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Sobre esta edicao: a 12 edicao deste titulo era vendida e apresentava o atendimento automatico de forma geral. A 22
edicao foi reescrita para entregar uma tarefa completa e verificavel: organizar o atendimento antes de qualquer
automacao.
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Por que preparar antes de automatizar

Um robd de atendimento repete o que vocé ensina. Se o atendimento atual depende da
memoria de uma pessoa, a automacao vai repetir lacunas, promessas erradas e respostas
desatualizadas, s6 que mais rapido.

Quase todo projeto de atendimento automatico comeca pela ferramenta: qual plataforma, qual
modelo de |A, quanto custa. A pergunta que decide se ele vai funcionar vem antes: o que,
exatamente, o seu atendimento precisa responder, e com base em qué?

Quando essa resposta nao esta escrita, trés problemas aparecem logo nos primeiros dias:

» Respostas inventadas. Um modelo de IA sem informacao confiavel preenche o vazio com algo
plausivel. Para o cliente, uma resposta plausivel e errada sobre prazo ou preco é pior do que
"vou verificar".

« Transferéncias no momento errado. Sem regra de quando chamar uma pessoa, o robd ou
insiste demais, ou passa tudo para a equipe e nao alivia nada.

« Ninguém sabe se melhorou. Sem saber quais perguntas chegavam antes, nao ha como

comparar depois.

Este guia resolve a parte que vem antes da ferramenta. Ele nao exige programagao nem
contratacao de servico. Vocé vai precisar de acesso as conversas do WhatsApp da empresa, de
uma planilha e de algumas horas distribuidas ao longo de uma semana.

O que vocé tera ao final

Entregavel Para que serve

Mapa de conversas Mostra quais assuntos chegam, com que frequéncia e quem resolve
hoje.

Classificagao dos assuntos Separa o0 que pode ser respondido automaticamente do que exige
uma pessoa.

Base de conhecimento Reune as respostas oficiais, com fonte e responsavel por manter cada
uma.

Regras de atendimento Horario, quando transferir, o que nunca prometer e o tom das
mensagens.

Roteiro de teste Dez conversas reais respondidas com a base, para medir lacunas.



JA DA PARA USAR SEM ROBO NENHUM

A base de conhecimento e as regras melhoram o atendimento humano no mesmo dia. No
aplicativo WhatsApp Business, as respostas mais frequentes podem virar respostas rapidas,
e as regras de horario viram a mensagem de auséncia. Os dois recursos sao nativos do
aplicativo e gratuitos. O material também serve para configurar o agente de IA que a Meta
incluiu no proprio aplicativo (capitulo 7).
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Leia 50 conversas e descubra as perguntas
que mais chegam

A sua percepgao sobre o que os clientes perguntam € um bom ponto de partida, mas
costuma exagerar o0 que irrita e esquecer o que é rotineiro. A amostra corrige isso.

2.1 Escolha a amostra
1. Abra o WhatsApp da empresa e pegue as 50 conversas mais recentes iniciadas por clientes.
Nao escolha "as mais interessantes": a amostra precisa refletir o dia a dia.

2. Se 0 seu negocio tem sazonalidade forte (datas comemorativas, matriculas, fim de més),
registre em que periodo a amostra foi feita. Depois, repita a leitura em outro periodo.

3. Se mais de uma pessoa atende, inclua conversas de todas.

2.2 Registre sem dados pessoais

Na planilha (modelo no Anexo A), cada linha € uma conversa. Nao copie nome, telefone, endereco
nem documento do cliente. Escreva o assunto com as suas palavras. Por exemplo: "pergunta se
entrega no bairro X e qual o prazo", e ndo a mensagem original. Assim a planilha pode circular pela
equipe sem expor clientes, o que também é uma boa pratica diante da Lei Geral de Protecao de
Dados (LGPD).

Coluna O que anotar
Assunto Uma frase curta com a duvida ou o pedido principal.

Categoria Um grupo amplo: pre¢o, prazo, entrega, agendamento, pagamento, troca,
reclamacao, outro.

