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Relacionamento

F o
e infraestrutura.
E precisa Quando nao funciona,
funcionar com: o custo apareceem
clareza, controle fila, retrabalho e

e resultado. perda de receita.



Quando canais de mensageria e
voz, |A e dados estao separados,
a operacao paga o preco:

O cliente precisa Filas se formam
repetir informagdes para demandas O tempo de
entre atendimentos simples resposta aumenta

Mais custo e menos
conversao em atendimento,
suporte e vendas

Decisoes no “achismo” por
falta de visibilidade e métricas



O que muda quando o
relacionamento vira
infraestrutura?




ANTES

Decisao no Operacio
achismo reativa
Filas e
sobrecarga
Cliente repete
informacao
Canais

separados



DEPOIS

Q
Operacgao previsivel e escalavel

%
Fluxo unico (Chat + Voz + 1A)

%3

Automacao do repetitivo

C

Decisao com dados



Sem ruptura, sem retrabalho.

Todos os canais, chat e
voz, dados, automagao e
IA trabalham juntos no
mesmo fluxo

Com a Fortics, o atendimento deixa de ser um gargalo
e passa a ser uma operagao previsivel, mensuravel e
escalavel, com IA analisando as conversas e
transformando dados em insights acionaveis.

-

Contexto e histdrico em cada
interacao, sem recomecar do zero

/
g D
Automacgao do repetitivo
para reduzir fila e retrabalho
N J
4 D
=) Conversas viram agao, com
00 integracoes e rastreabilidade
N J

-

N

Controle e clareza para operar melhor,
mesmo quando a demanda aumenta




Plataforma modular
de relacionamento
omnichannel

Chat + Voz + |A funcionando de
forma nativa, em um Unico
ambiente, feita para operar com

seguranca, controle e eficiéncia.

Proposito: reduzir custo e desperdicio
do atendimento fragmentado,
devolvendo tempo as pessoas e
trazendo controle e mais conversao
para operacoes de relacionamento com
inteligéncia integrada.

Fundada em

2003

+20

anos de mercado

+2 mil

clientes ativos

+130

especialistas

L




Um Ecossistema lA
de Relacionamento.

Na pratica, a Fortics € modular. Vocé ativa
os modulos certos para o seu cenario, sem
ferramentas isoladas e sem remendos
entre sistemas.

~

< \VVeja como funciona )




Centraliza WhatsApp e

canais de mensageria %’r:, FOI--t-iCS Chat
em um Unico fluxo, Center
preservando contexto
e historico.




Integra o relacionamento
por voz a estratégia
omnichannel, com filas
inteligentes, distribuicao e
contexto unificado.




Automacao e IA priorizam
O que importa, sugerem
Proximos passos,
resumem o essencial e
escalam o repetitivo, com
regras e visibilidade.




Conecta aos seus

I nteg ra qaes sistemas para que a

conversa vire agao.




Garante controle,
rastreabilidade e

padrées para operar com transparéncia

melhor todos os dias.

Gestao




( Resultado >

Menos fila, menos repeticao,
aumento de escala, mais
velocidade com consisténcia.




Modulos do Ecossistema

-
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% fortics

Chat Center

~

Centraliza e orquestra a conversas por
WhatsApp e outros canais de mensageria
em um Unico fluxo para preservar contexto
e resolver mais rapido.
/

-
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% rortics

\V/eY:

~

WhatsApp Calling e telefonia em nuvem
adicionam voz a sua estrategia
omnichannel, humanizando conexdes com

-

mais contexto e fluidez.

-

% rortics

Contact Center

~

Organiza filas, priorizacao e colaboracao do
time em uma operagcao omnichannel com
visao em tempo real.

\_

3 Fortic§

~

|A aplicada aos seus dados para
automatizar demandas e apoiar decisoes
no fluxo, com mais clareza, consisténcia e
execucao orientada por agentes
inteligentes.

