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VISAO GERAL

Cada ligacao e cada conversa,

acompanhada do inicio ao fim

O Co-pilot de Atendimento acompanha as ligacdes e as conversas de WhatsApp
enquanto elas acontecem. Ele transcreve, entende o contexto, identifica riscos, avalia
o atendimento pelos critérios da sua operacao e orienta o atendente no momento

certo. Ao final, entrega um relatério completo de cada interacao.

Mitigacao de riscos

Ameacas de acao judicial,
reclamacdes em érgaos de
defesa do consumidor,
intencdo de cancelamento
e outras situacoes criticas
sao detectadas durante a

Acompanhamento

A supervisao vé todas as
interacbes em andamento
e encerradas, com nota,
risco e sentimento, e pode
agir antes que um
problema saia da central.

Melhoria continua

O atendente recebe
sugestoes em tempo real e
a avaliacao de cada
critério. O gestor recebe
dados objetivos de 100%
dos atendimentos para

conversa, com o trecho
exato que as comprova.

O desafio que resolvemos

@

A monitoria de qualidade costuma ouvir
apenas uma pequena amostra das
interacdes; o restante passa sem analise.

Riscos como ameaca de processo ou
reclamacao no Procon so sao descobertos
depois, quando a reclamacao ja foi
registrada.

O retorno ao atendente chega dias ou
semanas apos o atendimento, quando o
cliente ja foi perdido.

Registros e resumos manuais consomem

tempo e variam de atendente para
atendente.

100%

das ligacdes e conversas
transcritas, analisadas e
avaliadas

s soLumon

Tempo real

alertas de risco e
sugestdes durante a
interacéo, ndo depois

Dialtech Telecomunicagodes e Sistemas Ltda - Co-pilot de Atendimento com |A

treinar e corrigir
processos.

Com o Co-pilot

Toda interacao é transcrita, analisada e
avaliada automaticamente, por voz ou por
WhatsApp. O risco € sinalizado no
momento em que aparece, o atendente é
orientado enquanto ainda pode reverter a
situacao e a gestao passa a decidir com
base no conjunto completo dos
atendimentos, e ndo em amostras.

Voz e
WhatsApp

0S Mesmos critérios,
riscos e relatorios para os
dois canais

+55 11 2099-6111 - 2



COMO FUNCIONA

Do primeiro “alo” ao relatério final

O Co-pilot trabalha junto com o softphone e com o atendimento por WhatsApp, sem
mudar a rotina do atendente: as informacdes aparecem num painel ao lado da tela de
trabalho.

1. Interacao 2. Transcricao

A fala vira texto em
tempo real, com o
vocabulario da sua
empresa (produtos,
siglas, nomes).

Ligacao (os dois

lados da conversa,
separados) ou

conversa de -
WhatsApp, com

textos, emojis,

imagens e audios.

O que é gerado em cada interacao

@

pt Dialtech Telecomunicagodes e Sistemas Ltda - Co-pilot de Atendimento com |A

Transcricao completa, com quem falou e
quando.

Nota geral e nota de cada critério, com a
justificativa citando o que foi dito.

Riscos detectados, com nivel (baixo, médio,
alto) e a frase que comprova cada um.

Sentimento, tom e humor do cliente ao
longo da conversa.

Resumo do atendimento e o que ficou
combinado.

Reclamacoes e elogios do cliente, cada um
com o trecho literal e 0 momento.

Palavras-chave encontradas (ex.: “cancelar”,
“"Procon”).

s soLumon

3. Andlise por IA

Sentimento e humor do
cliente, problema
relatado, riscos
configurados, avaliacao
por critérios, sugestoes e
resumo, atualizados a
cada fala.

Para quem

Atendente

4. Acaoe
registro

Painel do
atendente,
supervisao em
tempo real, alertas
ao seu sistema e
relatorio final
gravado em banco.

Painel com sugestdes, alertas e a propria
avaliacao em tempo real; no WhatsApp,
respostas prontas para revisar e enviar.

Supervisor

Visao de todas as interacdes da ilha,
alertas de risco alto, busca no que foi dito

e relatorio em PDF.

Gestao e qualidade

Dados de 100% dos atendimentos no

banco de dados, para indicadores, Bl,
auditoria e treinamento.

