
M X  D I G I TA L

O Mapa do Atendimento
24 pontos que decidem se um lead vira cliente ou se

perde no meio do caminho — do primeiro WhatsApp até o

retorno depois da reunião.

Escrito por Maxwel, da MX Digital. É o mesmo mapa que eu mostrei no

vídeo, ponto por ponto: pra você conferir de cabeça o que já acontece

no seu atendimento e o que ainda não. Se você comentou "MAPA", é isto

aqui.

Atendimento WhatsApp Diagnóstico 24 pontos
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CAPÍTULO 00

Como usar este mapa

São 24 pontos, um pra cada momento entre o lead chegar e a conversa virar cliente

— ou morrer no meio do caminho. Não é teoria: é o que acontece, ou deveria

acontecer, no seu WhatsApp agora mesmo.

Lê cada linha e responde de cabeça, sem abrir nada: isso acontece hoje no meu

atendimento, ou não? Não é prova, é raio-x. O ponto onde você travar é o ponto onde

você está perdendo gente, mesmo sem ver.

Cliente não desiste porque você é ruim.

Desiste porque ninguém sabia que ele

ainda estava esperando.



CAPÍTULO 01

Quando o lead chega

Os primeiros segundos decidem se a pessoa sente que caiu numa fila ou numa

conversa de verdade.

Origem do contato

Você sabe qual página, post ou anúncio trouxe essa pessoa até você.

1

WhatsApp com contexto

A primeira mensagem já carrega o assunto. Ninguém pergunta "em que

posso ajudar?" pra quem já disse o que quer.

2

Formulário enxuto

Só o necessário pra iniciar a conversa. Cada campo a mais é gente que

desiste antes de mandar.

3

Primeiro retorno

O lead sabe que a mensagem chegou, mesmo que a resposta completa

demore um pouco.

4



CAPÍTULO 02

Antes de responder

O que organiza por dentro é o que evita a pessoa repetir tudo de novo pra outra

pessoa da equipe.

Contato registrado

Nome, canal e pedido ficam no mesmo lugar, não espalhados entre a

cabeça de quem atendeu e o WhatsApp.

1

Responsável definido

Alguém assume a próxima resposta. "Depois algum de nós responde" é

ninguém responder.

2

Histórico na tela

Quem atende vê o que já foi dito antes, sem precisar perguntar "você já

falou com a gente?".

3

Pergunta certa

A triagem descobre o que precisa sem virar interrogatório. Duas

perguntas boas valem mais que seis genéricas.

4



CAPÍTULO 03

No meio da conversa

É aqui que a maioria das empresas parece igual a todas as outras — ou não.

Serviço procurado

A resposta acompanha o pedido real da pessoa, não um texto padrão

que serve pra qualquer um.

1

Prazo de retorno

Fora do horário de atendimento, a pessoa sabe quando esperar resposta,

em vez de ficar no vácuo.

2

Alerta de espera

A equipe vê quem está sem resposta há tempo demais, antes que a

pessoa desista sozinha.

3

Passagem com contexto

Quando um humano entra na conversa, ele não pede tudo de novo. Já

chega sabendo o que rolou.

4



CAPÍTULO 04

Marcando a reunião

Interesse que não vira horário marcado é interesse que esfria.

Convite para conversar

Interesse claro vira convite pra reunião na hora, sem esperar o lead

perguntar "e agora?".

1

Horários livres

Você oferece opções que realmente cabem na sua agenda, não horários

que depois precisam ser desmarcados.

2

Confirmação simples

Dia, hora e formato ficam claros pros dois lados, sem ida e volta de

mensagem.

3

Evento criado

A reunião entra de verdade na agenda de quem vai atender, não só na

cabeça de quem combinou.

4



CAPÍTULO 05

Antes e depois do encontro

Marcar é a metade. A outra metade é o que acontece se der certo — ou se der

errado.

Lembrete útil

A pessoa lembra da reunião porque alguém avisou, não porque ela

mesma marcou no calendário.

1

Remarcação fácil

Um imprevisto não vira conversa perdida. Remarcar é simples pros dois

lados.

2

Presença conferida

Você sabe se a reunião realmente aconteceu, sem precisar perguntar

depois.

3

Falta acompanhada

Quem não apareceu é retomado com uma mensagem de verdade, não

um "oi, tudo bem?" genérico.

4



CAPÍTULO 06

Depois que já conversaram

A maior parte do dinheiro perdido não está na primeira mensagem. Está no silêncio

depois da reunião, quando ninguém mais volta a falar com quem já mostrou interesse

real.

Q U A N T O S  V O C Ê  T E M  H O J E ,  D E  C A B E Ç A ?

Não precisa contar certinho. Se travou em três ou mais desses 24 pontos

sem saber a resposta, é ali que o seu atendimento está perdendo gente

todo mês.

Nenhum desses 24 pontos exige comprar

nada. Só exige alguém decidir olhar.

Esse mapa é o raio-x, não o remédio. Descobrir onde vaza é rápido — você acabou de

fazer isso em cinco minutos. Consertar é onde a maioria trava, porque cada um

desses pontos vira mais uma coisa pra lembrar no meio do dia, junto com atender

quem já está falando.

Resumo salvo

O que foi combinado fica escrito em algum lugar, não depende da

memória de quem atendeu.

1

Próximo passo

Toda conversa termina com um responsável e um prazo pra continuar,

nunca em aberto.

2

Proposta acompanhada

Uma resposta pendente não desaparece na rolagem do WhatsApp.

Alguém volta a falar com essa pessoa.

3

Visão do dia

Quem precisa de atenção agora aparece primeiro, sem você abrir

conversa por conversa pra descobrir.

4



Se travou em algum

Me chama no direct. Eu vejo com você onde exatamente isso está

acontecendo — sem custar nada essa primeira conversa.

E se em algum momento você quiser algo que já cuide de vários desses

pontos sozinho, é o que eu construo na MX. Mas primeiro vale saber onde está

o buraco. É pra isso que serve este mapa.
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Este mapa cobre a experiência de quem manda mensagem. Como o sistema por trás

resolve cada ponto ficou de fora de propósito — não porque é segredo, mas porque cada

negócio precisa de uma escada diferente, e copiada sem contexto ela não funciona.


