Etapas,
pois permite escolhas como Sim/N&o).
e Fluxo de Etapas*: selecione em qual fluxo o campo sera exibido. O sistema listara
todos os fluxos ja criados.
4. Crie as opgcoes de campo:
e Exemplo: Sim e N&o.
e Qutros exemplos: Com campanha / Sem campanha, Teve atendimento / Nao teve
atendimento.
5. Apds adicionar todas as opcdes necessarias, clique em Salvar.

o

o

Beneficios dos Campos Dinamicos

e Personalizacao: cria perguntas ou condicdes sob medida para cada fluxo.


https://duvida.dommus.com.br/uploads/images/gallery/2025-10/Puzimage.png
https://duvida.dommus.com.br/uploads/images/gallery/2025-10/sUYimage.png

o Decisao rapida: o operador seleciona a resposta e o ticket seque automaticamente o
fluxo correto.

e Flexibilidade: pode ser adaptado para diversos cenarios (confirmacao de vistoria,
campanhas, aprovacoes, etc).

[[] Exemplo pratico:
e Campo dinamico: Cliente confirmou participacao?

o Opcdes: Sim - segue para etapa de execucao.
o OpcOes: Nao - segue para etapa de reagendamento.