+55112099-6111- 3



NA PRATICA

Uma ligacao, quadro a quadro

Simulacao de um atendimento na central de uma operadora de plano de saude, com
risco de reclamacao na ANS. Personagens e dados ficticios.

o 09:02 - A ligacao comeca

/Faz 25 dias uteis que pedia ) Central de atendimento,
autorizacao da minha bom dia! Rafael falando.
ressonancia e até agora nada! Vou verificar para a

\/ / senhora.

® CO-PILOT - AO VIVO

Beneficiaria: faz 25 dias Uteis que pedi
a autorizagcao da minha ressonancia...
Atendente: vou verificar para a

senhora.
Sentimento ® Negativo
autorizacao de exame
Problema ¢

atrasada

-
e 09:03 - O risco aparece ha conversa

Se néo liberarem hoje, vou ) g
! i E agora? Como resolvo
)

abrir reclamagaq n? ANS e isso rdpido?
procurar meus direitos! .. p

e .

@® CO-PILOT - AO VIVO

A Risco ALTO - Reclamacao na ANS
(NIP)

“vou abrir reclamacao na ANS e
procurar meus direitos”

Detectado pelo sentido da fala, com a
evidéncia literal

Palavra-chave ANS

Risco da ligagéao ® Alto

.
e 09:03 - No mesmo instante, a supervisao é avisada

Risco alto no ramal 6012, fila
Autorizagdes. Vou acompanhar
essa ligacao de perto.

® SUPERVISAO

Novo risco alto

Ramal 6012 - Fila Autorizagdes
Reclamagao na ANS (NIP): “vou abrir
reclamacao na ANS”

Aviso na tela e evento para o sistema da
operadora

Em andamento 38
Com risco alto agora 1
M&%‘i Dialtech Telecomunicagodes e Sistemas Ltda - Co-pilot de Atendimento com |A +55112099-6111 -

s soLumon




NA PRATICA

Da ameaca de reclamacao ao elogio

o 09:04 - A IA orienta o atendente

.

N

:" O pedido estd fora do
i prazo da ANS...

_______________

mesmo.

A senhora tem razao. Vou
priorizar seu pedido agora

@® CO-PILOT - SUGESTAO

Reconheca o atraso: o pedido passou
do prazo de garantia de atendimento
da ANS. Encaminhe agora a regulagao
com prioridade e informe o protocolo
antes de encerrar.

Fontes: manual de prazos da ANS (base de
conhecimento) e consulta da guia 88412 no
sistema: "em auditoria ha 25 dias uteis”

e 09:09 - Problema resolvido

Gracas a Deus! Muito
obrigada pela atencao,
Rafael.

Autorizacao liberada! O

protocolo é 2026110300731 e

vou enviar por SMS.

&

@® CO-PILOT - AO VIVO

Sentimento Negativo - Positivo

Elogio: “Muito obrigada pela atengao,
Rafael.”

Reclamacao: autorizagao fora do prazo

Encerramento e protocolo 95

( e 09:10 - Depois da ligacao

auditoria.

Reclamacao evitada, beneficiaria
satisfeita e tudo documentado para a

@ RELATORIO FINAL

91/100

Risco registrado: Reclamacao na ANS
(alto), com a frase da beneficiaria

Resumo: autorizagao atrasada liberada
na ligagao; protocolo enviado por SMS.

Aprovado

Gravado no banco de dados e vinculado a
gravagao da chamada.

Sem o Co-pilot, essa ligacao poderia terminar numa reclamacao na ANS, e a operadora so
saberia quando a notificagao chegasse.

@
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MITIGACAO DE RISCOS

Orisco é identificado enquanto

ainda pode ser evitado

Cada operacao define os riscos que importam para

ela. A 1A nao depende de palavras exatas: ela entende

o sentido da conversa. “Vou atras dos meus direitos”,
“meu advogado ja esta sabendo” ou "vou postar isso
no Reclame Aqui” sdo reconhecidos como risco
mesmo sem um termo cadastrado.

Como a deteccao funciona

® Riscos por ilha: cada ilha tem a sua lista, com
nome e uma descricdo do que caracteriza o risco.

