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MK / ATENDIMENTO DIGITAL EDICAO GRATUITA

00 / GUIA DE APLICAGAO

Seu mapa de implantacao

Este material organiza comunicacdo, decisdes, dados e testes. Todos os nomes, valores e protocolos sao ficticios.

Passo Entrega Critério de aceite
Mapear Assuntos e responsaveis Contexto claro
Personalizar Mensagens e variaveis Tom e dados revisados
Integrar Agenda, CRM ou ticket API consultada

Validar Erros, handoff e concorréncia Nenhum falso sucesso
Acompanhar Indicadores semanais Evidéncias documentadas

Exemplo central: um agendamento sé pode ser confirmado apds a agenda retornar um identificador valido.
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01/ GUIA DE APLICAGAO

A estrutura da resposta certa

Uma mensagem pode parecer profissional e ainda assim estar errada se pular uma confirmacao.

1. Entender

Identifique a intencdo e o resultado esperado.

2. Especificar

Solicite apenas o que é necessario para executar a agao.

3. Consultar

Use a fonte oficial, sem inventar valores ou disponibilidade.

4. Confirmar

Peca confirmacdo antes de alterar dados ou reservas.

5. Registrar

Informe protocolo e prazo real somente apds salvar a operagao.
Exemplo incorreto

Cliente: Quero agendar quinta as 16h. Assistente: Ja confirmei! (Sem consultar o sistema.)

Exemplo de conduta correta

Cliente: Quero agendar quinta as 16h. Assistente: Vou consultar a agenda. Se estiver disponivel, confirmo os dados antes de
salvar a reserva.

O objetivo é evitar promessas falsas e reduzir retrabalho.

MAX KELLER « maxkeller.tech PAGINA 3



MK / ATENDIMENTO DIGITAL EDICAO GRATUITA

02 / GUIA DE APLICAGAO

Dez mensagens exemplificadas

Uma amostra Util do método do kit completo, que retine cinquenta mensagens.

#01 Abertura contextual
Quando usar: Primeiro contato receptivo.

Mensagem editavel

Ola, {{nome}}! Vocé esta falando com {{fempresa}}. Posso ajudar com agendamento, precos, suporte ou acompanhamento.
Qual dessas opc¢es resolve sua necessidade?

Exemplo preenchido

Ola, Marina! Vocé esta falando com Estudio Aurora. Posso ajudar com agendamento, precos, suporte ou acompanhamento.
Qual dessas opgdes resolve sua necessidade?

Variaveis: nome, empresa. Préoxima etapa: Identificar intencdo e registrar status no CRM.

#02 ldentificacao minima
Quando usar: Pessoa solicita acompanhamento.

Mensagem editavel

Para localizar o atendimento, informe apenas o numero de protocolo, se tiver. Ndo envie senhas ou dados bancarios por
aqui.

Exemplo preenchido

Para localizar o atendimento, informe apenas o nimero de protocolo, se tiver. Ndo envie senhas ou dados bancarios por
aqui.

Variaveis: nenhuma. Préoxima etapa: Identificar intencdo e registrar status no CRM.

#03 Triagem do assunto
Quando usar: Cliente apresenta pedido amplo.

Mensagem editavel

Entendi, {{nome}}. Sua solicitagdo é sobre {{assunto}}. Pode resumir o resultado que espera em uma frase? Assim encaminho
corretamente.

Exemplo preenchido

Entendi, Marina. Sua solicitacdo é sobre confirmacdo do agendamento. Pode resumir o resultado que espera em uma frase?
Assim encaminho corretamente.

Variaveis: nome, assunto. Préxima etapa: Identificar intengdo e registrar status no CRM.
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#04 Confirmacao do entendimento
Quando usar: Antes de prosseguir.

Mensagem editavel
S6 para confirmar: vocé precisa de {{objetivo}} e prefere atendimento por {{canal}}. Est4 correto?
Exemplo preenchido

S6 para confirmar: vocé precisa de organizar solicitagdes de clientes e prefere atendimento por WhatsApp. Estéa correto?

Variaveis: objetivo, canal. Préxima etapa: Identificar intengdo e registrar status no CRM.

#05 Informar horario de atendimento
Quando usar: Contato fora do expediente.

Mensagem editavel

Recebemos sua mensagem. Nosso atendimento funciona de {{horario_inicio}} as {{horario_fim}}, em {{dias_atendimento}}.
Retornaremos no proximo periodo Util.

Exemplo preenchido

Recebemos sua mensagem. Nosso atendimento funciona de 08h as 18h, em segunda a sexta. Retornaremos no préximo
periodo util.

