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AVOZ DO CLIENTE

Seus clientes estao falando.

Sua empresa esta
aprendendo com eles?

A PONTE ENTRE TECNOLOGIA E RESULTADOS

Reclamacbes e duvidas recorrentes mostram
onde a operacgao precisa mudar. (P F)- o




Transformamos conversas em relacionamento e relacionamento em oportunidades.

o Sua equipe acompanha cada atendimento,
sabe quem esta cuidando do contato, sabe
0 que esta sendo combinado ?

o Nossa plataforma garante continuidade nas M S I

conversas, nao existe cliente sem resposta. BT = e I R i a1




Tudo num so lugar

o WhatsApp, Instagram, facebook, google, email um
SO lugar.

o Mensagens nao se perdem

o Sua empresa sabendo o que clientes estao
pedindo
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Mais que organizar , enxergar oportunidades

Mais do que organizar conversas, a MOST
ajuda sua equipe a enxergar oportunidades
para melhorar a comunicacao, a satisfacao
dos clientes e as vendas.
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Contatos

Kayora Luiz Suart

o S
& Caixad
Noreply

O Conversas - Seu recibo do WhatsApp da identificagao da c.. Luiz Suart

Luiz Suart
Ent Env

Luiz Suart
[Entregas] Envio de mensagens a clientes - Ini..
Luiz Suart <sustentacao.ti@centermega.com.br> Macros

omer -

Lesuart TESTE

Fim de processamento: 17/10/2026 10:16:12

Acodes da conversa

Pedidos enviados: 178 Agente atribuido

Atividades enviadas: 6 Nenhum

Envic D . Telefones inconsistentes: 4 Time atribuido

Nenhum

Entrega na loja: 8

L5 Prioridade
7,106

Nenhuma

Etiquetas da conversa
Responder Mensagem Privada

at
Para  sustentacao.ti@centermega.com.br

ST
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ampanhas Informacao da conversa
cc

Iniciado em
0-17T13:16:19.63

Atributos do contato

Notas do contato
Comercial




Quanto tempo sua equipe perde
repetindo as mesmas tarefas?

Copiar dados. Consultar sistemas. Enviar atualizagoes.
A rotina se repete. O tempo da equipe vai junto.




A SOLUCAO MOST

Menos trabalho repetitivo.

Mais clareza para
melhorar o atendimento.
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A MOST conecta o atendimento aos sistemas e
usa |A para apoiar a analise das conversas. 995 (Y- o




ATENDIMENTO E PROCESSOS CONECTADOS

Programacao
= Execucao
Report

@ Schedule Trigger

| Settings

Plataforma envolvidas no Fluxo

email

Banco de dados
Planilhas
Agenda

Acesso Web

+ Add Rule




ATENDIMENTO E PROCESSOS CONECTADOS - llustragoes

Programacao

Execucao

Report




QUALIDADE DO ATENDIMENTO

Como seus clientes

sao tratados quando
vocé nao acompanha?

O histoérico das conversas ajuda a avaliar
respostas e identificar o que melhorar.
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Qualidade do Atendimento

Cada conversa pode
acionar o proximo passo

e Coletamos Conversas
e Automacoes com banco de dados.
e Robdbs executam processos repetitivos.

Da solicitagcao ao acompanhamento do resultado

Cliente

Atendimento

Execucao



QUALIDADE DO ATENDIMENTO

MOST Insights

Relatorio executivo

Solicitagao 22135 * Gerado em 18/09/2026, 20:23:30

Periodo: 01/09/2026, 20:22:00 até 18/09/2026, 20:22:00
Caixas: Atendimento TI

35 conversas * 655 mensagens

Sumario executivo

No escopo de 35 conversas e 655 mensagens, as evidéncias mostram suporte concentrado em
conectividade, impressao/equipamentos, credenciais e acessos. Ha confirmagdes de resolugao em
diferentes atendimentos, mas também casos com impacto operacional e necessidade de cobranga por
posi¢do, O problema de comunicag@o mais consistente é a automacao fora de contexto: menus repetidos,
pedidos redundantes de informagdes e mensagens sobre entregas aparecem durante atendimentos de Tl ja
contextualizados, prejudicando a continuidade. Entre as situagdes criticas estdo credenciais enviadas em

texto no chat (18), indisponibilidade de recursos essenciais (524) e falhas de conectividade afetando
operacoes (1454). Demandas de identidade e acesso também requerem rastreabilidade de autorizagao
(2173, 2896). As principais oportunidades sao corrigir as regras da automacao, estruturar triagem contextual
para conectividade e impressao, adotar fluxo seguro para credenciais e padronizar atualizagées de
incidentes pendentes.