® Evidéncia literal: todo risco vem com a frase exata
do cliente ou do atendente que o comprova. Nada
de “caixa-preta”.

® Nivel de gravidade: baixo, médio ou alto. O risco
geral da interacao nunca fica abaixo do risco mais
grave encontrado.

® Acumulo na interacao: os riscos se somam ao
longo da conversa e ficam no relatério final,
mesmo que o cliente se acalme depois.

® Alerta imediato: o atendente vé o alerta no painel;
a supervisao recebe o aviso de risco alto; seu
sistema recebe o evento para abrir um caso,
acionar a retencao ou a ouvidoria.

Exemplos de riscos monitorados

Ameaca de acao judicial Reclamacao no Procon

consumidor.gov / Reclame Aqui  Ouvidoria / agéncia reguladora
Intencao de cancelamento Migracao para a concorréncia
Exposicao de dados pessoais (LGPD) Promessa fora da politica

Linguagem inadequada Indicio de fraude

&%; Dialtech Telecomunicagodes e Sistemas Ltda - Co-pilot de Atendimento com |A

s soLUToN

7 O 3 Risco ® Alto
I /100 Sentimento @ Negativo
Acima do minimo de 70
® Reclamacao em orgao de defesa alto

® Intencao de cancelar alto

® Ameagca de agao judicial médio

Avaliacao Conversa® Resumo® Feedback 3°

Critérios 2 abaixo do minimo
Saudacao e identificacao 90

.}

Cumprimentou, apresentou- se e confirmou a identidade com
seguranca (3 digitos do CPF).

Empatia e escuta ativa 58 min. 70
D |

Pediu dados antes de reconhecer que era a terceira ligagao; sé
demonstrou empatia aos 66 s.

Resolucao do problema 72 min. 75
. ] |

Localizou as cobrangas e iniciou a contestacdo, mas ainda ndo
informou protocolo.

Clareza das informagoes aguardando

Encerramento e protocolo aguardando

Sugestoes

Informe o numero de protocolo agora e confirme por
SMS.

Ofereca o crédito proporcional pelo transtorno,
conforme a politica de retengao.

Confirme o prazo do estorno: até 2 faturas.

agora

Assuma o caso: "Dona Maria, vou resolver isso agora com a agora
senhora." Informe o protocolo logo no inicio e explique o
prazo do estorno.

Reconheca a recorréncia e pega desculpas pelo tempo agora
perdido antes de pedir dados.

Avaliagao parcial, atualizada agora

Painel do atendente durante uma ligagao: trés riscos
detectados (Procon, cancelamento e agao judicial),
risco geral alto, notas por critério e a sugestao da IA
para reverter a situacao.

+55112099-6111- 6



MITIGACAO DE RISCOS

Da deteccao a acao, em segundos

Exemplo do fluxo numa ligacao de cobranca em duplicidade (dados ficticios):

@ 00:07 Cliente informa que é a terceira ligagao
pelo mesmo problema. Sentimento: negativo.

@ 00:30 Sugestao ao atendente: reconheca a
recorréncia e pec¢a desculpas antes de pedir
dados.

@ 00:52 "Vou abrir reclamagao no Procon e
cancelar tudo. Ja falei com um advogado.” > 3
riscos detectados, risco geral alto. A supervisao
é avisada.

@ 00:55 Sugestao: assuma o caso, informe o
protocolo logo no inicio e explique o prazo do
estorno.

@ 01:41 Atendente informa o protocolo, envia por
SMS e concede um crédito pelo transtorno.

@ 06:52 Cliente encerra mais calma. Nota final
82,7, relatério com os riscos, as evidéncias e o
que foi combinado é gravado.

Configuracéo do co-pilot
Critérios de avaliacao, palavras-chave, vocabulario e riscos de cada ilha

Critérios 5 Palavras-chave 6 Vocabulario 3 Riscos 4

Sem o Co-pilot, esse atendimento
provavelmente viraria uma reclamacao
formal, e a empresa so6 saberia disso
quando ela chegasse.

Trilha de auditoria completa

® Transcricao, riscos, evidéncias, notas e

resumo de cada interacao ficam gravados e
associados ao identificador da chamada (o
mesmo da gravacao de voz).

