ao Vivo!

Apresentacao do Mddulo Atendimento Online (CHAT)

Esta apresentacdo descreve todos os recursos referente ao médulo CHAT, porém, estes recursos mencionados
abaixo podem nao estar disponiveis em alguns planos dependendo do tipo da contratacdo.

Equipe Atendimento ao Vivo!
E-mail: contatoonline@atendimentoaovivo.com.br

Notas Proprietarias

Todas as informacgGes contidas neste documento sdo estritamente confidenciais, sendo fornecidas com o Unico
objetivo de atender a solicitagcdo de nossos clientes, ndo devendo ser utilizada com outro propdsito.

Estas informacGes ndo deverdo ser publicadas total ou parcialmente, ou divulgar a terceiros, sem a prévia
autorizacado por escrito da GVP Consulting Services.

Os nomes, produtos e servicos da GVP Consulting Services, citados neste documento, sdo marcas registradas e
comerciais.
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A . } ivol® o ~ P
endimento ao Vivo GVPcom.br

Voce onde seu cliente estiver! “ .+ ¢ Consulting Services

1. Objetivo

Oferecer uma completa solucdo para Atendimento ao Cliente, dividida por médulos de forma que possa ser
unificado o controle e gerenciamento do cliente, utilizando o conceito de CRM.

Fale
Conosco

A'Afendimento ao Vivo!
Workflow
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2. Descri¢ao
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+Mdbdulo de Chat

Permite atender via internet o seu cliente durante a visita em seu site ou através de link enviado por e-mail

ou software.

Chat em Tempo Real

Monitoramento de Trafego

Notificagdo Visual e Sonora

Transferéncia e Conferéncia de
Atendimento

Mensagem Offline

O principal recurso do sistema é possibilitar a conversa em tempo real do
operador com o cliente internet, em seu site vocé terd um botdo de
atendimento, o que fara com que o usudrio da internet ao clicar sobre o link
consiga conversar com o operador.

Através do Mddulo de operagdo vocé conseguird visualizar os usuarios que
estdo navegando em seu site, sabendo até mesmo a pagina em que ele estd
navegando, o site referente que deu origem a entrada em seu site (Ex;
www.google.com.br site de seus parceiros que vocé possui algum banner /
hyperlink e caso vocé inclua o cédigo de monitoramento em suas campanhas
de e-mail marketing vocé saberd a partir de qual campanha ele esta chegando
ao seu site), numero de visitas que ele ja fez em seu site, histdrico de todas as
paginas que ele navegou em seu site, e-mail do usuario e nome do usudrio
caso ele algum dia ja tenha conversado com vocé via Chat.

A partir do Painel de Controle vocé tera acesso a relatérios gerenciais que irdo
Ilhe informar as pdginas mais acessadas de seu site e os principais sites
referentes.

Sempre que alguém estiver em seu site, solicitar Chat, atender a alguma
solicitagdo pro-ativa de Chat, ou se o usudrio digitar alguma mensagem no
Chat e vocé estiver com a janela de operagdao minimizada, vocé serd avisado
com um sinal sonoro especifico diferente para cada tipo de agao.

Sempre que o usuario solicitar Chat, atender a alguma solicitagdo pré-ativa de
Chat, ou se o usuario digitar alguma mensagem no Chat e vocé estiver com a
janela de operagdao minimizada, vocé sera avisado com um pop-up na tela
solicitando sua agdo.

Durante o atendimento a um cliente, vocé pode transferir o atendimento a
qualquer outro operador ou até mesmo incluir outro operador na conversa
realizando uma conferéncia a trés.

Caso nenhum operador de seu site esteja disponivel para atendimento e um
usuario solicitar atendimento, o sistema detectard automaticamente este
estado e encaminhara o usudrio para um formulario fale conosco, que
direcionara o e-mail para atendimento no médulo de e-mail do Atendimento
ao Vivo! Ou para um enderego de e-mail pré-estabelecido.
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Convite Pro-Ativo de Atendimento

Atendimento Simultaneo de Clientes

Respostas Pré-Definidas

Pesquisas e Cadastros

Recurso de Visualizagao
Co-Browse

Envio de Paginas e Arquivos
Tecnologia Push

Chat Interno

Finalizagao de Chat e Auditoria de
Atendimento

Atendimento Departamental

Sempre que um usudrio estiver navegando em seu site, vocé podera convidar
0 usuario para uma conversa, para 0 usuario aparecera uma janela com uma
imagem informando “Posso Ajuda-lo?” que pode ser customizada, quando o
usudrio clicar sobre este botdo, e o operador que solicitou a conversa sera
notificado a iniciar o atendimento.