Quando chegou Dia da semana e se foi dentro ou fora do horario de atendimento.

Tempo até a 12 Aproximado: minutos, horas ou "no dia seguinte".

resposta

Quem resolveu Qualquer atendente, s6 uma pessoa especifica, ou ficou sem solugao.
Fonte da resposta De onde veio a informacao: tabela de pregos, sistema, memoria de alguém,

consulta a outra area.

Virou venda ou Sim, ndo ou nao da para saber.
agendamento?



2.3 Conte e ordene

Agrupe as linhas por categoria e conte. Depois, dentro de cada categoria, junte assuntos
parecidos. Vocé vai chegar a uma lista de 15 a 30 perguntas distintas. Ordene da mais frequente
para a menos frequente.

Trés sinais merecem atencao especial, independentemente da frequéncia:

« Perguntas que s6 uma pessoa sabe responder: sdo um risco hoje, com ou sem automacgao.

» Perguntas que chegam fora do horario e esperam até o dia seguinte: é ai que a automacao
costuma ter mais valor.

« Conversas que ficaram sem solucao: mostram onde falta informacao ou processo.

NAO TIRE CONCLUSOES ESTATISTICAS DE 50 CONVERSAS

Uma amostra pequena mostra os assuntos principais, mas nao permite afirmar porcentagens
exatas. Use a contagem para priorizar, ndo para prometer numeros a ninguém.
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Classifique: alA responde, uma pessoa
responde ou hinguém promete

Cada pergunta da sua lista vai para uma de trés colunas. Essa decisao é sua, nao da

ferramenta.

Classe Critério Exemplos tipicos

A — Automatico A resposta é a mesma para qualquer Horario, endereco, formas de
cliente, esta escrita em uma fonte pagamento, como agendar,
confiavel e erra pouco quando documentos necessarios, politica de
desatualizada. troca escrita.

B — Pessoa Depende do caso do cliente, de consulta Status de um pedido especifico,
a um sistema, de negociagao ou de orcamento sob medida, reclamacao,
avaliagao. pedido de desconto, excegao de

prazo.

C — Ninguém promete  Exige decisao que nao cabe no Garantia de resultado, diagndstico,
atendimento ou envolve risco legal, de aconselhamento juridico ou
saude ou financeiro. financeiro, promessa de prazo que

depende de terceiros.

Para a classe C, escreva uma resposta de limite: uma frase educada explicando que aquilo nao
pode ser garantido pelo atendimento e qual € o caminho correto. Por exemplo, "esse prazo
depende da transportadora; assim que o pedido for despachado, enviamos o codigo de rastreio".

Teste de duvida

Na duvida entre A e B, pergunte: "Se esta resposta estiver errada, quanto custa?" Se a resposta for
"um cliente um pouco confuso", & A. Se for "um cliente prejudicado, um reembolso ou uma
reclamacao", € B.



CAPIiTULO 4

Escreva a base de conhecimento

A base de conhecimento € o documento de onde sai toda resposta da classe A. Uma

pessoa nova na equipe deve conseguir atender sé com ela.

4.1 Estrutura de cadaitem

Use um item por pergunta. O modelo completo esta no Anexo B.

Pergunta principal
Resposta oficial
Fonte
Responsavel
Revisado em

Quando nao usar

4.2 Regras de redagéao

Como o cliente costuma perguntar, com as variagdes mais comuns.
Curta, completa e sem jargao. Se tiver condicdes, todas aparecem.

De onde a informagao vem (tabela de precos, contrato, politica escrita).
Quem atualiza este item quando a informacao muda.

Data da ultima conferéncia.

Situacdes em que, apesar da pergunta parecer igual, 0 caso vai para uma
pessoa.

« Uma informacao, uma fonte. Se o preco esta na tabela, a base aponta para a tabela e reproduz

o valor com a data. Duas fontes divergentes geram respostas divergentes.

« Escreva as condicoes. "Entregamos em até 2 dias uteis" é incompleto se isso s6 vale para

pedidos feitos até as 14h.

