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ATENDIMENTOS CELULAS EAD — GRADUACAO E POS GRADUACAO
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ATENDIMENTOS CELULAS EAD — RETENCAO
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DEPOIMENTO - ATENDIMENTO POS GRADUACAO

Rosangela Dias de Oliveira — Atendente Pds-Graduagao

E uma plataforma de atendimento simples, porém com muitos recursos.

O fato de ser simples facilita o aprendizado e o uso no dia a dia.

Os recursos mais utilizados sao a possibilidade de enviar arquivos diretamente para o aluno
sem precisar de acionar por e-mail. O aluno ja sai do atendimento com documento em
maos e muito mais satisfeito.

Além disso, podemos transferir diretamente aos setores caso esteja no atendimento errado
sem precisar passar pelo atendimento do bot novamente.

Podemos enviar emoji que usado da forma correta acredito que agrega no nosso
atendimento.

Conseguimos ver as conversas anteriores para dar continuidade ao atendimento

Enfim, uma plataforma que agiliza o nosso atendimento otimizando nosso tempo!




Arthur Moreira Lima — Atendente Pos-Graduacao

Como agente de Pés-Graduacao e utilizador do OMNI, vejo que a decisdo de centralizar nosso atendimento
no canal de Chat, usando a plataforma MAX, é uma estratégia de eficiéncia pura que melhora a experiéncia
tanto do aluno quanto a nossa, elevando a qualidade da interacdo ao focar nossos esforgos.

O grande diferencial do OMNI é o principio do conhecimento completo. No instante em que um aluno inicia o contato via
Chat, o sistema MAX nos entrega o "Raio-X" instantaneo do aluno, com todos os dados académicos e o histérico integral de
contatos. Isso é crucial para a satisfacao, pois elimina a necessidade de o0 aluno se repetir ou de o agente precisar visualizar
telas externas. Ja podemos iniciar a conversa focados diretamente na solucao, utilizando a inteligéncia de dados para tornar
o atendimento pessoal e assertivo.

Do ponto de vista operacional, a arquitetura OMNICHANNEL/MAX ¢é feita para ser agil, suportando bem os picos de
demanda da Pds-Graduacao (como matriculas em DPs e disparos em massa). Possuimos um chatbot robusto que atua na
primeira linha, qualificando o que o aluno realmente quer. A transicdo "Robd -> Atendente" é suave e inteligente: quando a
demanda é transferida, visualizamos o histérico completo da conversa, assumindo o contato exatamente de onde o Bot
parou. Isso garante uma experiéncia coesa, profissional e evita a temida repeticdo de informacoes.

Para o atendente, a plataforma MAX transforma o Chat em uma ferramenta de gestao poderosa. Conseguimos gerenciar
multiplas interacdes simultaneamente, o que aumenta significativamente a produtividade, pois todos os dados do aluno
estdo acessiveis em uma unica interface. No fim, a equacao é simples: atendimento rapido, personalizado e com foco em
resolver no primeiro contato. E essa experiéncia integrada e de alta performance que nos permite conquistar a confianca e
contribuir diretamente para a retencao do nosso aluno de Pés. A qualidade superior do Chat com OMNI/MAX é a nossa
realidade operacional.




Juliana Dantas Pereira — Atendente Graduacgao

A interface da ferramenta apresenta uma grande quantidade de informacodes simultaneamente, o que gera poluicao visual
e torna o atendimento mais cansativo. A area destinada aos dados dos alunos poderia ser mais limpa ou possibilitar a
minimizacgao, liberando assim maior espac¢o para a visualizagcdo das conversas. Além disso, o histdrico de atendimentos se
mostra confuso e de dificil acesso agil, prejudicando a eficiéncia no acompanhamento dos casos.

O controle do tempo para envio das mensagens, que possui um limite de 5 minutos, frequentemente € ultrapassado. Na
ferramenta anterior (Zenvia), esse controle era mais intuitivo. Seria recomendavel a inclusdo de alertas visuais ou
mensagens automaticas que sinalizem a demora na resposta por parte do aluno, facilitando a gestao do tempo durante o
atendimento.

Algumas funcionalidades importantes ainda fazem falta, como a identificacdo clara da mensagem a qual o aluno esta
respondendo, recurso fundamental para evitar confusdes em conversas mais longas. A impossibilidade de destacar ou
grifar mensagens relevantes, como era possivel na ferramenta anterior, também é uma limitacao. Além disso, o envio de
mensagens apresenta lentidao, comprometendo o ritmo do atendimento.

Para aprimorar a experiéncia, sugere-se permitir a minimizacao da barra com os dados dos alunos, melhorar a visualizacéo
e 0 acesso ao histérico de atendimentos, implementar respostas contextuais que evidenciem a mensagem a qual o aluno
esta respondendo, incluir mensagens automaticas em caso de inatividade e otimizar o desempenho no envio das
mensagens.