Compreensao das mensagens

+ Demandas técnicas sao geralmente identificaveis
As evidéncias permitem identificar problemas de impressao, conectividade, equipamentos, aplicativos A PONTE ENTRE TECNOLOGIA E RESULTADOS
e acessos, com impacto operacional explicitado em alguns casos.
Prioridade/gravidade: alta
Evidéncias: Conversa 18, Conversa 524, Conversa 1156, Conversa 1289, Conversa 1454, Conversa
1570, Conversa 2312, Conversa 2623, Conversa 2772, Conversa 2896

Acessos exigem identificagao precisa do recurso

Ha evidéncia de confusdo entre senha de rede e e=mail, além de solicitagdes envolvendo contas e
alteragéo de titularidade.

Prioridade/gravidade: alta

Evidéncias: Conversa 18, Conversa 2173, Conversa 2896

Duvidas de procedimento também chegam ao suporte

Ha pedidos de orientagdo sobre My Performance e sobre a separagao de chamados para alteragées
em computadores.

Prioridade/gravidade: baixa

Evidéncias: Conversa 2772, Conversa 2896




QUALIDADE DO ATENDIMENTO

Perguntas recorrentes

* Impressoras e configuragao de impressao
Diversas conversas envolvem falha, configuragao, IP, impressao de documentos ou outras
necessidades relacionadas a impressoras.
Prioridade/gravidade: alta

Evidéncias: Conversa 18, Conversa 37, Conversa 38, Conversa 524, Conversa 842, Conversa 1001,
Conversa 1003, Conversa 2312, Conversa 2314, Conversa 2623, Conversa 2770, Conversa 2771,
Conversa 2772

Conectividade e internet

Mdltiplas conversas tratam de links indisponiveis ou quedas de internet, sem evidéncia suficiente para
atribuir uma causa Unica.

Prioridade/gravidade: alta

Evidéncias: Conversa 1452, Conversa 1453, Conversa 1454, Conversa 1570, Conversa 2011,
Conversa 2173, Conversa 2314

Credenciais, contas e acessos

Ha solicitagoes de reset ou alteragéo de senha, acesso a contas e mudancga de vinculo de e-mail. A PONTE ENTRE TECNOLOGIA E RESULTADOS
Prioridade/gravidade: alta
Evidéncias: Conversa 18, Conversa 1020, Conversa 2173, Conversa 2896




QUALIDADE DO ATENDIMENTO

Qualidade do atendimento

« Resolugdes confirmadas pelos clientes
Ha atendimentos em que ajustes, instalagdes, impressao ou acessos terminam com confirmagao
explicita de funcionamento ou avaliagdo positiva,
Prioridade/gravidade: positiva
Evidéncias: Conversa 18, Conversa 524, Conversa 842, Conversa 1001, Conversa 1289, Conversa
2896

Diagnéstico interativo e coleta técnica

O suporte utiliza testes, IPs, reinicializages e outras verificagdes para conduzir diferentes
diagndsticos remotamente.

Prioridade/gravidade: positiva

Evidéncias: Conversa 18, Conversa 38, Conversa 524, Conversa 645, Conversa 1001, Conversa 1156

Continuidade nem sempre preservada S I
Ha casos que exigem cobranga posterior ou repeticdo do problema por auséncia de histérico

disponivel ao atendente.

Prioridade/gravidade: alta A PONTE ENTRE TECNOLOGIA E RESULTADOS
Evidéncias: Conversa 18, Conversa 524, Conversa 645, Conversa 1289, Conversa 1454




QUALIDADE DO ATENDIMENTO

Situagoes criticas

+ Credencial exposta em texto no chat
Senha completa foi transmitida durante atendimento, constituindo risco de seguranca; as evidéncias
nao permitem afirmar uso indevido.
Prioridade/gravidade: critica
Evidéncias: Conversa 18

Indisponibilidade com impacto operacional

Ha relatos de recursos essenciais indisponiveis, incluindo impressora/computador e conectividade
afetando arquivos, cartdes ou GIX.

Prioridade/gravidade: alta

Evidéncias: Conversa 524, Conversa 1454

Eventos criticos de infraestrutura
Ha registro de interrupgao de energia com condigao de segurancga declarada no local e de links offline
simultaneamente em lojas.

Prioridade/gravidade: alta

Evidéncias: Conversa 645, Conversa 1453 A PONTE ENTRE TECNOLOGIA E RESULTADOS




QUALIDADE DO ATENDIMENTO

Comportamento do cliente

* Fornecimento de dados para diagnédstico
Clientes enviam IPs, erros, identificacdo de maquinas, condigdes de energia e resultados de testes
quando necessarios ao suporte.
Prioridade/gravidade: média
Evidéncias: Conversa 18, Conversa 524, Conversa 1001, Conversa 1289, Conversa 1453, Conversa
1454, Conversa 1570, Conversa 2314, Conversa 2772

Retomada de contato em problemas pendentes

Ha clientes que voltam ao canal para solicitar ajuda ou posicionamento quando a demanda
permanece aberta.