Base objetiva para responder a reclamacées,
ouvidoria e demandas de érgaos
reguladores.

Busca por qualquer frase dita, por risco,
cliente, numero ou ramal.

Relatorio em PDF de cada interacao, pronto
para anexar a um processo interno.

llha de atendimento

Ilha 3 - Cobranca e Retengao v

Situacoes de risco que a IA procura pelo sentido da conversa, mesmo sem palavras exatas (ex.:
"vou atras dos meus direitos"). A descrigdo é o que orienta a |A: diga o que caracteriza o risco.

/A Ameaga de agao judicial judicial

cliente fala em processar, advogado, juizado ou justiga

A Reclamacédo em d6rgao de defesa procon

menciona Procon, consumidor.gov, Reclame Aqui, Anatel ou ouvidoria

A Intengao de cancelar cancelamento

cliente quer cancelar ou migrar para a concorréncia

A Exposicao de dados pessoais dados

atendente informa dados de terceiros ou dados completos de cartdo/documento

Cadastro de riscos por ilha: o gestor descreve, em linguagem natural, o que caracteriza cada risco. Sem programacao.

M&%‘i Dialtech Telecomunicagodes e Sistemas Ltda - Co-pilot de Atendimento com |A
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ACOMPANHAMENTO

A supervisao enxerga toda a operacao

Uma tela Unica mostra as interacdes em andamento e as encerradas, com nota, risco,

sentimento e os riscos detectados de cada uma. Basta um clique para abrir a conversa

completa.

Supervisao do co-pilot

Tipo  Todos v

Buscar ramal, nimero, nome, fila ou o que foi dito

Ramal 6012 Fila llha 3 - Cobranga 82,7
Maria Souza (11) 98765-4321 encerrada ha 5 h
Cobranga em duplicidade de R$ 189,90; terceira ligacao;...
® Reclamacgao em 6rgao de defesa (alto)

® Intencao de cancelar (alto)

® Ameaga de agao judicial (médio)

Ramal 6007 Fila llha 3 - Cobranca
Jodo Pereira (21) 99812-0034
Solicitagdo de segunda via de boleto.

93,4

encerrada ha 5 h

Ramal 6021 Fila llha 5 - Retengao 76,2
Patricia Lima (31) 98450-7781 encerrada ha 5 h
Pedido de cancelamento por oferta da concorréncia.

@ Intencao de cancelar (alto)

Ramal 7003 'Chat Fila llha 4 - Pedi... 92,7
Carlos Andrade (11) 97001-2233 encerrada ha 6 h
Pedido 48213 em atraso; cliente precisa até sexta.

Ramal 6015 Fila llha 3 - Cobranca
Roberto Alves (41) 99654-1209
Juros cobrados apés pagamento em dia.

57,7

encerrada ha 6 h
® Reclamacao em 6rgao de defesa (médio)

Ramal 7005 Chat Filallha 4 - Pedi...
Fernanda Rocha (51) 98112-6650
Troca de tamanho de produto.

90,4

encerrada ha 7 h

Ramal 6012 Fila llha 3 - Cobranca
Luiz Martins (11) 98000-1122
Consulta de data de vencimento.

82,2

encerradaha 7 h

Maria Souza
Ramal 6012 (11) 98765-4321 Filallha 3 - Cobranca Chamada encerrada Duragéo 6:52

8 2 7 Risco @ Alto
] /100 Sentimento @ Negativo

Acima do minimo de 70

Baixar relatorio

® Reclamagéo em érgéo de defesa alto @ Intengéao de cancelar alto ©® Ameaca de agao judicial médio

Avaliagdo Conversa Resumo Feedback 3

Critérios 1 abaixo do minimo

Saudacéo e identificacao 90

Saudagado completa e identidade confirmada.

Empatia e escuta ativa 64 min. 70

Demorou a reconhecer a recorréncia do problema.

Resolucgao do problema 88

Abriu contestagao, estorno e concedeu crédito.

Clareza das informagées 85

Explicou valor, data e prazo do estorno.

Encerramento e protocolo 92

Informou protocolo e confirmou por SMS.

Sugestoes

As sugestdes da IA aparecem aqui durante a conversa.

