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1) O icone para o atendimento online no chat da Biblioteca Universitaria aparece
na parte superior & direita do Portal BU (link externo). E neste local onde o usuério
ira acessar o chat para se comunicar, ou ainda por meio do baldo azul que aparece
na parte inferior da tela.

BRASIL

Ir para o conteddo Bl Ir para o menu Irpara a busca Bl Ir para o rodapé E ACESSIBILIDADE  ALTO CONTRASTE MAPA DO SITE

Buscar no portal Q

By ®asii

CORONAVIRUS [COVID-19) simplifique! articl & o isiach anais

UFsC Biblioteca Universitaria "
2

AreaRestrita  Administradores do Site

i- o Atendimento on-line
D EEzE
s W ”‘ Atendimento

B Consulte Busca Renove  Normalizagio  CAPES Portal Repositério Basesde Dados Atendimento OI'I"II'IE
UFSC Segunda a sexta, das 8h as 19h

Inicio
Consulte o acervo English version

20000000

2) Quando o chat esta offline (sem nenhum atendente conectado) o usuario sera
direcionado a uma pagina para preencher um formulario e enviar uma mensagem.
Esta mensagem ira abrir um chamado na fila especifica do Chat, no Portal de
Atendimento Institucional (PAI) (link externo) e sera respondido pelos servidores
habilitados para responder aos chamados provenientes desta fila.
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3) A interface de atendimento ao usuario, isto €, aquela em que os atendentes
devem acessar para responder as demandas informacionais € via o software Rocket
Chat, mesmo sistema de comunicacao institucional utilizado para as comunicagdes
internas entre os proprios servidores da BU/UFSC. Para acessar o Rocket Chat, o
atendente devera acessar o endereco chat.ufsc.br (link externo) e inserir as
informacgdes de login: idUFSC/senha. Também é possivel baixar o sistema e instalar
o software diretamente no computador seguindo estas instrucdes (link externo). As
nomenclaturas utilizadas no sistema para se referir aos atendentes é “agente” e
para se referir aos administradores é “gerente”. E funcdo dos gerentes cadastrar os
agentes para atender ao usuario via Rocket Chat, se os agentes nao estiverem
habilitados n&o aparecera esta funcionalidade.

4) Para que a comunidade universitaria receba atendimento online, é necessario
que os agentes estejam efetivamente logados no sistema. Para isto, devem verificar


https://atendimento.ufsc.br/otrs/index.pl?ticket=ST-1465457-srQLph-2RoRi3lfalgqXTQ29-mEsistemas.ufsc.br
https://atendimento.ufsc.br/otrs/index.pl?ticket=ST-1465457-srQLph-2RoRi3lfalgqXTQ29-mEsistemas.ufsc.br
https://gssapps.ebscohost.com/chat/prod/operator
https://www.bu.ufsc.br/design/rocketchat.pdf
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na tela principal, parte superior a esquerda, se o status esta na opg¢ao “online”. Para
alterar o status, deve-se clicar sobre o icone do nome/imagem de perfil e selecionar
a opgao “online".
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5) Além do status, o atendente necessitara habilitar outro recurso do Rocket Chat
para o atendimento online. Ao passar o cursor sobre o icone do “baldo de
conversa” (cor cinza), o atendente verificara que estara “Nao disponivel”. Clique
sobre o icone para habilitar o atendimento online apenas durante o seu horario de
escala.

6) ApOs alterar o status para a opgéao “online”, deve-se clicar no icone do “balédo de
conversa” ao lado da palavra “Omnischannel” a esquerda do Rocket Chat, para
que o agente fique disponivel para o atendimento. Quando o baldo esta com a cor
verde, significa que o agente estara disponivel para o atendimento online.
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7) Toda vez que um usuario entrar no Chat, o sistema avisara o agente com um
alerta sonoro e aparecera o nome do usuario a esquerda da tela, sobre a
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nomenclatura “Bate-papos na Fila”. Clique sobre o nome do usuario e, em seguida,
sobre o botdo “Pegue” para iniciar o atendimento.
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8) Ao iniciar o atendimento, o agente deve utilizar mensagens de cortesia. Ex: Bom
dia, Boa tarde ou Boa noite. O sistema ainda nao possui configuragdo para inserir
mensagens automaticas. Pensando nisso, foram criadas e formatadas respostas
padronizadas que podem ser adicionadas durante a conversa com o usuario (ver
anexo).