» Prefira numeros e passos a adjetivos. "Atendimento rapido" nao responde nada;

"respondemos em até 1 hora util" responde.

 Inclua o que nao fazemos. Clientes perguntam muito sobre servigos que vocé nao oferece.

Uma resposta clara economiza conversas longas.

4.3 Exemplo preenchido (ficticio)

Pergunta principal

Resposta oficial

Fonte

Responsavel
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"Vocés entregam no meu bairro?" / "Qual a taxa de entrega?"

Entregamos nos bairros listados na tabela de entrega. A taxa é de R$ 8 até
5 km e de R$ 12 entre 5 e 10 km. Pedidos confirmados até as 14h saem no
mesmo dia.

Tabela de entrega, versao de 01/10.

Gerente da loja.



Revisado em 15/10

Quando nao usar Pedidos acima de 20 itens ou entregas fora da tabela: passar para uma
pessoa.

Os valores acima sao ficticios e servem so6 para mostrar o nivel de detalhe esperado.
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Defina horario, transferéncia e tom de voz

As regras deste capitulo valem para pessoas e, mais tarde, para qualquer automacao.
Escreva-as no modelo do Anexo C.

5.1 Horario e expectativa

Defina o horario em que ha uma pessoa disponivel e o tempo maximo de primeira resposta que a
equipe consegue cumprir nesse horario. Fora dele, o cliente precisa saber quando sera atendido.
Uma mensagem de auséncia util diz trés coisas: que a mensagem foi recebida, quando alguém vai
responder e o que o cliente ja pode fazer sozinho (por exemplo, consultar o catalogo).

5.2 Quando uma pessoa assume

Liste os gatilhos de transferéncia. Comece por estes e ajuste ao seu negocio:

1. O cliente pede para falar com uma pessoa. Sem exigir justificativa.

2. O assunto é da classe B ou C.

3. A pergunta nao esta na base de conhecimento.

4. O cliente demonstra irritacao, repete a mesma pergunta ou menciona reclamacao formal.

Para cada gatilho, defina quem assume e em quanto tempo. Uma transferéncia sem dono é so
uma forma educada de deixar o cliente esperando.

5.3 Tomdevoz

Escolha trés caracteristicas e um exemplo de cada. Por exemplo: "direto (responde primeiro e
explica depois)", "cordial sem exagero (sem diminutivos e sem excesso de emojis)", "honesto (diz
quando nao sabe)". Inclua também uma lista curta de expressdes que a empresa nao usa.

Piloto Automatico - 22 edicao - Colecao Impulse 10



Teste a mao com dez conversas

I Antes de confiar na base, teste-a contra conversas reais, como se vocé fosse o robd.

1. Separe dez conversas novas, que nao estavam na amostra do capitulo 2.
2. Para cada uma, tente responder usando apenas a base de conhecimento e as regras.

3. Marque o resultado: respondida pela base, transferida corretamente, faltou informacéao ou
regra ambigua.

4. Corrija a base e as regras para cada "faltou informagao" e "regra ambigua".

Resultado do teste O que fazer

Quase todas respondidas ou transferidas A base esta pronta para uso. Agende uma revisao mensal.
corretamente

Varias com "faltou informacao" Volte ao capitulo 4 e complete a base antes de automatizar.

Varias com "regra ambigua" Reescreva os gatilhos do capitulo 5 com exemplos concretos.

Repita o teste depois de cada correcao. Esse ciclo curto é exatamente o que uma automacao bem
feita vai precisar: uma base que se mede e melhora.



CAPIiTULO 7

Proximo passo: automatizar com
seguranga

Se vocé chegou até aqui, ja tem o que a maioria dos projetos de automacgao nao tem: dados sobre
o que chega, respostas oficiais e regras de transferéncia. A partir disso ha quatro caminhos, e
todos sao validos:

» Continuar sem robd, usando a base e as respostas rapidas do WhatsApp Business. Para
volumes pequenos, pode ser suficiente.