%

-

%
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rortics

Campanha

~

Segmenta, dispara e acompanha
comunicagoes ativas no WhatsApp com
rastreio e métricas.

%

-
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% rortics

Channel Connect

~

Acesso oficial a WhatsApp Business API,
garantindo infraestrutura pronta para
escalar, operacao estavel, controle total das
mensagens e suporte continuo. ”




= Dashboard 3 ‘ Doug e

¥% fortics

Chat Center

Dashboard 0

Dashboard
= Tempo médio de atendimentos - Diario =, Atendimentos com sucesso - Diario

=) Relatérios

|~ Canais v '.&: TOtaI 1.284

+: Navegando 7"3

> Envio em lote k
5] Contatos ) > 68
& Configuragdes v 74 .

Marketplace

Integracdes

Atendimentos finalizados - Diario

2 Ajuda
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Chat
Center



Jl Chat &’ Como se conecta ao Ecossistema
o r .IC Ce nter e Base de conversas onde a Fortics organiza demandas e

prepara o caminho para automacgao, integracao e IA aplicada

no fluxo.
0o que é
= v/ O queresolve
A Centlra]. de me.nsage”a dasua ) e Preservacontexto e historico entre atendimentos (menos
estrategia omnichannel, que reune repeticdo, mais consisténcia).
todos os canais em um Unico ambiente e Automatiza tarefas repetitivas com integracdes (CRMs/ERPs)
. t hat e fluxos configuraveis.
Prelie GRElEls @ sl inrisin O .pAOF C = e Da visibilidade da operagao com dashboards e relatorios para
com clareza, controle e eficiéncia. decisdo com métricas (ndo “achismo”).

13-14 mil ‘
NEt' oFlBRA atendimentos/mes

99% via WhatsApp




Q Oqueé

) A camada de IA do Ecossistema: usa conteudo e dados da
\‘ . sua empresa (documentos, sites, audios, videos e APIs) para
gerar respostas alinhadas ao negocio e apoiar a operagao no
dia a dia.

v Oqueresolve

e Reduz o repetitivo e aumenta consisténcia: resumir, sugerir proximos
passos e apoiar decisdes no fluxo.

e Atendimento inteligente integrado nativamente: agentes de |A consultam
dados, executam agoes € automatizam processos em tempo real, sem
depender de integracdes manuais ou troca de ferramentas.

e Transforma conversa em agao com integragcoes: consultar sistemas, acionar
aplicacoes e disparar processos automaticamente.

e Mantém clareza e controle: quando o caso exige, faz transbordo para o
humano com contexto, resumo e sentimento.

&

&
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Co Como se conecta ao Ecossistema

e Funcionajunto de Fortics Chat Center / Fortics Voz / Fortics Contact Center,
trazendo inteligéncia aplicada para resolver demandas e automatizar etapas,
sem depender de “remendos” entre sistemas.




Dashboard

¥ rortics

Voz

[ Dashboard / Monitoramento
Dashboard

Q

Insights

o9, . =~
Agentes &% [321] Ativagdo SZ
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s \Voz

Q Oqueé

Telefonia em nuvem que humaniza a
estratégia omnichannel, conectando o
atendimento por voz a mesma operacgao,
com clareza, controle e proximidade.

Organiza a operacgao: filas, distribuicao automatica de
chamadas, agentes, gravacoes e relatorios.

Sustenta o dia a dia quando a demanda aumenta, sem perda
de visibilidade.

Diferencial no Ecossistema

Voz e atendimento digital no mesmo contexto: Fortics Voz +
Fortics Contact Center funcionam como uma uUnica solucao.
Quando aplicavel, conecta WhatsApp Calling para uma
experiéncia integrada (roteamento e registros auditaveis).
Integracao com Microsoft Teams para ampliar o uso da voz,
mantendo chamadas e operacao conectadas ao fluxo de
atendimento.

Integracao nativa com agentes inteligentes do modulo de |A,
proporcionando na voz a mesma experiéncia dos canais de chat.

