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CATALOGO DE JORNADAS

WorkChat: o TOTVS
Educacional no WhatsApp
do aluno

As jornadas de autoatendimento e atendimento que j3
funcionam integradas ao RM, explicadas tela a tela.

e Colégio Exemplo

Ola. Sou o atendimento do Colégio
Exemplo.

Escolha uma opcgao:
2? via de boleto
O que tenho de aula hoje?
Pagamento por Pix

Declaragdo de matricula

Falar com o Financeiro

Fale com a Secretaria

@ Parceiro homologado TOTVS)

Menu ilustrativo. Cada instituicdo configura suas opgoes.
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VISAD GERAL

Como o WorkChat funciona

0 aluno pede no WhatsApp. O WorkChat busca no TOTVS RN. A resposta

volta na conversa, em texto ou PDF.

» O

WhatsApp WorkChat

Alunos e responsaveis Plataforma web de
atendimento: menu,
departamentos, atendentes,
dashboard

Trés tipos de resposta

Relatorio Consulta

RM PDF RM
O RM gera o documento e o O RM responde e o aluno
aluno recebe em PDF recebe em texto

Requisitos

C

TOTVS RM

Educacional, TOTVS
Reports, consultas SQL e
demais médulos

API

Servico PDF

O servico é chamado e o
resultado chega em PDF

TOTVS Educacional (ES ou EB) 12.1.29

Local - Cloud - Cloud TOTVS SaaS com implantagéo
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MAPA DAS JORNADAS

Um numero de WhatsApp. Os servicos
da institui¢cdo no menu.

@® FINANCEIRO

22 via de boleto ai‘ Pix

p. 4 — p. 5

@ SECRETARIA E ACADEMICO

Declaragao de 0 que tenho de Consultas sob

matricula | &3 aula hoje? | % medida

p. 6 p. 7 p. 8

@ ATENDIMENTO

Atendimento
() humano com fila e
departamentos

p. 9

RELACIONAMENTO

Captagdo de alunos

Comunicac3do ativa 200t
-@ ¢ = com Rubeus
- p. 10
p. 11
@ GESTAO
Dashboard,
. relatorios e
a,
controles
p. 12
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Catdlogo de Jornadas WorkChat
FINANCEIRO

22 via de boleto

para o financeiro.

0 aluno ou responsavel recebe o boleto em PDF ou a linha digitavel sem ligar

[
e Colégio Exemplo

WhatsApp

Preciso da 2? via do boleto

O QUE ACONTECE NO RM
Para sua seguranga, informe o CPF
do responsavel financeiro.

Por tras, no TOTVS

000.000.000-00

Confere o CPF com o telefone
cadastrado no RM
Encontramos estes boletos.

1: vencimento em 10/11/2026.

2: vencimento em 10/12/2026.

boleto.pdf
PDF

Lista os boletos daquele CPF

®
|
®
|
®
|
O

Seu boleto foi gerado. O arquivo estd
em anexo.

Registra o boleto online, se ainda nao
estiver registrado

Gera o PDF pelo relatdrio de boleto do
RM e envia

DETALHE TECNICO

Formatos disponiveis: Boleto PDF, Boleto IPTE (linha
digitavel) e PDF com senha.

Quem deixa de fazer
@‘ m.anualme.nte
Financeiro
Menu ilustrativo. Cada instituicdo configura suas opcoes.
WorkChat - Catalogo de Jornadas

WWWW»y 04 / 13



Worl(ﬂow Catdlogo de Jornadas WorkChat

@' FINANCEIRO

Pagamento por Pix

QR Code ou cddigo Copia e Cola do titulo em aberto, entregue na conversa.

[
Colégio Exemplo
WhatsApp
0 QUE ACONTECE NO RM

Quero pagar com Pix Por tfés, no TOTVS

Informe o CPF do responsavel
financeiro. Confere o CPF com o telefone

cadastrado no RM
000.000.000-00

l

. Lista os titulos daquele CPF

l

Qual titulo vocé quer pagar?
1: vencimento em 10/11/2026.

O préprio RM gera o Pix do titulo

escolhido
Seu QR Code Pix foi gerado. Se \L
preferir, use o cddigo Copia e Cola
abaixo. O WorkChat envia o QR Code ou o
Copia e Cola
DETALHE TECNICO Quem deixa de fazer
Servigos PIX QR Code e PIX Copia e Cola, gerados pelo H‘ manualmente
RM a partir do boleto selecionado. Financeiro

Menu ilustrativo. Cada instituicdo configura suas opcoes.
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SECRETARIA

Declaracao de matricula em PDF

0 documento sai do TOTVS Reports e chega no WhatsApp, sem emissao
manual na secretaria.

