


42% da populacao mundial
87% usam aplicativo de mensagem
100 bilhoes

construcao de um chatbot utilizando a plata-

forma Take Blip.




Desenhar o seu fluxo conversacional;
Conhecer as melhores praticas;

Explorar fundamentos essenciais para construcao
de chatbots com Blip;

Conhecer varias outras dicas e sugestoes para
que voceé consiga colocar seu projeto no ar!

para aprender ainda mais,
recomendamos a leitura de
alguns materiais complementares,
como videos de treinamentos
e outras leituras ao
longo do guia.




Um conceito importante para a construcao de
chatbots e contatos inteligentes é: canais de
mensageria”.







Leituras fundamentais

Selecionamos alguns conteudos importantes que irao te
ajudar durante o processo de criacao do seu chatbot.

Confira:

- Curso Criando chatbots no BIiP

- Hierarquia (ou arquitetura) de bots e subbots

- Dicas de ferramentas

ApoOs o acesso aos materiais acima, vocé ja
pode seguir para o desenho do fluxo, mas nao
indicamos que vocé comece a construir em
nossa ferramenta ainda.

Para auxiliar nesta etapa, ao longo dos passos
elencados na trilha "Construindo chatbot com
Take Blip — desenhando o fluxo" indicamos
alguns materiais de apoio.

Todos eles estao hiperlinkados.



https://learn.take.net/courses/criando-chatbots-com-a-plataforma-blip
https://help.blip.ai/hc/pt-br/articles/360058711234-Hierarquia-ou-arquitetura-de-bots-e-subbots
https://www.take.net/blog/chatbots/hub-de-ferramentas-de-analytics-no-blip/
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DESENHANDO O FLUXO




JELEEL

planeje como
sera o seu projeto, o desenho do fluxo e
documente as etapas essenciais.

definicao de persona



https://www.take.net/blog/marketing/o-que-e-persona/

desenhar o fluxo

Esquematize o fluxo conversacional do seu bot.

Comece com um fluxo macro
e depois parta para o micro.
Dica de ferramentas: draw.io / Miro / Figma

biblioteca de componentes



https://www.take.net/blog/designers/chatbot-design-kit-figma/

primeira mensagem

Ol3, eu sou a Ana,
assistente virtual da Med
Saude. Estou aqui para te
ajudar a contratar um plano e
agendar consultas médicas.

perguntar o nome

E uma boa pratica perguntar o nome do
usuario, salva-lo em uma variavel e também em
Definir Contato. Desta forma, vocé consegue
reaproveitar esta informacao em seu fluxo.




criar menu principal

8:30
< Ana

Deixe claro o que o usuario conseguira fazer dentro
daquele canal. Ofereca no maximo 5 opcoes. Se necessario,

. , Este € o menu principal.
voce pode quebra-las em submenus.

Em que posso ajudar? NP4

Use palavras-chave e numeros. Nada de frases longas ,
P 9 1 - Contratar plano de saude

aqui. Com base no menu principal, fica mais facil montar o

subfluxo do bot. 2 - Agendar consulta

3 - Cancelar agendamento

4 - Reembolso

5- Carteirinha Digital




iIdentificar a intencao

diferentes formas que o usuario poda responder para
uma mesma op¢ao.

1, contratar, contratar plano, plano de saude, quero comprar um plano.




prever inputs inesperados

antecipe
inputs inesperados

) )

- usuario responde conforme o esperado -> sequéncia caminho feliz

—~ - usuario da uma resposta errada -> sequéncia caminho triste




alinhar expectativa ao
longo do fluxo @ Ana

0 Ola! Preciso de suporte

Aguarde um momento, por favor. Aguarde um instante

, . s ue ja vamos te atender.
So 1min enquanto verifico. que]

Aguarde um instante que ja vamos te atender.




sinalizar transbordo

Sinalize no fluxo
as etapas onde ocorrem o transbordo.

Preciso de suporte.

©

M\ Certo, vou te encaminha para
um atendente para resolver
todas as suas duvidas




mapear retorno

Planeje, ainda, como vocé
quer direcionar o usuario a partir dai.

O seu atendimento foi finalizado pela
pessoa que lhe atendeu, vocé esta
novamente falando comigo, Joy!




avaliar atendimento

@. Company

avaliar o atendimento realizado




implementar tracking

Sinalize no fluxo quais informacoes vocé gostaria de gerar
relatorio

- Caminho percorrido.
- Mensagens exibidas.
- Inputs abertos
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acessar o Blip

ApJds criar sua conta

Criar chatbot, dé
um nome e escolha o tipo: criar do zero
ou atendimento humano.



https://account.blip.ai/register?__hstc=29682336.0b6a481d2f65e34a1e3b574e1802b4c1.1625595231660.1629147330929.1629218572090.32&__hssc=29682336.4.1629218572090&__hsfp=1593455787

entender os blocos de controle

blocos de inicio e excecoes




Conteudo:

PASSO 03:

Condicoes de saida:

Ao clicar sobre este bloco, como o de Boas Vindas,
abrira uma tela ao lado com algumas opc¢oes:
conteudo, condicoes de saida e acoes:

Acesse mais informacoes sobre os blocos de
conteudo aqui.



https://help.blip.ai/hc/pt-br/articles/360057492594-Como-criar-blocos-no-Builder
https://help.blip.ai/hc/pt-br/articles/360057492594-Como-criar-blocos-no-Builder

editar boas vindas

este material



https://help.blip.ai/hc/pt-br/articles/360059350433-Vari%C3%A1veis-do-Builder

indicar entrada do usuario

indica que, somente apds o usuario reali-
zar uma interacao, ele seguira para o proximo bloco.

validar a entrada do usuario.

um bloco pode conter
O ou 1 entrada do usuario.
Caso o bloco nao possua
uma entrada prevista, o
usuario seguira para a etapa
seguinte do fluxo.

®
O



https://help.blip.ai/hc/pt-br/articles/360057496154-Como-validar-a-entrada-do-usu%C3%A1rio

adicionar novos blocos

assim como vocé
fez em seu fluxograma,
renomeie os blocos no
Blip, assim ficara mais facil
visualizar seu fluxo. Para
iSso, é sO clicar sobre “Novo
bloco” e mudar o texto.




configurar menu

adicionar uma condicao de saida para cada opcao
existente em seu menu.




O Blip faz diferenciacao de acentuacao, mas nao de maiuscula e minudscula.

As condicoes de saida sao avaliadas em ordem. Ou seja, a primeira opcao
qgue satisfizer a resposta do usuario ira direcionar a interacao. Coloque as
condicoes mais restritivas primeiro.

Para direcionar o usuario a um bloco que nao foi criado ainda, € sé digitar o
titulo/nome de referéncia e apertar “enter”. O bloco sera criado e interligado
automaticamente.




adicionar atendente humano

@
— L ()

“novo bloco”
“bonequinho”

“condicoes de saida”

- Se ticket finalizado pelo atendente
- Se ticket finalizado pelo cliente
- Se ticket finalizado por inatividade do cliente




“ BLIiPPINHO

@ Enter your message here




salvar resposta do usuario

confirmar uma informacao
com o proprio cliente e adicionar informacao no contato

Em acoes vocé determina como essa informacao sera salva.




PASSO 10:

Caso vocé solicite algum dado do usuario, como numero do telefone, data de nascimento ou CPF, é possivel fazer uma
verificacao prévia através do proéprio Blip. Fazemos isso através da opcao “Validar entrada do usuario”.

Na mesma tela de “Entrada o usuario”, ha 4 tipos de validacao. Sao quatro opcoes de tipo de validacao: Texto, Numero,

Data e Expressao Regular.

verifica se a resposta do usuario é um texto (inclui
numeros, pontuacdes e caracteres especiais). E
indicado quando vocé quer barrar o envio de dudio,
imagens e outros tipos de midia.

apura se a resposta apresentada é uma data.
Contempla diferentes formados, como: dd/mm/aaaa,
mm/dd/aaaa, dd-mm-aaaa, mm-dd-aaaa, dd-mm, dd/
mm, mm-dd, mm-dd.

verifica se a resposta apresentada é numeral. Inclui
numeros inteiros, positivos, negativos e decimais
(separados por ponto ou virgula).

também chamada de regex, é a opcao com mais possibilidades.
Aqui, vocé informard um padrao e o Blip verificara se a resposta
do usudrio corresponde ao padrio cadastrado. E uma étima forma
de validar CEP, CPF, emall, telefone e qualquer outro dado que
tenha um padrao a ser seguido.



regex101

ANd{11}$

A([\w.-]1+)@([\w-1+) ((.(\W){2,3}) +)S
AN\d{5}-\d{3}$
A[1-9]{2}-[2-9][0-9]1{7,8}S



https://regex101.com

testar

Sempre teste seu bot antes de publicar no canal/divulgar para cliente e também apds
qualquer mudanca no fluxo.

Debug analisar todo o comportamento do fluxo do seu
bot e acompanhar como acontece a execucao em cada um dos blocos que compoem a
conversa da sua aplicacao.




PASSO 12:




se variavel igual a Nome do Campo Variavel para status da resposta valores 404
> |r para Bloco para onde o usuario sera direcionado.

404 é o valor padrao de erro quando a APl nao encontra uma informacao.

se existe > Ir para

VariavelParaCorpodeResposta@VariaveldaAPlinterna



https://docs.blip.ai#using-sdk-csharp

Incluir checagem

incluir um fluxo de checagem para onde o usuario sera encaminhado
ao final de cada etapa.




pesquisa de satisfacao

Existem algumas formas de realizar a pesquisa de satisfacao através do proprio
fluxo do chatbot. Em todos, sera necessario apos

o bloco de atendimento humano, caso vocé queira avaliar seu atendente, ou na
etapa do fluxo de preferéncia.

