EVERESTE

INSTITUTO DE TECNOLOGIA E INOVAGCAO

Comunicagdo
Integrada para
Ouvidoria




QUEM SOMOS

O Evereste é um Instituto de Pesquisa, Ciéncia e Tecnologia da iniciativa privada. Respiramos a inovacao
tecnoldgica e a transformacao digital atrelados a pilares baseados em governanca corporativa,

conformidade e responsabilidade social, utilizando profissionais especialistas, mestres e doutores.



Onde estamos

Com sede localizada estrategicamente no coracao da floresta
AmazoOnica, e mais especificamente na Zona Franca de
Manaus, uma das mais importantes areas empresariais €
industriais do Brasil, o Evereste € um importante centro de
desenvolvimento tecnoldgico do Norte do Pais e um
significativo Hub de negdcios, estando presente fisicamente
na Zona Franca, na Sede em Manaus, no PQTEC em Sao Paulo,
Carajas no Para e Brasilia DF, oferecendo uma estrutura
diferenciada capaz de conectar mais pessoas, outros centros de

pesquisa, inovacao e empreendedorismo.

LOCALIZACAO ESTRATEGICA




Nossas
Instalacoes

Salas de reuniao, laboratério de desenvolvimento, setor
administrativo, auditorio, recepcao, refeitério e demais
ambientes climatizados, com Internet de alta
velocidade. Além de ter um espaco fisico sob medida,

nossos parceiros ganham a oportunidade de estar
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dentro do ecossistema inovador do Evereste,

facilitando a troca de experiéncias com outros

profissionais, empresas, instituicoes e universidades.

AMPLA ESTRUTURA




Alguns parceiros
Conectados ao Evereste
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A Ouvidoria evoluiu
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Avanc¢o do Omnichannel no Brasil

Apenas 3,5% das empresas oferecem suporte omnichannel
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Solucdo Evereste

Uma plataforma de integragdo de multicanais
e moédulo de gestdo de atendimento para
implementagcdo de ambientes Omnichannel
com uso de Inteligéncia Artificial para uso de

reclamantes e representq ntes.

Comunicagdo Integrada para Ouvidoria




Comunicacdo Integrada para Ouvidoria

A forma mais
Interativa e simples
de atendimento

A plataforma visa garantir que toda a jornada do manifestante
seja gerencidvel e integrada, compreendendo atendimento
multicanal (Mensagens Instantdneas, Chat e Chatbot), bem
como atendimento através dos servicos de mensageria das
principais midias sociais (Facebook e direct - Instagram).
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p Caracteristicas de aplicagéo

Manifestacoes

Organizadas por dreo/dssunto . o |
Configuracoes f

Geolocalizadas via GPS

Insercéo de midias(fotos, videos,

dudios e documentos)

Historico preservado Controle de Notificagoes




Cidadd&o conectado por varias

ouvidorias

Ouvidorias funcionam
Independentes ou interligadas

Modelo de funcionamento
parametrizado pelo ouvidor

>acdo Integrada para Ouvidoria




Principais funcionalidades

- Fila de atendimento

« Chats simultdneos

« Monitoramento da operacdo

- Classificagdo do atendimento por tags

- Transferéncia de atendimento entre agentes
« Envio de arquivos

« Atendimento de varios niveis

- Chatbot e inteligéncia artificial




Principais funcionalidades

« Respostas pré configuradas
« Envio de emojis

 Hordrio de atendimento

- Lista de contatos

« Gerenciamento de tarefas

» Geragdo de relatérios gerais

Comunicacdo Integrada para Ouvidoria



Sistema de Retaguarda

Uma ferramenta web inteligente de recepcdo, tratamento, gerenciamento,
encaminhamento e monitoramento de manifestacdes, potencializando o
capacidade de resposta ds demandas geradas pelo cidadéo.
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Canais de
Atendimento

