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Matriz CSD (oportunidades backlog)

Sabemos que o Chat € um meio para que o cliente comece a digitalizacao e utilizacao dos nossos canais digitais de atendimento

comunicacao rede de agéncias (av) (cHar

- Régua de desparo de novidades do AVI, para os gerentes terem
conhecimento de novos assuntos e funcionalidades

- FOorum quinzenal/mensal para treinar os gerentes com insights e
dados de curadoria

responsavel: .

transbordo entre gerentes e operacao @ (char

Os gerentes sabem que ocorre um transbordo de avi para chat?

Esta claro pra eles que isso acontece?

Eles se sentem confortavel com a experiéncia?

O time do chat Ié o histdrico do gerente do avi pra dar continuidade?

Os gerentes sabem a diferenca do avi e do chat?

pesquisa (A (cHat

- Quantos atendimentos os agentes conseguem fazer no chat? 2
- Quais os tops assuntos do telefone e chat ? (operacao)
« Quais os motivos os gerentes PJ nao usam o AVI/CHAT?

plano de acao (avi

- Criacao de onboarding para os gerentes podem saber
como o avi facilita o dia a dia deles.

- Personalizar aba de chat: avatar, titulo

- Visitar agéncias

Mapeamento Experiencia atendimento digital

jornada
atendimento digital
gerentes pf

ferramenta Cookpit

Assistente
Virtual

Cookpit

Assistente
Virtual

Outputs do Mapeamento

dores

oportunidades

como o
especialista/
operador sabe que
tem mensagens
novas?

o especialista/
gerentevé o
histérico da
conversado
gerente?

o que eles querem
copiar e colar? qual a
mensagem que eles
enviam que o gerente
precisa colar

TMO - Tempo de atendimento +- 6 minutos com cada pessoa
(365 segundo - 6minutos)

como ajudar o
especialista nesse
transbordo?

o gerentefica
esperando uma
resposta?

como ajudar o
especialista nesse
transbordo?

Qual a qunatidade
de abandono temos
aqui?

como ajudaro
especialista nesse
transbordo?

CPF:asvezeso
cliente tem mais de
uma conta

“mostrar para o
gerente quais
assuntos ele pode
tratarcomo AVle
quais com o CHAT”

“alterar nome de
ltal para um nome
melhor do
transbordo”

trazer o avi para
home do cookpit

enviar avaliacdao
para colher nps

“avisar o tempo de
transbordo parao
gerente”

“avisar ao gerente
que ele sera
transbordado para
um operador/
especialista”

trazer o avipara
home doresolva

protocolo de
atendimento?

“Avisar tempo
maximo de
transbordo”

“mostrar
notificagcao”

padrao de
transbordo por
assuntos/produto

“abrirumatelade
onbording dentro
do chat”

“antecipar pedindo
os dados no pré
transbordo”

alterar icone do avi
eiconedo
especilialista
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