Colégio Exemplo
WhatsApp

0 QUE ACONTECE NO RM

Preciso de uma declaracdo de Por tra'S' no TOTVS

matricula

Informe seu CPF para confirmarmos

o cadastro. . O aluno escolhe a opgao no menu

000.000.000-00 \L

declaracao.pdf ‘ O CPF é conferido com o telefone
o cadastrado no RM

Segue a declaracdo. Deseja algo

mais? \L

. O TOTVS Reports gera o relatério com
os dados do aluno

l

‘ O PDF é enviado na conversa

DETALHE TECNICO Quem deixa de fazer

manualmente

Secretaria

Relatérios do TOTVS Reports configurados com

parametros de execucdo podem virar opg¢des do menu.

Menu ilustrativo. Cada instituicdo configura suas opcoes.
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ACADEMICO

)
900

O que tenho de aula hoje?

0 aluno consulta o préprio plano de aula do dia direto no WhatsApp.

e Colégio Exemplo

0 QUE ACONTECE NO RM
Escolha uma opcao:

2° via de boleto POI' trés, no TOTVS

O que tenho de aula hoje?
Declaracdo de matricula

Falar com a Secretaria ~
1 O aluno escolhe a opgao no menu

O WorkChat consulta o plano de aula
do aluno no RM

3 A resposta volta na conversa

DETALHE TECNICO

Exemplo de atendimento automatizado documentado na

e
o0

Plano de aula do aluno
pagina oficial do produto.
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%L QUALQUER MODULO DO RM

Um dado do R, uma 0pc3o no menu

O Tl decide o que o aluno pode consultar. Se a informacdo esta no R, ela pode
virar uma opcao do WorkChat.

MODULO DO RM OPGCAO NO MENU DO WORKCHAT
Educacional 1) O que tenho de aula hoje?
Financeiro 2 ) 2°%via de boleto
TOTVS RM o
um dnico ERP Biblioteca 3) Data de devolucdo do livro
TOTVS Reports 4) Declaracdo de matricula
Consulta SQL Resposta fixa + anexo
Consulta ao RM Resposta informativa
O WorkChat executa uma consulta SQL cadastrada Mensagem fixa, com anexo, para pedidos que tém a
no RM e responde em texto, uma linha por registro. mesma resposta para todos.
Data de devolucdo de um livro no mdédulo Hordrio de funcionamento dos setores.

Biblioteca.

DETALHE TECNICO

Tipos de servigo: Relatério (PDF), Consulta SQL
(texto) e chamada de API. Consultas e relatérios % Equipe de TI
podem vir de outros médulos do RM, como Biblioteca e

Financeiro.
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r) ATENDIMENTO

Do menu Palfa 3 PEessoa certa, com
historico

Quando o pedido precisa de um atendente, o ticket vai para o departamento
certo e quem assume vé toda a conversa anterior.

D
ROTEAMENTO
e Colégio Exemplo
Do menu 3o atendente
Escolha uma opcdo: 1 Menu

2? via de boleto
O que tenho de aula hoje?

O aluno escolhe falar com um setor

Pagamento por Pix

Declaracdo de matricula

Falar com o Financeiro Departamento
Fale com a Secretaria 2 Secretaria Financeiro
e outros que a instituicdo cadastrar
Vocé estd na fila da Secretaria. Sua
icdo: 2. .
posicao Fila
3 Aviso d ica L
Atendente - Secretaria VISO d€ posIcac para o atuno
Ol3, j& estou com o seu pedido aqui.
Como posso ajudar?
i Atendente
Assume com o histdrico da conversa
Varios atendentes no mesmo nimero Horario de funcionamento e feriados por setor
Alerta ao supervisor quando um atendimento demora Transferéncia entre atendentes, com motivo de
a ser puxado encerramento registrado
DETALHE TECNICO
Também é possivel separar ndmeros de WhatsApp por Todas as equipes que
nivel de ensino. () hoje atendem por

WhatsApp pessoal ou
numeros soltos
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& RELACIONAMENTO

A instituicao fala primeiro

Mensagens com template disparadas a partir de dados do RM, sem montar
lista de contatos a mao.