Chamada encerrada, relatdrio final pronto

Supervisao: lista com nota e riscos de cada ligagao e chat; a direita, a interacao aberta com avaliagao, conversa, resumo e

feedback do cliente.

Em tempo real

Acompanhe as interacdes

enguanto acontecem:
transcricao, sentimento,

riscos e notas atualizados

a cada fala. Avisos de
risco alto aparecem na

tela, e o supervisor pode

pedir uma avaliacéo
imediata.

Foco no que importa Historico e relatorios

Filtre por ilha, fila, ramal ou Reveja interacdes
anteriores com
transcricao, notas e riscos,
e baixe o relatério em PDF
com o nome e o logotipo

da sua empresa.

canal; procure por
qualquer palavra dita;
destaque as interacdes
com risco alto ou nota
abaixo do minimo.

Cada supervisor pode ver so a sua ilha, e 0 acesso é restrito a aplicacao da empresa: a
supervisao fica dentro do sistema que a equipe ja usa.

&%; Dialtech Telecomunicagodes e Sistemas Ltda - Co-pilot de Atendimento com |A
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MELHORIA DO ATENDIMENTO

Um treinador ao lado de cada atendente

O atendente sabe, durante a propria interacao, o que esta indo bem e o que precisa de
ajuste, e recebe a orientacao no momento em que ela faz diferenca.

7 0 3 Risco @ Alto
I /100 Sentimento @ Negativo
Acima do minimo de 70
® Reclamacédo em orgdo de defesa alto

@ |ntencao de cancelar alto

® Ameaca de acao judicial médio

Avaliacdo Conversa Resumo® Feedback 3°

no Procon e cancelar tudo. Ja falei com um
advogado também.
00:52

Atendente

Entendo, Dona Maria. Localizei aqui as duas
cobrancas de R$ 189,90 em 05/10.

01:06
Cliente
Pois é. E ninguém me deu um protocolo das
outras vezes.
01:18
Atendente

Vou abrir agora a contestagao e o estorno da
segunda cobranca. O valor volta em até 2
faturas.

01:26

Avaliacao parcial, atualizada agora

Aba Conversa: transcricao em tempo real, separando cliente
e atendente.

Para o atendente

® Sugestoes em tempo real, completas e
objetivas: o que dizer, o que oferecer e o que
confirmar.

e Avaliacao visivel durante a interagao: cada
critério mostra a nota, o minimo exigido e o
motivo.

® Resumo automatico ao final: menos tempo
de pods-atendimento e registros
padronizados.

M&%‘i Dialtech Telecomunicagodes e Sistemas Ltda - Co-pilot de Atendimento com |A
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7 0 3 Risco @ Alto
I /100 Sentimento @ Negativo
Acima do minimo de 70
® Reclamacédo em orgdo de defesa alto

@ |ntencao de cancelar alto

® Ameaca de acao judicial médio

Avaliacdo Conversa Resumo Feedback 3*

A cliente Maria Souza ligou pela terceira vez por uma
cobranga em duplicidade de R$ 189,90 na fatura de outubro.
Demonstrou irritagao, ameacgou registrar reclamagéo no
Procon, procurar um advogado e cancelar os servi¢cos. O
atendente confirmou a identidade, localizou as duas
cobrancgas de 05/10 e iniciou a contestagao com estorno em
até 2 faturas. Ainda falta informar o protocolo, que a cliente
diz ndo ter recebido nas ligagdes anteriores.

Resumo parcial, atualizado agora

Avaliacao parcial, atualizada agora

Aba Resumo: o que aconteceu e o que falta fazer, atualizado
durante a interacao.

Para a qualidade e o treinamento

® Critérios com peso e nota minima, definidos
pela operacéo e iguais para todos.

® Feedback do cliente: reclamacdes e elogios
com o trecho exato em que foram ditos.

® Dados de 100% das interacoes para
identificar, por atendente e por ilha, o que
mais precisa de treinamento.

+55112099-6111- 9



WHATSAPP E CHAT

No WhatsApp, a resposta certa
a um clique

No atendimento por texto, o Co-pilot acompanha varias conversas ao mesmo tempo e
entrega, junto com a sugestao, uma resposta pronta, escrita no tom da conversa e
com as informacoes ja consultadas. O atendente revisa e decide se envia.