Portanto, sugere-se deixar as respostas gravadas num arquivo/bloco de notas do
computador, para copiar e colar as respostas padronizadas, conforme a
necessidade, facilitando e agilizando o atendimento.

9) Algumas duvidas corriqueiras podem ser atendidas sem a necessidade de
repassar o contato dos servidores, do setor ou abrir um chamado, como por
exemplo, duvidas sobre como efetuar o pagamento de multas, etc

Por isso, o agente deve explorar a Faq da BU para responder a duvida do usuario
ou encaminhar o link especifico com o procedimento, ser for o caso:

http://portal.bu.ufsc.br/fag/


http://portal.bu.ufsc.br/faq/
http://portal.bu.ufsc.br/faq/
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10) A Faq da BU foi atualizada com algumas questdes relacionadas a servigos
especificos que sofreram alteragbes em funcdo do trabalho remoto, pode-se
acessar na categoria Faq X Quarentena:

11) Para direcionar o usuario ao servigo especifico, o agente deve indicar o Portal
de Atendimento Institucional (PAI) (link externo) orientando na sele¢cdo do servigo
adequado:

Servigos do PAI

Informar caso de Covid-19

Acesso a colegdes especiais

Achados e perdidos

Aquisicao de material bibliografico (compra e
assinatura)

Atendimento individualizado

Auditorios e salas

Bases de dados e livros eletronicos

Certiddo negativa

Comutagéo bibliografica

Cursos de capacitagao

Direito de Autor e Plagio

Doacao

E-books vinculados a UFSC

Egressos

Empréstimo entre bibliotecas externo



https://atendimento.ufsc.br/otrs/public.pl?Action=PublicFAQExplorer;CategoryID=134
http://atendimento.bu.ufsc.br/
http://atendimento.bu.ufsc.br/
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Empréstimo, devolugéo, renovagao e reserva

Eventos e Exposicdes

Ficha catalografica

Ficha de identificacao de obra

ISBN

ISSN

Livro extraviado

Multa

Normalizagao

Pergamum

Repositério Institucional da UFSC

TCC

TECDI

Teses e dissertagdes

Usuarios Ead

Usuarios com deficiéncia

VPN e Wifi

Visita orientada

Outros servigos

12) Caso o usuario expresse urgéncia no atendimento, ou perceba que a duvida
pode ser respondida de imediato por algum colega da equipe BU, o agente podera
entrar em contato com o servidor, através do Rocket.chat a fim de agilizar a
resposta para o usuario.
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13) Ao sanar a duvida do usuario ou direciona-lo ao PAI, o agende deve perguntar
se ha mais alguma questao que possa ser tratada via chat (se ele precisa de mais
alguma ajuda).

14) Geralmente alguns usuarios nao respondem de imediato. Sugere-se aguardar
10 minutos e encerrar o atendimento com resposta padronizada:

A BU agradece o seu contato! O Chat estda sendo encerrado e caso haja mais
alguma duvida, favor entrar em contato novamente. Avalie nosso atendimento para
que possamos continuar aprimorando NOSSOS servigos. Acesse:
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScoFIiNCgc JOzOq1Ffc8N7y2yek6tR1xFx9qg4rf

1Lf9iIRAUg/viewform

15) Para encerrar o atendimento, o agente deve fechar a conversa, clicando sobre o
icone do “baldo de conversa vermelho”, na parte superior ao lado do nome do
usuario, na tela ativa do bate-papo.
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Isabela Lorenzi Tori @guest-447 09:26
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Alexandre Pedro de Oliveira @alexandre.cliveira | Livechat Agent  09:26
isso

16) Em seguida, clicar sobre o botdo “confirmar” para automaticamente fechar a
conversa no sistema. Caso o agente esqueca de encerrar a conversa, O
atendimento continuara aberto, na fila de bate-papos ativos do agente. Por isto, ao
finalizar o atendimento deve-se fechar a conversa com o usuario no sistema.