« Ativar o agente de IA do préoprio WhatsApp Business. A Meta passou a oferecer no aplicativo
um agente de IA (chamado de Business Al ou Meta Business Agent) que responde duvidas,
recomenda produtos do catalogo e pode transferir para vocé assuntos complexos ou sensiveis.
Ele aprende com as informacdes que vocé fornece, como site, catalogo e listas de precos,
entao a base deste guia € o insumo certo. Pelo que a Meta divulga, ele funciona no aplicativo,
nao na API, e tem regras de elegibilidade. A imprensa citou, no langcamento no Brasil em
fevereiro de 2026, o uso do aplicativo em portugués e ao menos um item no catalogo. A pagina
oficial consultada em 15/10/2026 nao informava preco. Para um negocio pequeno, com um
unico atendente e sem integracdes, pode ser o caminho mais simples.

« Montar o seu préprio atendente de IA. E o caminho quando vocé precisa de varias pessoas
atendendo, integracdo com sistemas (pedidos, agenda, CRM), registro completo das conversas
ou regras de transferéncia sob seu controle. O ebook Atendente de IA no WhatsApp que sabe
chamar uma pessoa, da Colecao Impulse, mostra como fazer isso com a API oficial do
WhatsApp e o n8n, usando exatamente a base e as regras que vocé preparou aqui. Ele esta em
producao; a amostra gratuita do capitulo sobre transferéncia para humano ja esta na biblioteca.

» Contratar a implantacao. A Impulse Digital implanta e acompanha atendentes de |A no
WhatsApp (IMPULSEBOT). O trabalho deste guia encurta essa implantacao, porque é o primeiro
material que pedimos ao cliente.

O ebook e a implantagao citados sao produtos da Impulse Digital, que publica este guia gratuito. A escolha entre os
caminhos depende do seu volume, da sua equipe e das integracdes de que vocé precisa.

Fontes sobre o agente da Meta: whatsappbusiness.com/pt-br/products/business-app-ai-agent (consultado em
15/10/2026); Forbes Brasil, "WhatsApp Business lanca IA agéntica para PMEs", 24/02/2026.
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ESTADO DE VALIDAGAO DESTE GUIA

Natureza: método de organizacao, sem cédigo. Nada aqui depende de ferramenta paga.

Agente de IA da Meta: descrito com base na péagina oficial e na imprensa. Nao foi testado
pela Impulse; disponibilidade, requisitos e custo podem mudar.

Recursos do WhatsApp Business citados (respostas rapidas, mensagem de auséncia e
catalogo): recursos nativos do aplicativo. Nomes e menus podem mudar entre versoes.

Exemplos: todos os valores, prazos e situacoes sao ficticios.

Nao é aconselhamento juridico. A orientacao sobre dados pessoais € uma boa pratica
geral; em caso de duvida, consulte um profissional.
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Planilna de mapeamento de conversas

Também disponivel em CSV na pagina do guia, para abrir no Google Planilhas ou no Excel.

) Quando 12 Quem
Assunto Categoria
chegou resposta resolveu
1 Entrega no bairro Entrega Sab, fora Dia Qualquer Tabela de Sim
e prazo do horéario seguinte atendente entrega
2 Desconto para Preco Ter, no 15 min Sé o gerente Memoria do Nao sei
pagamento a vista horario gerente
3
4

Linhas 1 e 2 sao exemplos ficticios.



Modelo de item da base de conhecimento

Pergunta principal e variacoes

Resposta oficial

Fonte
Responsavel
Revisado em

Quando nao usar



Modelo de regras de atendimento

Horario com pessoa disponivel

Tempo maximo da 12 resposta
no horario

Mensagem fora do horario
Gatilhos de transferéncia

Quem assume e em quanto
tempo

Respostas de limite (classe C)

Tom de voz (3 caracteristicas)

Expressdes que nao usamos

Piloto Automatico - 22 edigao - Colecao Impulse G1 - Impulse Digital - impulsedigital.net.br/biblioteca - Distribuigao gratuita
permitida desde que o arquivo nao seja alterado.
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