Carlos Andrade Risco ® Baixo
WhatsApp - Fila Pedidos 9 O 2 .
I /100 Sentimento @ Neutro

Acima do minimo de 70

Boa tarde! Meu pedido 48213 ainda nao chegou e
0 prazo era ontem

14:02
. - [ ]
Avaliacdo Conversa Resumo Feedback

Boa tarde, Carlos! Vou verificar para vocé agora -
mesmo. Resolugao do problema aguardando
14:03 |

Clareza das informacoes 90

]

Linguagem clara e cordial.
mai print do rastreio

Encerramento e protocolo aguardando
14:04 <
Sugestoes
Preciso dele até sexta, é presente de aniversario . ) o
3 A API de pedidos informa: em transporte, previsao 05/11
14:04 (quarta).

Confirme a previsao e tranquilize o cliente quanto a data.
Oferega o acompanhamento por SMS sem custo.

Resposta sugerida

Carlos, consultei aqui: o pedido 48213 esta em
transporte e a previsado de entrega é quarta-feira,
05/11, antes da sexta. == Posso ativar o aviso por SMS
para vocé acompanhar cada etapa?

v Resposta sugerida pelo co-pilot, pronta para revisar e enviar Usar esta resposta

Carlos, consultei aqui: o pedido 48213 estd em transporte e agora
a previsao de entrega é quarta-feira, 05/11, antes da sexta.
< Posso ativar o aviso por SMS para vocé acompanhar
cada etapa?

Avaliagao parcial, atualizada agora

A esquerda, a conversa (tela ilustrativa) com a resposta sugerida pronta para envio; & direita, o painel do Co-pilot com
avaliacao, a sugestdo baseada na consulta ao pedido e o botado “Usar esta resposta”.

Entende tudo o que Base de conhecimento Mesmo padrao da voz
chega As respostas usam o site, Critérios, riscos,

Textos, emojis, imagens 0S manuais da empresa e supervisao, relatérios e
(ex.: foto de um produto consultas a sistemas (ex.: banco de dados iguais aos
avariado) e audios do status do pedido) feitas das ligagdes: uma gestao
cliente sdo interpretados e automaticamente durante s6 para os dois canais.
entram na analise. a conversa.
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CONFIGURAGCAO POR ILHA

A operacao no controle das regras

Cada ilha tem os seus critérios de avaliacao, palavras-chave, vocabulario e riscos. O
gestor ajusta tudo numa tela simples, e as proximas interacdes ja seguem a nova
configuragao.

. ~ . llha de atendimento
Configuragao do co-pilot

Critérios de avaliagao, palavras-chave, vocabulario e riscos de cada ilha llha 3 - Cobranca e Retencéo v
Critérios 5 Palavras-chave 6 Vocabulario 3 Riscos 4
Como a IA avalia o atendente. Cada critério recebe uma nota de 0 a 100; a nota geral é a média
ponderada pelos pesos.
Nota minima geral 70
Abaixo dela, a chamada aparece como reprovada na avaliagao
@ Saudacao e identificacdo saudacao v 2w
Peso 1 Minimo 70
Cumprimenta, apresenta-se e confirma a identidade do cliente
@® Empatia e escuta ativa empatia ~ v 2
Peso 1 Minimo 70
Reconhece o problema e o sentimento do cliente sem interromper
@® Resolucao do problema resolucao A v o u
Peso 1 Minimo 75
Resolve ou d& encaminhamento claro, com prazo
@ Clareza das informacdes clareza A~ v ¢ u

Peso 1 Minimo 70

Tela de configuracao: critérios com cor, peso e nota minima por ilha, além de palavras-chave, vocabulario e riscos.

Critérios de avaliacao Palavras-chave

Nome, descricao (a regra que a IA segue), Termos que geram alerta imediato quando
peso na nota geral e nota minima proépria ditos (ex.: “cancelar”, "Procon”,

ou dailha. A nota geral é calculada de "advogado"), com o trecho em que

forma transparente e sempre com o apareceram.

mesmo método.

Vocabulario Riscos

Nomes de produtos, planos, siglas e As situacoes criticas da ilha, descritas em
marcas da empresa, para uma transcricao linguagem natural, procuradas pelo sentido
mais precisa. da conversa.