« Whatsapp

* Facebook Messenger
 Instagram

- Portais Institucionais (chatbot)
« VOIP (ligacoes)

e E-mail

MULTICANAIS



Servigos Virtuais Chatbot ouvidoria

Acesso a Denincia Elogio
Informagﬁo Comunique um ato ilicito Expresse se vocé estd
Solicite acesso @ contra a administragcdo satisfeito com um

informacdes atendimento publico

Comunicacgdo Integrada para Ouvidoria



Servigos Virtuais Chatbot Ouvidoria

Reclamacgdo Simplifique Solicitacdao
Manifeste sua insatisfacéo Sugira alguma ideia para Peca um atendimento Qu
cCom um servico OSs servigos deste empresa uma prestagdo de servico

Comunicacgdo Integrada para Ouvidoria



> Servigos
Virtuais

Chatbot
Ouvidoria
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= Menu
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Acesso 3 Informagzo
Dendincia
Elogio

Solicitagéio

14:46

{15 .ouvmomA

Ouvidoria
A seguir, tenho algumas opg¢des de atendimento
para vocé.

Centrais de Atendimentos
Aqui vocé acessa varios servigos da
OUVIDORIA

Centrais de Atendimentos

A seguir, tenho algumas opgoes de
atendimento para vocé.

E s clicar no botdo Menu abaixo @

o

Sair itendir

OUVIDORIA

Centrais de Atendimentos

A seguir, tenho algumas opgoes de atendimento
para voce.

Solicitagao
Peca um atendimento ou uma
prestacao de servigo

Solicitagao
Clicar no link abaixo:

https://sistemasi.br/

+

Servigos Virtuais Chatbot Ouvidoria

14:46

{15 . OUVIDORIA

E s6 clicar no botdo Menu abaixo @
Seu Protocolo:

1213.000874.154546674

= Menu

OUVIDORIA

Ouvidoria

A seguir, tenho algumas opgoes de atendimento
para vocé.

Centrais de Atendimentos
Aqui vocé acessa varios servigos da
OUVIDORIA

Centrais de Atendimentos

A seguir, tenho algumas opg¢odes de
atendimento para voceé.

E s6 clicar no botdo Menu abaixo &=

Sair - Encerra

0

OUVIDORIA

Centrais de Atendimentos

A seguir, tenho algumas opg¢des de atendimento
para vocé.

Solicitagdo
Peca um atendimento ou uma
prestacao de servigo.




Servic¢os Virtuais Ouvidoria

Centrais de Atendimentos u V I d q s

Acesso a Informacao

Solicite acesso a informacoes

o ®
enuncidas
gestoes
eclamacoes
Qual Avaliagao ® e
Agora faca sua avaliagao do atendimento
pelo whatsapp

Escolha uma opgao?

Elogio
Expresse se vocé esta

Solicitagao Avaliagéao

Peca um atendimento ou uma prestacao de se

Faca sua avaliagao do nosso
Enviar atendimento pelo whatsapp
A

Para continuar é so responder a
pergunta a seguir.

Para cancelar, é so6 digitar sair

Bom

Excelente

Ruim




» + Beneficios da Plataforma
OMNICHANNEL para a Ouvidoria

Ferramentas via
Webhook e APIs

Gerencie as operacdes
através Dashs e relatoérios

Centralize atendimentos

Atendimento Virtual
independente do canal para serem acessados de Inteligente de Ouvidoria
qualquer lugar

Documentos Eletronicos

Comunicac¢do Integrada para Ouvidoria



Quais os beneficios para
os envolvidos?

OUVIDORIA

« Novo canal de comunicacdo a oferecer

« Ouvidoria andando sempre junto ao cidaddo
* Plataforma robusta de usudrios

» Transparéncia sobre suas acoes

Comunicacgdo Integrada para Ouvidoria



Quais os beneficios para
os envolvidos?

USUARIO

- Potente mecanismo de se fazer ouvido
- Demanda registrada em qualquer lugar

« Acompanhamento de demanda via celular

Comunicacgdo Integrada para Ouvidoria



Historico unificado de
Atendimento

Armazene seus histdricos de atendimento
para consulta-lo a qualquer momento
dentro do periodo contratado.

Com historico de atendimentos multicanal,
além de otimizar a gestdo da equipe, seu
representante pode atender o cidaddo
com mais contexto, otimizar o tempo e
melhorar a experiéncia.