Variaveis: horario_inicio, horario_fim, dias_atendimento. Préxima etapa: Identificar intencdo e registrar status no CRM.
#11 Solicitar servico

Quando usar: Cliente deseja agendar.

Mensagem editavel
Perfeito! Qual servico deseja agendar? Temos {{servicos_disponiveis}}.
Exemplo preenchido

Perfeito! Qual servico deseja agendar? Temos corte, barba e combo.

Variaveis: servicos_disponiveis. Préxima etapa: Consultar disponibilidade real; confirmar antes de registrar.
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#12 Preferéncia de data

Quando usar: Servico identificado.

Mensagem editavel
Para {{servico}}, qual data e periodo vocé prefere: manha, tarde ou noite? Vou verificar as opcdes reais.
Exemplo preenchido

Para corte e barba, qual data e periodo vocé prefere: manha, tarde ou noite? Vou verificar as opgdes reais.

Variaveis: servico. Proxima etapa: Consultar disponibilidade real; confirmar antes de registrar.

#13 Apresentar horarios
Quando usar: Consulta a agenda concluida.

Mensagem editavel
Para {{servico}} em {{data}}, encontrei estes horarios: {{horarios_disponiveis}}. Qual prefere?
Exemplo preenchido

Para corte e barba em 07/11/2026, encontrei estes horarios: 10h ou 14h. Qual prefere?

Variaveis: servico, data, horarios_disponiveis. Proxima etapa: Consultar disponibilidade real; confirmar antes de registrar.

#21 Entender necessidade
Quando usar: Lead solicita preco sem escopo.

Mensagem editavel
Para montar uma proposta adequada, qual é seu objetivo com {{servico}} e qual problema precisa resolver?
Exemplo preenchido

Para montar uma proposta adequada, qual é seu objetivo com corte e barba e qual problema precisa resolver?

Variaveis: servico. Préxima etapa: Registrar necessidade; nunca inventar preco ou prazo.
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#41 Abertura de chamado

Quando usar: Cliente reporta erro.

Mensagem editavel

Vamos investigar. Descreva o comportamento observado, o horario aproximado e a etapa em que ocorreu. Ndo
compartilhe credenciais.

Exemplo preenchido

Vamos investigar. Descreva o comportamento observado, o horario aproximado e a etapa em que ocorreu. Ndo
compartilhe credenciais.

Variaveis: nenhuma. Préxima etapa: Registrar evidéncias, escalar por severidade e validar resolucao.
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Barbearia — agendamento com confirmacao

Cliente quer marcar corte

Caminho do processo

Etapa Tipo

1. inicio trigger

2. servico menu

3. data input

4. consulta integration
5. oferta choice

6. confirmacao confirm

Exemplo de conversa com o cliente

Cliente: Quero cortar o cabelo sabado.

Assistente: Qual servigo: corte ou corte e barba?

Cliente: Corte e barba.

Cliente: 10:00.

Assistente: Confirma corte e barba sabado as 10:00?

Cliente: Sim.

Critérios de qualidade

Assistente: Sdbado temos 10:00 ou 14:00, qual prefere?

Assistente: Agendamento confirmado apds retorno da agenda.

Condicao ou agao

servico

data

date_future

calendar.checkSlots

confirmacao

Encerrar

« Consultar dados vélidos antes de prometer disponibilidade, preco ou status.

» Somente informar sucesso apos retorno confirmado do sistema.

» Manter estado e histérico para que a pessoa nao precise repetir informacoes.

« Transferir para humano em falha, urgéncia ou pedido explicito.
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Checklist de qualidade

Marque somente depois de obter evidéncias. O arquivo CSV completo contém campos para responsaveis e status.
0 01 Responsavel e horario de atendimento definidos

0 02 Motivos recorrentes e limites do bot documentados

0 03 Etapas, transicoes e fallback definidos

0 04 Fonte oficial para horarios, precos e status

0 05 Consentimento e condi¢es de envio verificados

0 06 Coleta de dados pessoais minimizada

0 07 Transferéncia humana com contexto e protocolo

O 08 API indisponivel testada

0 09 Nenhuma confirmacdo sem resposta persistida
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06 / GUIA DE APLICAGAO

Arquivos, licenca e proximos passos

A edicdo gratuita é uma amostra. A edicdo completa contém 50 mensagens, quatro fluxos, arquivos CSV/JSON e guia

operacional.
Recurso Gratis Completo (R$ 49)
Mensagens 10 50
Fluxos 1 exemplo 4 com referéncias
PDF Introducdo Manual detalhado
Checklist 9 30 + CSV
Arquivos CSV amostra CSV + JSON de fluxos

Veja a edicdo completa em maxkeller.tech/kits. Instalacdo e automagdo néo estdo incluidas.

Max Keller - maxkeller.tech/kits
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