O valor fica evidente quando as chamadas passam a

ser distribuidas automaticamente e o time conseqgue
acompanhar a operacao em tempo real.




Q Oqueé

Modulo para planejar, segmentar, disparar e medir
comunicacoes ativas — do disparo ao resultado, do “click”
ao “close” com visibilidade completa.

v/ O queresolve

e Campanhas sem visibilidade: dificuldade de saber onde o lead “cai”

e 0 que otimizar.
e Segmentacao fraca: mensagens menos relevantes e menor taxa de resposta.
e Decisdo no “achismo”: falta de métricas consolidadas de entrega,

clique e conversao.

@,3 Como entrega (no dia a dia)

e Fluxo simples em 5 passos: importar contatos — segmentar — criar disparo
(WhatsApp) — monitorar em tempo real — analisar resultados.

e Dashboard com visao 360: volume, origem de leads e funil por etapas
para identificar gargalos.

e Monitoramento e rastreabilidade: status por disparo
(pendente/enviado/entregue/clicado/erro) + exportacao
para analise ou integracao.

e Conformidade por padrao: base legal automatica (LGPD/opt-in) + tags
pOs-disparo para organizagao e continuidade.




— s)e = . 7 .
= * FOI"thS Contact : Terga 09/02/21 (O 15:28:21
Maria Eloisa S... ® Chatentre agentes

@mariaesanchez

Ramal 1234 w 4.9

1 Céssio Kutner
Eu disse que era importante esse
Amanda Alencar Seg 15/02/21 08:25 v @cassiokutner ®

Oi! bom dia!

© © Atendimentos + Y =

Fortics Team 10:11

i : Eu j4 tentei entre tat

Maria Eloisa Sanchez Seq 15/02/21 08:25 v Eujdtenteientraremcontato )
@marinasant. ® ha 2 horas atrds «*«

0 Em atendimento
Qla! Soy ote virtual da Conecta Fibra. Como posso ajudar vocé

— - hojeg S
{e Amanda Alencar 14:1¢ Eduardo Camargo 10:11
; = Obrigada. Identifiquei uma \ / Eu ja tentei entrar em contato @
% interrupgao na suaregiao. Nossae... i Seg 15/02/21 08:25 v @eduardoc ® hd 2 horas atras -+

¢ Transferido de Comercial  (§) 00:02:37 1 sinal desde cedo.

Marina Santos 13:43
Me disseram que eu deveria falar
Seg 15/02/21 08:25
o 181021 g v marinasantos (© ha 3 horas atrds *+*

a sua conexao. Pode me informar seu CPF

Luana Vidalgo 9:05
| Tivemos uma reuniao importante
Seg 15/02/21 08:25 v Agente @luanavid ®© ha 5 horas atras *-

Ny s
Adriana Aparecida 9:05 C O n t a Ct
Seq 15/02/21 08:25 v L Hoje eu consegui atender 20
= ’ 1 adrianaap ® ha 5 horas atras +** ' \
PGao na sua regiao. Nossa equipe i Ce nte r

b'de normalizagao é até 15h.
Heitor Pereira 9:05

O pessoal estéa chamando para a
heitorper ® hé 5 horas atrds ++*

© Tag

+ Y N

© Tag

V - ' ‘ o0
* Nenhum ltem I | ‘ > e {9 -—l -5

_—_————



Contact
Center

¥ rortic

Q Oqueé

A plataforma que transforma atendimento
de diversos canais em uma operagao
omnichannel, centralizada, organizada e
mensuravel — com histdrico unificado e
gestao de filas em um unico ambiente, seja
ele desktop ou mobile, com a versao do
App Fortics.

v

O que resolve ‘

Atendimento descentralizado — perda de contexto,
retrabalho e baixa produtividade

Demora e falta de visibilidade — decisoes no “achismo” e
queda de conversao

Alto volume sem priorizacao — atendimentos importantes
nao tratados a tempo

Como entrega

Centralizagao total: canais em um so lugar,

com historico unificado

Produtividade e organizagao: gestao de filas,

ordenacao inteligente e colaboracao do time

Controle em tempo real: visibilidade da operacao

para ajustar rapido

Atualizagoes em tempo real para equipes de campo (via App)