/. Tem certeza de que deseja fechar esta conver... X

Ca“EEIa d

17) Ao finalizar o horario de atendimento, o agente deve desabilitar o “balédo de
conversa verde” (conforme instru¢des no item 6) para ficar indisponivel. Se o agente


https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScoFIjNCgc_JOzOq1Ffc8N7y2yek6tR1xFx9q4rf1Lf9iRAUg/viewform
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScoFIjNCgc_JOzOq1Ffc8N7y2yek6tR1xFx9q4rf1Lf9iRAUg/viewform
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScoFIjNCgc_JOzOq1Ffc8N7y2yek6tR1xFx9q4rf1Lf9iRAUg/viewform

UNIVERSIDEDADE FEDERAL DE
+ SANTA CATARINA
BU BIBLIOTECA UNIVERSITARIA

UFSC

esquecer de realizar este passo, continuara recebendo demandas de usuarios fora
de seu horério de atendimento estabelecido.

18) Para verificar o histérico de atendimentos ou recuperar alguma informacgao,
como, por exemplo, e-mail de contato do usuario, pode-se clicar sobre o icone
“Central de Contatos”, e em seguida sobre a opg¢ao “Chats”.

Central de Contatos Omnichannel

Contatos  Chats

Q

]

& 5

Departamento

c

c Maria Giovana Atendimento Biblioteca (BU) 20/09/2021 09:40:09 19 minutos 20/09/2021 09:59:
G Arthur Vinicius Spiandorello Reitz Atendimento Biblioteca (BU) 20/09/2021 09:14:50 2 minutos 20/09/2021 09:17:
B Lilian Damo Atendimento Biblioteca (BU) 02/09/2021 09:26:12 12 minutos 02/09/2021 09:38;
P Daiane Fernanda Marcos Atendimento Biblioteca (BU)} ~ 31/08/2021 09:08:08 18 minutos 31/08/2021 09:26:
G Jugara Wiggers Uliana Demay Atendimento Biblioteca (BU) 31/08/2021 09:03:11 4 minutos 31/08/2021 09:07:
D Cleyton Atendimento Biblioteca (BU) 27/08/2021 09:57:15 4 minutos 27/08/2021 10:00:
) BEATRIZ Atendimento Biblioteca (BU) 27/08/2021 09:46:04 2 minutos 27/08/2021 09:AT;

19) Apds selecionar a conversa desejada, clicar sobre o icone da “seta” localizado
na parte superior a direita da tela para visualizar o atendimento arquivado no
sistema.

(@ Informagées da Sala X

Visualizar conversa completa

Central de Contatos Omnichannel

Contatos  Chats Contato
| Q | O clarissa kellermann (guest 133
=]
2 Agente
c @ Alexandre Pedro de Oliveira (alexandreoliveira
Maria Giovana Atendimento
G ==
G Arthur Vinicius Spiandarello Reitz Atendimento Departamento
B Lilian Damo Atendimento
Daiane Feranda Marcos Atendimento Tempanabla
G
e Jugara Wiggers Uliana Demay Atendimento
D do do Chat
Cleyton Atendimento uracae do tha
D =
BEATRIZ Atendimento
D Data criagao
Eliane Aparecida Dutra Atendimento
Jodo Carlos Corso Atendimento
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20) Se necessitar entrar em contato com o usuario por alguma situagao especifica,
clicar sobre o icone “Informagdes do Contato” para recuperar o e-mail.