Bruno Barbalho Teixeira — Atendente Graduagao

O Omni é uma plataforma nova, entdo ainda estamos nos acostumando a utiliza-la da maneira “correta”. A plataforma
apresenta a vantagem de permitir visualizar o horario em que a mensagem foi enviada, o que ajuda a acompanhar o tempo
de interagdo com o aluno. No entanto, as vezes ela ndo mostra o tempo exato e, para atualizar, € necessario fazer
manualmente seja enviando uma nova mensagem para o aluno ou saindo da conversa e entrando novamente.

Um ponto que acaba atrapalhando é o excesso de informacdes na tela, o que dificulta a visualizacdo das mensagens.
Também n&o é possivel responder diretamente a uma mensagem especifica do aluno, como ocorre em outras
plataformas, como o Zenvia.

Além disso, atendimentos pendentes podem desaparecer ou ser realocados, prejudicando tanto quem ja esta em
atendimento quanto o proprio aluno, que precisa repetir informacdes. A auséncia de um relégio ou contador de tempo
obriga a checar manualmente o horario das mensagens, o que consome tempo e atrapalha o fluxo do atendimento.

Outra coisa que ainda nao entendi muito bem é se os supervisores conseguem alterar a fila de atendimentos que cada
pessoa ira receber. No meu caso, como estou no setor de estagio, as vezes aparecem alunos na fila (acredito que de
outros servigos), mas somente os de estagio caem automaticamente.

O fato de a plataforma abrir uma nova janela no navegador também € um ponto negativo, se comparado ao Zenvia, que
funciona em uma unica aba, permitindo alternar de forma mais simples.




Graziele De Jesus Pacheco Duarte — Atendente Reten¢ao

A plataforma surgiu recentemente para o nosso setor EAD e, mesmo sendo algo novo e um pouco diferente
do que estavamos acostumados a utilizar, ja percebi varios pontos positivos.

Um deles é que agora poderemos ter todo o histdrico dos atendimentos registrados, inclusive os que
envolvem outros setores, nao apenas o sac, como vendas e CAC. Isso facilita bastante o acompanhamento e
torna o processo mais integrado.

Também gostei da possibilidade de personalizar as cores da interface, deixando o ambiente de trabalho mais
agradavel e com a nossa cara, sem ficar preso a um padrao unico.

No inicio foi um pouco dificil; ainda estamos passando por esse processo de adaptacao, o que é totalmente
normal quando se trata de uma ferramenta nova. Ainda ha alguns pontos que precisam de ajustes, como, por
exemplo, a dificuldade de responder algo na mesma frase, ja que o sistema ainda ndao permite essa acao. Mas
acredito que, com o tempo, tudo isso sera aprimorado.

No fim das contas, vi que nao é o bicho de sete cabecas que imaginei no comec¢o. Aos poucos, vamos
pegando o jeito, e percebo que a plataforma tem grande potencial para melhorar nosso dia a dia com os
atendimento, trazendo mais agilidade, organizacao e praticidade.




Fabiane Luci Andrade Mauricio Silva — Coordenadora de Treinamento e Comunicag¢ao Interna

O lancamento da plataforma CXone representa um importante avanco na evolucao dos
nossos processos de atendimento. Para a equipe de Qualidade e Treinamento, foi um grande
desafio compreender toda a estrutura da nova ferramenta, testar os acessos e garantir que
cada detalhe do processo estivesse claro e funcional.

Nossa missao foi transformar esse conhecimento técnico em capacitagcao pratica, traduzindo
o sistema em linguagem simples e acessivel para os times de atendimento e polos. Esse
trabalho exigiu dedicacdao, estudo e muita parceria entre os responsaveis pelo projeto
agradeco imensamente ao Felipe Prates, Amauri, Alessandra e a todos os envolvidos, que
contribuiram com apoio, paciéncia e colaboracao em cada etapa.

Com o CXone, passamos a contar com uma plataforma que integra os canais de contato e
permite a transferéncia de atendimentos entre as areas, promovendo mais agilidade,
assertividade e uma experiéncia ainda melhor para os estudantes.

Mais do gue uma nova ferramenta, o CXone simboliza uma mudanca de cultura, onde
tecnologia, qualidade e aprendizado caminham juntos para entregar o melhor atendimento
possivel.




DEPOIMENTO - EQUIPE DE QUALIDADE E TREINAMENTO

Yaskara Andressa Okuda Tavares — Analista de Treinamento

Tudo que é novo assusta, entdo no comeco fiquei bem apreensiva com a quantidade de
informagdes na plataforma. Mas, conforme os encontros foram acontecendo, o
entendimento foi ficando mais facil, o que facilitou bastante tanto a montagem dos materiais
guanto o treinamento dos colaboradores.

Tive o cuidado de explicar a eles o que é o omnichannel (processo) e também a nova
plataforma de atendimento o CXOne, desde os primeiros testes de acesso até o treinamento
propriamente dito. Além disso, o suporte do Amauri fez toda a diferenca, pois ele conseguiu
auxiliar na maioria das duvidas que surgiram durante o processo.
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Q PESQUISA DE SATISFACAO POR CELULAS
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