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Clique Q) no conteudo que seja de seu interesse e em
para voltar aqui.




Boas-vindas

Bem-vindo ao seu manual de treinamento
do Chat SOS. O chat é um canal que
permite que vocé interaja (tenha
conversas) em tempo real com um
agente virtual do SOS para registrar e
acompanhar seus incidentes.

Este manual é util para:

O Saber onde o chat esta disponivel.

O Aprender suas funcionalidades.

Antes de comecar a leitura,
recomendamos:

1. Encontrar um espago sem
distracoes.

2. Terem maos um caderno e um
lapis/caneta para fazer anotagdes

Comecgamaos...



Iconografia

A seguir, mostraremos 0s principais icones que vocé encontrara quando estiver dentro
do chat SOS:

‘ Minimizar o chat:

- Quando vocé estiver interagindo com o agente SOS e precisar
visualizar a tela do portal, clique nesse icone

Finalizar chat:

X Assim que o servigo for concluido, clique no icone “Finalizar
chat”

- Enviar mensagem:
Permite que vocé envie mensagens para o agente do SOS

‘ Anexar arquivos: X

Permite anexar arquivos que possam ser de ajuda para sua
solicitacdo (tamanho maximo de 1024 MB em doc, docx, xIs,

png, pdf, pptx, etc.)




Iniciar sessao

1. Através do navegador Google Chrome, acesse o Portal SOS
https://sos.kof.com.mx

2. Atelaa seguir aparecera por alguns segundos, ndo é necessario nenhuma
acao.

3. Selecione/Digite seu e-mail e clique no botao de avangar.

FEMSA

Iniciar sesion X
SOS1@kof.com.mx

;No puede acceder a su cuenta?

Atras Siguiente  |ig

Coca Cola FEMSA



https://sos.kof.com.mx/

Iniciar sessao

4,

Digite sua senha e clique no botao de iniciar sesséo.

FEMSA

& sos1@kof.com.mx

Escribir contrasena

He olvidado mi contrasena

Iniciar sesion

Coca Cola FEMSA

Para manter a sessao iniciada, pressione o botao "Sim ou Nao" conforme sua
preferéncia.

FEMSA

< sos1@kof.com.mx

;Quiere mantener la sesidn
iniciada?

Haga esto para reducir el nimero de veces que se le
solicita que inicie sesion.

[ ] No volver a mostrar
No Si X

Na primeira vez que vocé entrar no portal, digite seu CEP e clique no botao de
"Salvar" (somente uma vez).

Por favor, informe su codigo postal

Usaremos su cédigo postal para la validacién al solicitar algunos servicios

s,

Puede actualizar el codigo postal en cualquier momento accediendo a su pagina de perfil




Reportar um

incidente

Para reportar/registrar um incidente ou problema no Chat SOS, siga estes passos:

1. Ao entrar no Portal SOS vocé vera a seguinte tela, clique na janela do chat.

e

)

Crear nuevo incidente Base de conocimientos

Busque en el catdlogo los servicios y articulos que necesita Explore y busque articulos, califique o envie comentarios

a - Servicio Operacion Soporte No tiene aprobaciones pendientes

No hay informacion disponible

Soporte Integral IT j i
PO g s mejor calificados Cuenta de red / correo - Jorge Luis Aguilar Andrade estado actual

Finalizar
Por favor, vocé é (1) aguarde
enguanto encontramos um agente Ndmero de turno na fila
disponivel. Em breve vocé sera atendido de espera

Sthefany entrou ha conversa

Bem vindo a central de servigos SOS

Como posso te ajudar?

Pigite sua mensagem aqui Enviar ﬁ




Reportar um

incidente

3. O agente pedira certas informagdes como: nome, e-mail, telefone, tipo de
incidente, tipo de falha, grau de urgéncia e resumo do seu problema (entre
outros) para registrar o seu incidente com sucesso.

Suporte Integral Tl

Finalizar

Boa tarde!
Tenho uma falha de conex&o remota

Qual & a urgéncia?
Média

Por favor, pode me dar um resumo do seu
problema?

Digite sua mensagem aqui Enviar

4. O agente registrara seu incidente no Portal SOS e fornecera o nimero do seu
ticket

Nota: Vocé também pode anexar arquivos de ajuda para sua

e
B | solicitagao.

'r'.rtn-:l'.'.'c.l U mensaje aqul :|
° & 4
29

X



Reportar um
incidente

Finalizar

o

Aguarde um momento, por favor.

O seu incidente foi criado. O numero do seu
ticket & INC876534

Posso te ajudar em algo mais?

N&o, muito obrigada

Otimo dia!

Digite sua mensagem aqui Enviar

Nota: Lembre-se que com o seu ndmero de ticket vocé pode
) | fazer o acompanhamento diretamente no Portal SOS.




Pesquisa de

satisfacao

1.

2.

Ao finalizar o chat, vocé deve avaliar o atendimento que recebeu do agente
virtual. Selecione as estrelas desejadas e clique no botao “Enviar”.

Soporte Integral IT

Agradecemos seu contato

Como vocé avalia este servigo?

% % %k K X

Ruim Excelente

‘ Excelente servico! ‘

o=

e
Nota: Se vocé quiser, pode adicionar um comentario.
v |

Para fechar o chat, clique no botao "X" ou em "Finalizar".

Soporte Integral IT

Agradecemos seu contato