® & Q¢ 0

Informagbes do Contato
@ Informacfes do Contato X

MNome / Nome de usuario

£+ Clanissa (guest-133)

Email

clarissakel@gmail.com

Data criagdo

14 de Julho de 2021

o U e S

Ultimo Chat

S i L

15 de Julho de 2021

ANEXO - Respostas padronizadas

Duvidas certidao

Para emitir a certiddo de negativa de débito, favor seguir as seguintes instrucdes:
https://www.bu.ufsc.br/design/CNDcomvideo.pdf (link externo)

Problema na emissao da CND

Abra um chamado escolhendo o servigo “Certiddo de negativa” no link a seguir:

http://atendimento.bu.ufsc.br (link externo)

Duvidas sobre o pagamento de multas


https://www.bu.ufsc.br/design/CNDcomvideo.pdf
http://atendimento.bu.ufsc.br/
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Para realizar o pagamento de multas, favor seguir as seguintes instrugdes:
http: i i (link

externo)

Baixa da multa no sistema

Abrir um chamado escolhendo o servigo “Multa” no link a seguir e nos envie o comprovante
de pagamento: http://atendimento.bu.ufsc.br (link externo)

Duvidas bases de dados

Duavidas sobre pesquisa em bases de dados, normalizagcdo de trabalhos académicos,
normas da ABNT, capacita¢des e cursos, favor abrir um chamado no link a seguir e escolher
o0 servigo desejado: http://atendimento.bu.ufsc.br (link externo)

Duvidas sobre pesquisa e acesso ao catalogo

0] acervo fisico pode ser consultado pelo Pergamum:
https://pergamum.ufsc.br/pergamum/biblioteca/index.php (link externo). Nesta consulta é

possivel encontrar alguns conteudos digitais (teses e dissertagbes em pdf). Para uma
pesquisa mais ampla, temos a ferramenta de busca integrada “EBSCO Discovery Service”
(EDS)

&Qroflle =eds (I|nk externo) Se preferlr também ¢é possivel pesquisar em cada base de
dados assinada pela BU no seguinte link: http://bases.bu.ufsc.br (link externo)

Duvidas e entrega de teses e dissertagoes

Duvidas ou entrega de teses e dissertacdes, favor abrir um chamado no link a seguir:

http://atendimento.bu.ufsc.br (link externo)
Portal de Atendimento Institucional (PAI)

Para atender a sua demanda, abra um chamado no link a seguir e escolha o servi¢co
desejado: http://atendimento.bu.ufsc.br (link externo)

Configuragao VPN

Para configurar a VPN para redeUFSC siga o passo a passo conforme a configuragdo exigida:

xhtml?servico=112 (link externo)

Agendamento — atendimento presencial

Para realizar agendamento para devolugdo de livros, favor acessar:

http://www.agendamento.bu.ufsc.br (link externo)

Encerrar atendimento

A BU agradece o seu contato! O Chat estd sendo encerrado e caso haja mais alguma
duvida, favor entrar em contato novamente. Avalie nosso atendimento para que possamos
continuar aprimorando nossos servigos. Acesse:


http://portal.bu.ufsc.br/normas-e-procedimentos/instrucoes-pagamento-de-multa
http://portal.bu.ufsc.br/normas-e-procedimentos/instrucoes-pagamento-de-multa
http://atendimento.bu.ufsc.br/
http://atendimento.bu.ufsc.br/
https://pergamum.ufsc.br/pergamum/biblioteca/index.php
https://pergamum.ufsc.br/pergamum/biblioteca/index.php
https://search.ebscohost.com/login.aspx?authtype=ip,guest&custid=s2259824&groupid=main&profile=eds
https://search.ebscohost.com/login.aspx?authtype=ip,guest&custid=s2259824&groupid=main&profile=eds
https://search.ebscohost.com/login.aspx?authtype=ip,guest&custid=s2259824&groupid=main&profile=eds
http://bases.bu.ufsc.br/
http://atendimento.bu.ufsc.br/
http://atendimento.bu.ufsc.br/
http://atendimento.bu.ufsc.br/
https://servicosti.sistemas.ufsc.br/publico/detalhes.xhtml?servico=112
http://www.agendamento.bu.ufsc.br/
http://www.agendamento.bu.ufsc.br/
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https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIPQLScoFIiNCgc JOzOg1Ffc8N7y2yek6tR1xFx9a4rf1LfOiRAUg/viewform
(link externo)


https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScoFIjNCgc_JOzOq1Ffc8N7y2yek6tR1xFx9q4rf1Lf9iRAUg/viewform

