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Filas sao os setores do atendimento: "Vendas", "Suporte", "Financeiro". Todo atendimento acaba
numa fila, e cada usuario sé vé os atendimentos das filas a que pertence.

Acesse pelo menu Gestao > Filas de Atendimento (s6 administradores).

44 Empresa nova ja comeca com uma fila chamada Padrao. Se a empresa tem um
s6 usuario administrador, toda fila criada é ligada a ele automaticamente.

Criando uma fila

Cligue em Adicionar fila. A janela tem a aba Dados da Fila e, quando o expediente é por fila, a
aba Horarios de Atendimento.
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Dados da Fila

Campo Para qué
Nome De 2 a 50 caracteres, sem repetir
Cor Identifica a fila no Inbox
Ordem da fila (Bot) Posicao da fila no menu que o cliente recebe
Mensagem de saudacao Enviada quando o cliente entra na fila
Mensagem de fora de expediente S6 aparece quando o expediente é por fila
Opcoes Menu de opc¢des (chatbot simples) dentro da fila

Anexar Arquivo Arquivo enviado junto com a saudacao



Adicionar fila

Dados daFila Horarios de Atendimento
Mome

Suporte

Ordem da fila (Bot)
3

Integracao
Nenhum

Agente de |lA

Menhum

Cor

Cor

Prompt
Menhum

Construtor de Fluxos

Menhum

S0 & possivel escolher um automatismo por fila: Integragdo, Prompt, Agente de |A ou Construtor de Fluxos.

Distribuigao de atendimentos

Quando um atendimento chega nesta fila sem respensavel, ele pode ir direto para um dos usudrios da fila.
Recebe quem tem menos atendimentos abertos aqui; em caso de empate, € sorteado.

Distribuir automaticamente

Desligada

Mensagem de saudagao

Mensagem de fora de expediente

Automacao da fila: sé uma por vez

A fila pode ser atendida por uma automacao. Ha quatro tipos, e s6 um pode ser escolhido:

Integracao

Prompt

Agente de IA
Construtor de Fluxos



Ao escolher um, os outros trés voltam para "Nenhum". Para trocar, remova o atual e escolha outro.

Distribuicao automatica

Na caixa Distribuicao de atendimentos, vocé decide o que acontece quando um atendimento
chega na fila sem responsavel.

Opcdao em "Distribuir automaticamente" O que acontece
Desligada (padrao) O atendimento fica em Pendente até alguém aceitar
Aleatdria entre os consultores da fila Vai para quem tem menos atendimentos abertos ou

aguardando nesta fila. Em caso de empate, é sorteado.
Assim a carga fica equilibrada

S6 para quem estiver online Mesma regra, mas sé entre quem estd online no Dialogix

Com S6 para quem estiver online, escolha em Se ninguém estiver online:

e Atribuir a qualquer um da fila: distribui entre todos, mesmo offline.
o Deixar aguardando: espera alguém aceitar.

Como funciona na pratica

e Participam s6 os usuarios ligados a fila (em Usuarios > Filas).

e O atendimento distribuido ganha um responsavel, mas continua na lista Pendente
(aguardando) até essa pessoa clicar em Aceitar. Ela recebe uma notificacdao "Novo
atendimento para vocé".

e Um atendimento pendente que ja tem responsavel sé aparece para esse responsavel
(administradores veem todos).

e A distribuicdo acontece quando o atendimento entra na fila: cliente novo, transferéncia sé
para a fila, ou quando o agente de IA passa a conversa para um humano.

Quando nao distribui

e Enquanto um agente de IA, fluxo, integracao ou prompt esta atendendo na fila.
e Em grupos do WhatsApp.

e Quando o cliente ainda estd navegando no menu de opcoes.

e Quando o atendimento j& tem responsavel.

Hordrios da fila



A aba Hordrios de Atendimento aparece quando, em Configuracées > Opcoes, o
Gerenciamento de Expediente estd em Fila.

Para cada dia da semana hé dois turnos: Hora Inicial - 1 a Hora Final - 1 e Hora Inicial - 2 a
Hora Final - 2 (formato 00:00). O padrao é segunda a sexta 08:00-12:00 e 13:30-18:00, sabado

08:00-12:00 e domingo fechado. Clique em Salvar para gravar.

Fora do horério, o cliente recebe a Mensagem de fora de expediente da fila.

Adicionar fila

Dados daFila Horarios de Atendimento

Segunda-feira Terga-feira Quarta-feira

Hora Inicial -1 Hora Final - 1 Hora Inicial- 1 Hora Final - 1 Hora Inicial - 1 Hora Final - 1
08:00 12:00 08:00 12:00 08:00 12:00

Hora Inicial -2 Hora Final - 2 Hora Inicial -2  Hora Final - 2 Hora Inicial-2  Hora Final - 2
13:30 18:00 13:30 18:00 13:30 18:00

Quinta-feira Sexta-feira Sabado

Hora Inicial -1  Hora Final - 1 Hora Inicial - 1 Hora Final - 1 Hora Inicial -1 Hora Final - 1
08:00 12:00 08:00 12:00 08:00 12:00

Hora Inicial -2 Hora Final - 2 Hora Inicial -2 Hora Final - 2 Hora Inicial-2 Hora Final - 2
13:30 18:00 13:30 18:00 00:00 00:00

Domingo

Hora Inicial -1 Hora Final - 1

00:00 00:00

Hora Inicial -2 Hora Final - 2

00:00 00:00




Excluindo uma fila

Os atendimentos da fila excluida continuam existindo, mas ficam sem fila.

Dicas

e Crie as filas antes de cadastrar os usuarios.
e Ligue a distribuicao na fila que recebe os clientes do agente de IA: assim nenhum cliente
qualificado fica sem consultor.