Integragoes do Ecossistema

Com Voz: continuidade entre chat e ligagao, com
contexto e transicao fluida

Com IA: automacao e priorizagao para aumentar
eficiéncia no fluxo



Q Oqueé

O modulo que integra o WhatsApp oficial no Ecossistema: a Fortics atua como
BSP oficial da Meta para oferecer acesso completo a WhatsApp Business API
com infraestrutura confiavel e suporte especializado.

v/ O queresolve

e Tirar o WhatsApp do improviso e colocar em uma operagao com controle,
conformidade e rastreabilidade.

e Conectar WhatsApp a sua stack (CRM, ERP, e-commerce, suporte)
para a conversa virar acao.

e Sustentar comunicagao continua com gestao de infraestrutura

ed
.:J& FOrt]C Channel (hosting, compliance, manutengao) e suporte.
Connect

@ Como entrega (capacidades-chave)

e Templates de mensagens (Marketing / Utility / Authentication) e APIs
para envio em volume.
00 Meta e Flows (fluxos interativos? sem codigo, com captura de dados e encaminhamento para
Bisihass Paptiss humano quando necessario.
e Gestdo e controle de custos: carteira unica para multiplos nUmeros + recarga

automatica de créditos.

" CERTIFIED COMPANY. &’ Integragio no Ecossistema

e Operajunto de Canais e Conversas/ Contact Center e pode conectar com Voz
(WhatsApp Calling, quando aplicavel) para uma experiéncia integrada.



¥ rortics

na pratica




>irortics
Ecossistema |IA

Para

Atendimento
digital
multicanal

Quando o atendimento esta espalhado
(WhatsApp, Instagram, Facebook e
Webchat), a operacao perde contexto,
repete informacao e vira fila.




Modulos
envolvidos

e Conversas e histdrico no
mesmo fluxo, para resolver
mais rapido
e Automacao do repetitivo (22
via, confirmacgoes, triagens)
para reduzir fila e retrabalho
e Integragoes paratransformar
conversa em acao, com
rastreabilidade o ”\

A ,J
\ 4“‘
|
V4 |
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Fortics Chat Center
Fortics Channel Connect
(WhatsApp Business API)
(quando aplicavel)

Fortics IA (automacao e IA
aplicada)

Integracoes

(|

o . . A
0., 13-14 mil atendimentos/meés
N Et O’ FI B RA 99% via WhatsApp




Case

Desafio

"-' FIBRA
N Et . e Reduzir o Tempo Médio de Espera (TME)

nas filas de suporte e relacionamento sem
aumentar a equipe (otimizacao de custo).

e Elevar a experiéncia do cliente e a

Provedor em expansao no Parana, Svara C
eficiencia da operacao.

presente em +15 cidades e com
+100 colaboradores.

v)o o
#rortics e
Center
e Automacao de habilitagao provisdria via integragcao com PIX e envio de boletos, sem

intervencao humana.

e Gestaodeincidentes: triagem por CPF para identificar rompimento de fibra e informar
prazo de reparo sem intervengao humana.

e Gestao por métricas: visibilidade para orientar decisoes e melhoria continua.




Case

Netsis FIBRA

O dado nao mente... eu precisava ter um sistema que eu pudesse avaliar,
mensurar e ter gestao. Imagina se eu tivesse que olhar 14 mil conversas para

saber se meu atendimento esta bom.
Joao Marcos, Diretor
Administrativo

Operagao mais
+'|3mi'| 990/0 controlada e

do atendimento via orientada por
WhatsApp dadosS (menos “achismo?)

Atendimentos/més




< rortics

VOZ hO mesmo
contexto do
atendimento

Quando a voz fica fora da estratégia
omnichannel, o cliente repete a historia, o
time perde contexto, a operagao perde
controle e a experiéncia € prejudicada.