O operador pode atender até 5 clientes simultaneamente.

O operador pode criar frases, Sites (URLs), Arquivo de Envio para que possam
ser facilmente enviados ao cliente utilizando um simples clique sobre o atalho
criado. Agilizando muito a execucdo de tarefas repetitivas como envio de
arquivos, descri¢des de produtos, paginas de cadastro ou pesquisa e etc.

Através do recurso de respostas pré-definidas o operador pode enviar ao
usudrio formularios de questiondrios ou cadastros no momento em que
desejam, tornando muito amigavel a tarefa de busca do usuario.

Através do item de visualizagdo (Co-Browse) o operador pode trazer para o
mini-browser dele a pagina em que o usudrio estd navegando, visualizando
juntamente com o usudrio a pagina em que ele estd facilitando o
preenchimento de formularios ou navegacao.

Utilizando o envio de paginas e arquivos o operador pode abrir na maquina
do cliente um site ou enviar um arquivo para que o usudrio abra-o ou salve-o
em sua maquina.

Os operadores podem conversar entre si utilizando o Atendimento ao Vivo!
como ferramenta de conferéncia interna.

Quando o usudrio finalizar o Chat, sera apresentado a ele um questionario de
auditoria do atendimento onde o usuario classificara o atendimento dando
notas ao operador, estes dados estardo disponiveis ao administrador do
sistema através do painel de controle, informando a classificacdo de cada
operador, o mesmo processo pode ser efetuado com o operador para que ele
classifique o atendimento.

O procedimento de atendimento através de multiplos operadores é
inteligente e somente exibird ao usudrio os departamentos que possuem
operadores on-line.

Quando o usudrio solicitar uma chamada a um departamento especifico o
sinal sonoro de toque, aviso de usudrio solicitando Chat e a janela “pop-up”
para atendimento irdo ser emitidos apenas para o operador que pertence ao
departamento solicitado, aos outros operadores serd emitido um sinal de
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Historico On-line de Atendimento

Imagem do Operador/Departamento

Questionario Inicial

Chat Seguro (HTTPS)

Customizac¢do de Mensagens

Corretor Ortografico

Geragdo Automatica de Pendéncia

Filas de Atendimento

chamada e um aviso de que um usudrio solicitou Chat a outro departamento.

Vocé tem a opgdo de encaminhar o atendimento para outro departamento ou
tornar publico caso o operador do departamento solicitado ndo atenda em
“n” segundos. Vocé pode criar quantos departamentos desejar

No modulo de operagdo pasta chamada “Histérico de Atendimentos” onde,
através dela vocé pode checar on-line os atendimentos anteriores, filtrando
as consultas por Data, Nome do Cliente, E-mail ou Campo Customizado.

Por padrdo todos os usuarios com direito de Administrador possuem direito
de visualizagdo deste recurso, os operadores podem ter acesso a este recurso
caso o administrador forneca a ele este nivel de acesso.

Vocé pode atribuir uma imagem individual para o departamento ou operador
durante o Chat, através dela vocé pode divulgar produtos especificos da area
em que o operador/departamento atende, ou até associar uma foto do
operador, e sempre que este operador estiver em Chat com um usuario a
imagem dele aparecera para o usuario.

Vocé pode alterar as questdes que sdo efetuadas ao usudrio no inicio do Chat,
alternando entre nome, e-mail e uma pergunta customizada, , estas questdes
serdo armazenadas em um banco de dados para futura consulta através do
painel de controle, “Histérico de Atendimentos” e serdo exibidas ao operador
durante o atendimento

O Atendimento ao Vivo! Possui o recurso de chat seguro via protocolo SSL
com criptografia de 128 bits, isto é, ele possui o que ha de mais seguro para
sua empresa ou comércio eletronico oferecer ao cliente.

Todas as mensagens utilizadas no sistema podem ser facilmente customizadas
através do painel de controle.

Utlizando corretor ortografico baseado e compartilhado com o MS-Office
permite uma correta utilizacgdo do texto pelos operadores, por ser
compartilhado com o MS-Office, sempre que uma palavra é adicionada ou
removida do dicionario ela é imediatamente disponibilizada ao operador.

Um atendimento que nao possa ser finalizado durante a sessdo de chat pode
ser automaticamente convertido em item de helpdesk e atribuido a um
operador para que o devido acompanhamento seja realizado.

O sistema coordena automaticamente uma grande gama de tipos de fila de
atendimento, como sequencial, por skill, ocupados, aleatédrios e etc.
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