D
TRES FORMAS DE INICIAR A CONVERSA
Colégio Exemplo

WhatsApp Disparos a partir do RM

Hoje

Consulta SQL

Ol4, Ana. Hoje é o seu aniversario e

toda a equipe deseja um novo ano Envios a partir do RM
cheio de aprendizado e boas

conquistas. Uma consulta SQL no RM traz o telefone e os dados

de cada contato e preenche o template. Exemplo da

Feliz aniversario. documentacdo: mensagem de aniversario. Cada envio
Colégio Exemplo fica registrado no RM.

Muito obrigada

Férmula Visual

Mensagem disparada por processo

Uma atividade de Férmula Visual do RM agenda a
mensagem. Se o contato ndo responder no prazo
definido, a conversa é redirecionada.

Fim do atendimento

Pesquisa de satisfacdo

Ao fim do atendimento. Nota baixa gera um e-mail
automatico para o responsavel na instituicdo.

DETALHE TECNICO

O Controle de Envi ist RM JSON d . Origem dos contatos
ontrole e nvios registra no o e envio e -:g cOnsulta SQL o RM

de retorno de cada mensagem.

Menu ilustrativo. Cada instituicdo configura suas opcoes.
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7O ~
Bl ] CAPTACAO - PARA QUEM USA RUBEUS
—

Do “Quero ser aluno” ao lead no Rubeus

O interessado deixa os dados na conversa e o lead entra no processo e N3
etapa certa do CRMW.

Colégio Exemplo
WhatsApp

Quero ser aluno(a)

O QUE ACONTECE NO CRM

Por tras, no Rubeus

Qual o seu nome?

- i? 4
Qual o seu e-mail ' O contato é cadastrado no processo e

na etapa definidos pela instituicao

Ao prosseguir, vocé concorda com os \L
termos de privacidade da instituicdo.

termos de privacidade

Aguarde um instante.

' O histdrico da conversa é enviado ao
Rubeus

‘ A avaliacdo do atendimento também
chega ao CRM

DETALHE TECNICO
Destino do lead

Integragdo nativa via webhook. Eventos no Rubeus: o
. } Hem e Processo e etapa no
Cadastrado pelo ChatBot, Atualizagdo de Conversa e —— Rubeus

Avaliou Atendimento.

Menu ilustrativo. Cada instituicdo configura suas opcoes.
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GESTAO
O que o gestor acompanha

‘ Dashboard e relatorios

@workchat £2 admin v
-

DASHBOARD

Admin / Dashboard

& Dashboard

B Mens. agendadas

™ Relat. tickets DaShboard
CHAT
g Hol = diment Abert Tatai
ole m atendimento ertos otals
CADASTROS E 8 Y (‘2\ l‘;‘l
Atendentes
Departamentos
r # Novos atendimentos este ano e}
Mensg. predefinidas
Opcoes de menu
2z Contatos
2 Grupos de contatos
Tela real do WorkChat, com dados desfocados.
Volume de atendimentos por departamento, atendente e periodo Tickets abertos e encerrados
Motivos de encerramento Filtro por tags Visdo de todos os nimeros de uma vez
‘ Controles de seguranca operacional
o= Validag3ao de titularidade o= Uma sess3o por atendente
@= o=
o= CPF/CNPJ conferido com o telefone o= O mesmo login ndo entra em duas maquinas
cadastrado no RM antes de entregar dado
financeiro ou documento
o= Histérico completo das conversas o= Encerramento automatico
Q= o=
o= Armazenado e classificado o= Conversas sem resposta sao encerradas no

tempo configurado
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CHECKLIST

Quais jornadas sua instituicado )3 usa?

Todas as jornadas deste catalogo usam a mesma plataforma e 3 mesma
integragcdo com o RMW. Marque o que ja est3d ativo e veja o que falta.

D 22 via de boleto

D Declaragdo de matricula D 0 que tenho de aula hoje?

() Consultas sob medida () Atendimento humano por departamento

(] comunicagso ativa (] Pesquisa de satisfacso

D Captacdo com Rubeus D Dashboard e relatérios

Falar com especialista — worknow.com.br/contato —

@ Parceiro homologado TOTVSD 200 instituicdes de ensino worknow.com.br



https://worknow.com.br/contato
https://worknow.com.br/contato
https://worknow.com.br/