Comunicagdo Integrada para Ouvidoria -




Omnichannel

« Atendimento centralizado e mais rapido
g » Feedbacks em tempo real
’ @ » Dashboards
« Otimizacdo na gestdo de equipe
@ O * Mais organizagdo e maior controle de dados

« Representante com maior agilidade na solucdo

e busca por resultados



Dashboard para gestores
e tela de atendimento

st SRR L Ll i Dashboard v [ Operacional v  [] Tickets v  [E] Tabelas v |~ Relatérios v & Configuragies v
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1oy > Ticket

Lista de tickets #HOMOLOGACAO 04

4 Incluir Ticket

Meus tickets 1 Naowvc kets 1 7) Tickets wrgentes © ) Tickets atrasados ( 0 = X

Qtd/Ultima Prazo de

Status Criagao 1| Origem T, Titulo Solicitante ; t - Prioridade Lotagdo 7| Responsavel Agente
R interacao ! resposta l
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Sem interagdo
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F  Fernex& Jull
e o=

= Conversas em andamento 1

G Fernex&3 qual interior seus pais moram ? Nome

€5 EXTERNA

Ramal s3o JOAO

Estamos verificando ,s6 um momento

Certo,estaremos entrando em contato assim gue obtivermos um retorno da coordenadoria.
OBRIGADA,0ky.
Ola.Bom Dia

estou tentando entrar em contato com vocé

Em fila A pendentes o ONVET TR o] nao estou obtendo retorno.

2 Em fila

posso ajudar em algo a mais ?
PAULO

Ndo obrigada. eu realmente acho que a escola ndo queria eu la
TICKET - BAIXA 202

Comunicagdo Integrada para Ouvidoria

ESCOLA ESTADUAL PROF Pra dizer que ndo levei 0s DOCUMENTOS.
CHAVES - MANAUS - CDE 05

DEVOL! Mais era so ISSO,0BRIGADA amei o atendimento @
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Dashboard para gestores
e tela de atendimento

kil Dashboard () Operacional v [] Tickets v E] Tabelas v |~ Relatérios v {8 Configuragdes v

{a > DashBoard

Chamados por agente Chamados por canal Chamados por demanda

pencente

nowva mensa

Via Instagram -
Direct TR0T -

Caixa de Entrada & Automagdes o

Responda a mensagens, configure automagdes e muito mais.

al Q Disponivel » & + Sophia
Q'- we | X

i

Todas as mensagens Messenger nstagram @) Comentérics do Facebook @ Comentdrios do Instagram @)

Sobre

e @G Sophia
C Gerenciar " s -
o . Q:‘f s O||W| * | & v
@ Niokdes # Acompa. ® Rétulos 25 w
:'\. + B he 8} S - Adixonar detalhes
’ s & '0ss0 Ihe ajudar em algo mais?
- ® Dia Enviada poe O Anaa Atende ©
= (©)

Perfil do Facebook ©
". N#o obrigada

Esse atendimento gerou o nimero de protocolo: 20230123.000025.040864
Quaisquer dividas ou informagdes vocé também pode esta entrando em contato com a nossa
Central de Atendimento através dos canais:

* Telefone: 0800 092 5050 Rétulos ©

el
v ucia - WhatsApp: 800 092 5050 © Adicionar rétulo
o ' ©) « E-mall : seduc.atende@seduc.net.
) N
@
}‘
qa

Nossa equipe vai verificar como podemos ajudar.

SEDUC Atende agradece, tenha uma excelente tarde!
Data de hoje (1/25)

ub Poxa muito obrigada que Deus & suas vidas mais e mais
v Atividade O

@ o Wt Comunicagéo Integrada para Ouvidoria

&G] Muito obrigada Sra. Sophia! As nossas P

Notas
“ Lucana Emviada ¢ y Anaa Atende ©
5o

vivo s g Fotos compartilhadas




EVERESTE

INSTITUTO DE TECNOLOGIA E INOVAGAO

Acesse e conheca-nos melhor

www.evereste.org.br