Para este exemplo, vamos pedir ao usuario que avalie o
atendimento que recebeu numa escala de 0 a 5.




criamos um

8:30
< Ana

Esta é uma excelente pratica! Dessa forma, fica claro para o
usuario que ele nao esta mais conversando com o atendente humano.

O seu atendimento foi finalizado 6
pela pessoa que lhe atendeu, vocé
esta novamente falando comigo, Joy!

Atendimento humano

Finalizacao

Pesquisa
de satisfacao




condicao Ir para

Pesquisa de Satisfacao




6 - Acoes > Acoes de Saida




condicao

resposta do usuario igual avalores 3,2,1,0 Justificar nota.

resposta do usuario igual a valores 4, 5 Checagem.

Nas “Condicoes de Saida” do bloco de agradecimento, atribuimos: se resposta do usuario
condicao existe ir para Checagem. Assim como fizemos para clientes com nota superior a 3.




encerramento do fluxo

sempre direcione o usuario para um bloco de Checagem
antes de encerrar o fluxo




retorno mesmo cliente




criar registro de eventos

Registro de evento é uma acao que
Dessa forma, conseguimos mapear, por exemplo:

- Numero de mensagens contendo uma palavra especifica;

- Numero de imagens recebidas pelo contato;
- Quantidade de clientes em cada canal;
- Quantos clientes recusaram atendimento humano.

Todo registro de evento é
realizado nas acoes do bloco, seja entrada ou saida.

Neste treinamento



https://www.youtube.com/watch?v=pedjDVZHLmY

ativar tracking automatico




expirar sessao

expirar sessao
a partir de quanto tempo sem interagir com
o bot o usuario voltara para o inicio do fluxo.




usar o tempo de inatividade do usuario

tempo maximo, em minutos, que o bot devera esperar
pela resposta do usuario

acessar o comando “Entrada
do usuario”, ativar a opcao “Definir tempo de inatividade” e inserir o tempo
desejado.
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GERENCIAMENTO E
ANALISE DE RESULTADOS




gerenciar os horario de atendimento

verificacao de horario de atendimento humano:



https://github.com/louisbaggins/BlipAttendanceTemplate
https://drive.google.com/file/d/1zGsVDuyjLKkcrD2sdxLkV0dQoEdWjpsM/view?usp=sharing
https://drive.google.com/file/d/1RX-p5gkCzYNgQ3XDcBBKCEq_srUrFMSw/view?usp=sharing
https://help.blip.ai/hc/pt-br/articles/360058710494-Como-configurar-hor%C3%A1rio-de-atendimento

gerenciar filas

Gerenciamento de filas um
recurso de gestao de atendimento onde devem ser criadas as filas
e definidas as Regras de atendimento para
direcionamento dos tickets.




adicionar atendentes

o modulo de Atendimento e selecione a
opcao Atendente. + Adicionar atendente e informe:




definir regras de atendimento

definir regras de atendimento que visam
direcionar o usuario para os atendimentos humanos entre as equipes
cadastradas.
Neste artigo, explicamos:

Onde encontrar a funcionalidade Regras de atendimento na
plataforma Take Blip;

Permissoes de acesso da equipe do chatbot a Regras de atendimento;

Como distribuir tickets através de uma ou multiplas condicionais para
realizar atendimentos mais assertivos e estratégicos.



https://help.blip.ai/hc/pt-br/articles/1500006317561-Como-definir-Regras-de-atendimento-com-uma-ou-m%C3%BAltiplas-condicionais

acompanhar relatorios

Visao geral:




Monitoramento: as principais
meétricas do seu time de atendimento




Relatorio de atendimento:




Relatdrios personalizados:

Relatdrios personalizados.




Adicionar Grafico




~ -
Conclusao
Como vimos, construir um chatbot com Take Blip ndo tem segredo. O primeiro passo € desenhar
o fluxo. Vocé pode fazer isso em ferramentas como Figma e Miro, ou mesmo num papel. A @

ideia aqui € vocé ter um ponto de partida, saber aonde quer chegar e quais os passos serao
necessarios. Dessa forma, fica muito mais facil criar o fluxo posteriormente.

J4 na plataforma Take Blip, vocé ird replicar o fluxo planejado. E importante prestar atencao nos
input inesperados, nas condicoes de saida de cada blog, na criacao de registro de eventos em
blocos estratégico e no tracking automatico. Também indicamos o uso dos recursos “expirar
sessao” e “tempo de inatividade do usuario”.

Por fim, mas nao menos importante, sempre metrifigue e analise a performance do bot e das
suas equipes de atendimento. Assim, voceé ira entender os pontos que precisam ser melhorados
e quais estratégias estao dando certo.

Ufa! Bastante coisa, nao € mesmo? Mas, calma, que seguindo os passos acima e indicacoes de
materiais de apoio, seu contato inteligente sera um sucesso!

Quer alavancar ainda mais seu negocio? Va além com Take Blip.
Clique no botao abaixo e fale com especialistas!

Fale com especialistas!



https://www.take.net/contato/