&%; Dialtech Telecomunicagodes e Sistemas Ltda - Co-pilot de Atendimento com |A +55112099-6111 -
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R

ESULTADOS PARA A GESTAO

O que muda na operacao

TEMA HOJE, SEM O CO-PILOT

COM O CO-PILOT

Indicadores disponiveis no seu banco de dados

M&%‘i Dialtech Telecomunicagodes e Sistemas Ltda - Co-pilot de Atendimento com |A

Cobertura da monitoria

Riscos (judicial, Procon,

cancelamento)

Retorno ao atendente

Registro do

atendimento

Voz do cliente

Respostas no

WhatsApp manuais

Auditoria
anotacodes

Nota média por ilha, fila, atendente e periodo

Percentual de interacdes abaixo do minimo,

por critério

Ocorréncias de risco por tipo e nivel

Distribuicado de sentimento dos clientes

Amostra de interagdes,
escolhidas manualmente

Dias ou semanas depois

Manual, demorado e

despadronizado

Pesquisas pontuais

Descobertos depois, quando a
reclamacao chega

Busca manual em sistemas e

Dependente de gravagodes e

100% das ligacoes e conversas
avaliadas, com o mesmo critério

Sinalizados no momento, com evidéncia
€ aviso a supervisao

Durante a propria interagao e ao final,
critério a critério

Resumo automatico e transcricao
completa

Reclamacodes e elogios extraidos de
todas as interacées

Resposta pronta com consulta
automatica, revisada pelo atendente

Trilha completa e pesquisavel, ligada ao
ID da gravacao

Reclamacdes e elogios mais frequentes
Palavras-chave mais ditas e em que contexto
Consumo e custo de IA por atendimento

Integracao com Bl e relatérios gerenciais

Os dados de cada interacao sao gravados no banco de dados da operacao (uma linha por
atendimento, com o relatério completo), prontos para os painéis e relatérios que a empresa ja

utiliza.

s soLumon

+55 11 2099-6111 - 12



SEGURANGA, PRIVACIDADE E IMPLANTAGAO

Seguro por padrao,
flexivel na implantacao

Seguranca e privacidade

e Credenciais cifradas (AES-256-GCM): a
chave de acesso a |IA nunca trafega aberta
pelo navegador.

® Supervisao protegida: acesso s¢ a partir da
aplicacao da empresa e, se desejado, so das
redes internas.

® Dados no seu ambiente: relatorios gravados
no servidor e no banco de dados da
operacao, com retencao configuravel.

® Escolha do motor de IA: Google Gemini ou
modelos abertos (como o Gemma) em
servidor proprio, para que as conversas nao
saiam da sua infraestrutura.

® Acesso externo controlado: a base de
conhecimento s6 acessa os enderecos
autorizados.

® Deteccao de exposicao de dados pessoais
como risco, apoiando a conformidade com a
LGPD.

@

s soLumon
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Integracao

e Funciona com o softphone web e com o
atendimento por WhatsApp/chat da
plataforma.

® Eventos para o seu sistema a cada analise,
avaliacao, risco e relatério final.

® API para consultar o relatorio de qualquer
interacao pelo seu identificador.

® Gravacao automatica em banco de dados
MySQL.

® Arquitetura escalavel, com varios processos
e balanceamento de carga.

Implantacao em etapas

@ 1 Definigcao de critérios, riscos e vocabulario com
a sua equipe de qualidade.

2 Piloto em uma ilha, com acompanhamento dos
resultados.

@ 3 Ajuste fino das regras a partir das interagdes
reais.

4 Expansao para as demais ilhas e canais.
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PROXIMO PASSO

Menos risco. Mais controle.
Atendimento melhor a cada
interacao.

Vamos mostrar o Co-pilot funcionando com a realidade da sua
operacao. Propomos um piloto em uma ilha, com critérios e riscos
definidos junto com a sua equipe, e a analise dos resultados ao
final.

ﬁ FALE COM A DIALTECH
< @ Dialtech Telecomunicacoes e Sistemas Ltda

+55 11 2099-6111
www.dialtech.com.br

DIALTECH

IRIS SOLUTION

As telas deste material usam dados ficticios.