Prioridade/gravidade: média

Evidéncias: Conversa 18, Conversa 524, Conversa 1454

Uso de audio apesar de limitagao da automacao

Ha envio de mensagens de voz em conversas nas quais a automagao informa nao conseguir
processa-las,

Prioridade/gravidade: média

Evidéncias: Conversa 2314, Conversa 2623, Conversa 2772

ST
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QUALIDADE DO ATENDIMENTO

Oportunidades de automagao

+ Triagem contextual de impressao
Coletar automaticamente maquina, impressora, IP, tipo de impressao e sintoma antes do
encaminhamento pode estruturar o diagndstico.
Prioridade/gravidade: alta
Evidéncias: Conversa 18, Conversa 37, Conversa 38, Conversa 524, Conversa 842, Conversa 1001,
Conversa 1003, Conversa 2312, Conversa 2314, Conversa 2623, Conversa 2770, Conversa 2771,
Conversa 2772

Triagem contextual de conectividade

Coletar loja, energia, operadora, link, contingéncia e servigos afetados pode reduzir perguntas
repetidas e melhorar o encaminhamento.

Prioridade/gravidade: alta

Evidéncias: Conversa 1452, Conversa 1453, Conversa 1454, Conversa 1570, Conversa 2314

« Automacgdo com contexto e seguranca de credenciais

O fluxo deve reconhecer atendimentos ativos para evitar disparos redundantes e direcionar A PONTE ENTRE TECNOLOGIA E RESULTADOS
redefinigbes de credenciais a processo seguro.

Prioridade/gravidade: critica

Evidéncias: Conversa 18, Conversa 37, Conversa 524, Conversa 842, Conversa 1003, Conversa

1454, Conversa 2011, Conversa 2173, Conversa 2314, Conversa 2623, Conversa 2772




QUALIDADE DO ATENDIMENTO

Recomendacoes

» Eliminar compartilhamento de senhas em texto
Adotar mecanismo autenticado de redefinicao ou entrega segura de credenciais e procedimentos de
tratamento para exposi¢oes registradas,
Prioridade/gravidade: critica
Evidéncias: Conversa 18

Corrigir regras das automacgoes de Tl

Suspender menus, pedidos genéricos e mensagens de outros contextos quando houver atendimento
ativo ou informagoes suficientes ja fornecidas.

Prioridade/gravidade: alta

Evidéncias: Conversa 37, Conversa 38, Conversa 645, Conversa 842, Conversa 1003, Conversa
1454, Conversa 2011, Conversa 2173, Conversa 2314, Conversa 2623, Conversa 2772

Padronizar incidentes pendentes e gestao de acesso

Definir atualizagoes claras de status, impacto e proximo passo para incidentes, além de registrar

autorizacao e agao executada em alteragoes de contas e acessos.

Prioridade/gravidade: alta

Evidéncias: Conversa 18, Conversa 524, Conversa 1453, Conversa 1454, Conversa 2173, Conversa A PONTE ENTRE TECNOLOGIA E RESULTADOS
2314, Conversa 2896




O PONTO DE PARTIDA

06

Cada solicitacao tem contexto e responsavel

ANTES
Solicitacoes sem responsavel

o Canais e informacdes separados

Equipe busca contexto em varias fontes

Cliente precisa repetir a solicitacao

Envio manual de mensagens programadas

MOST Tecnologia & Inovacéo

COM A SOLUGAO

Atendimento com continuidade

Entrada por servigo e departamento

o« Encaminhamento para a equipe responsavel

* Registro da demanda e retorno ao cliente
o Envio automatizado de mensagens padroes

o Envio de mensagens por processo operacional



ARQUITETURA INTEGRADA 09

A informacao percorre um fluxo continuo, sem perder contexto

is .
Canai Conversas Robds IA

digitais Centralizadas Comunicados

Executa Busca
processos entendimento

Retorno ao

Canal de entrada Conversa e 10
usuario

equipes

Mensagens, anexos e respostas Equipe e responsabilidade Ticket, status e interagcao

O cliente continua no WhatsApp. A equipe acompanha a solicitagcao nos sistemas.

Integracdes conforme o processo e os sistemas da empresa

MOST Tecnologia & Inovagéo



Assistente Virtual

MOST — Seu proprio JARVIS com Inteligéncia Artificial.

e Imagine ter um assistente que acompanha seus negdcios,
organiza suas prioridades, identifica problemas antes que se
tornem maiores e avisa quando surge uma oportunidade de

venda.

e Um assistente que nao apenas conversa, mas acompanha,
analisa, informa e age.

Vocé define as regras. A MOST transforma essas regras em
inteligéncia e automacgao para o seu dia a dia.

MIIST
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Assistente Virtual

MOST — Seu préprio JARVIS com Inteligéncia Artificial.

Ultimas noticias

Indicadores de mercado

O que seus concorrentes estao fazendo

Ontem o que ficou combinado com clientes
Deleguei as entregas? Existem prazos ?

Qual meu faturamento ?

O produto chegou ?

O que ocorreu com meu cliente XYZ ?

Foi solicitado uma apresentagao , deseja que seja feita e
entregue?

Foi solicitado um relatério, deseja construir com seu
Assistente?


http://www.youtube.com/watch?v=LxC5eVxbwoQ

Luiz Suart
Diretor de Operacoes

(11) 92005-7205
(11) 98389-4309
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