O que muda Modulos
com a Fortics envolvidos

e Chamadas entram no mesmo
fluxo da estratégia
omnichannel, com historico
unificado

e Filas e distribuigao
automatica de chamadas,
com gravagoes e relatorios
para acompanhar a operagao

e Continuidade entre chate - /“\

\

Fortics Voz

Fortics Contact Center
(integrado com voz)

Fortics Chat Center (quando
o atendimento acontece por

conversas em mensagens de
texto)

voz (ex.: click-to-call) para

resolver sem ruptura de
contexto }

\ N
2
= =
= \
- V}\

‘ |
g

\
|
*’,)

Voz é desenhado para substituir PABX tradicional por telefonia
em nuvem integrada ao Contact Center, com gestao de filas,
distribuigao e registros para tomada de decisao.




> fortics

Ecossistema IA

Automacaoe
A aplicada

Quando o time fica preso no repetitivo, a
fila cresce, o custo sobe e o cliente perde
tempo com tarefas simples (22 via, status,
confirmacdes).




\L

O que muda com a Fortics

y 4 o
Modulos envolvidos

e Automacgao e IA aplicada no fluxo: prioriza, sugere proximos

passos, resume e automatiza o repetitivo — com regras e Fortics IA

visibilidade. Automacgao e IA aplicada
e Prioridade para o que importa: inteligéncia para identificar e Integragoes

tratar atendimentos mais sensiveis primeiro. Fortics Chat Center / Fortics Contact
e Integragdes para autoatendimento: a conversa vira acdo Center (onde o atendimento acontece)

(consultas, boletos, confirmagodes), com rastreabilidade.

SRUPO ©
Saaz 90%

TELECOM resolvem sozinhos a 22 via de
boleto no autoatendimento.




Case

GRUPO

ZaaZ Desafio

TELECOM . . ~
e O sistema anterior nao acompanhava o
crescimento da operacgao.

Operadora Consondada entre os e O cliente passou a preferir mensagens em
. . vez de ligacdes, exigindo mais agilidade e

20 maiores provedores do Brasil, organizacio no WhatsApp.

usando a Fortics para otimizar a

jornada do cliente em alto volume.

# rortics e

e Jornada simples e intuitiva, para atender diferentes perfis de usuarios (do avancado
ao menos tecnologico).

e Autoatendimento financeiro integrado ao ERP: segunda via de boleto, linha digitavel
e OR Code, de forma automatizada.

e Engajamento da equipe com métricas operacionais para melhoria continua.




Case

- N . GRUPO

" TELECOM

Hoje 90% dos nossos clientes que solicitam segunda via de boleto saem do atendimento sem a
necessidade de um agente humano... isso € um case de sucesso que eu posso te passar.

Porta-voz da Zaaz

Redugao do TME de

900/0 90 a120 dias

Melhoria de reputagao

de retengao no autoatendimento: a - ,
cada 100 solicitacdes de 22 via, 90 sdo (ganho de eficiencia sem inflar
resolvidas sem agente humano. headcou nt)_

refletida em portais como Reclame Aqui.




Quem confia

TELECOM

ZaaZ GesNeT @m




i

Parceiros
estrategicos

N Meta  Google Cloud

=" Microsoft lIElevenlLabs




Rotina de pentests e
LGPD e privacidade por analise constante de
padrao + gestao de vulnerabilidades, com
permissoes e SSO foco em seguranca de
(autenticacao unica) dados, retencao e

redundancia

Seguranca e

. Compliance WhatsApp: Conformidade em
CO nformldade monitoramento de campanhas: base legal
politicas, historico de automatica e envio
Seguranga nao é “camada extra”, violagdes/solucdes e SLA apenas para contatos com

E parte do Ecossistema. garantido (suporte 24/7) opt-in (LGPD)

Referéncia externa: nota A no RiskRecon




VVamos analisar sua

operagao e identificar
onde estao os gargalos?



