PLANILHA DE DADOS COMUNIX

COMUNIX OMNICHANNEL

X

A Comunix tem o
compromisso de
desenvolver préticas e
produtos que ajudam a
proteger o ambiente.

As solu¢des Omnichannel da Comunix proporcionam aos clientes uma
experiéncia consistente, independentemente do canal que eles escolhe-
rem, enquanto os agentes de atendimento tém as informacdes necessa-
rias para dar suporte as interagées em qualquer canal.

As solugdes da Comunix oferecem interagdes omni-channel sem
interrupgdes que oferecem aos clientes a conveniéncia e a personaliza-
¢do que eles esperam, e aos agentes de atendimento do Contact Center,
as ferramentas necessarias para o sucesso dos contatos.

A estratégia Omnichannel entrega uma experiéncia unificada em todos
os canais. Por exemplo, se um cliente interage por texto via web-Chat
com o Contact Center e posteriormente alterna para uma chamada de
voz ao telefone, qualquer agente tera o contexto completo e pode
explorar onde o ultimo agente parou.

Essencialmente, os clientes podem alternar canais e os agentes tém as
informagdes ao seu alcance para atender facilmente os clientes,
independentemente do canal.

VISAO GERAL

A Platafoma Comunix Omnichannel estd apta para tratar canais de voz,
video, e-mail, webchat, formulario na Web, FAX, rede social (Facebook,
Twitter), mensageria instantanea (Telegram, WhatsApp, Facebook
Messenger, SMS) e aplicativo mobile, sendo o recurso de FAX um
projeto especial a parte em fungao do pouco uso que esse tipo de
protocolo possui nos dias atuais.
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Outras redes socias como exemplo do Linkedin e Reclame Aqui sdo
passiveis de serem integradas a plataforma, porém como que ocorre
junto ao FAX, tratamos como projeto especial em fungdo a baixa
adesdo dos usudrios.

@ tratamento de “documento fisico” a partir de digitalizagao de oficios e
cartas também sao passiveis de serem tratados porem de mesma
forma dos exemplos acima é considerado um projeto especial em
fungéo a baixa adeséo.

Independente ao canal de atendimento, o sistema trata todas as
demandas destinadas para a central de atendimento em uma unica fila
universal com regras e prioridades independente do canal de relaciona-
mento utilizado. Nesta fila o sistema distribui a demanda em acordo ao
perfil de atendimento do agente, skill, prioridade, habilidade ou outro
destaque deste profissional.

FUNCIONALIDADES

MANAGER OMNICHANNEL

Permite o gerenciamento, integragéo, orquestragéo e tratamento de
chamadas /demandas receptivas e ativas em modo blended, destina-
dos a central de atendimento por intermédio de multiplos canais de
comunicacgao. Estes canais séo classificados no sistema como chama-
das / demandas sincronas (tempo real) e assincrona (ndo sensivel a
espera).

Possibilita a criacdo de politica de distribuicéo, roteamento e prioriza-
¢ao para interagdes omnichannel para todos os canais suportados pela
plataforma, em fila Gnica, com base em critérios configurdveis de:
Regras de Negdcio, Tempo, Data, Hora, Perfil de Agente, Perfil de
Cliente, Volume de interagdes, Status de Fila, Tipo de Servigo, Opgao de
URA, dentre outros.

Permite o roteamento de e-mail e de solicitagdes de formuldrios web
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com o registro histérico completo da interagdo, bem como suporta
multiplas caixas de entrada de e-mail que podem ser agrupadas por tipo
de servigo/campanha.

Permite definir e personalizar os tipos de status disponiveis (login,
logout, pausa NR17, banheiro, lanche, reunido, etc.), criar e gerenciar
perfis de agentes, supervisores, administrador, monitor da qualidade,
back office, control desk entre outros, bem como a criagado atributos,
skill, grupo, tipo de servigo, filas de atendimento, criagdo e associagao
de perfil de discagem (ramal, local, mével, DDD, DDI).

Permite a criagdo e definicdo de multiplas campanhas ativas unitdrias
ou simultaneas de voz com ou sem URA, integradas a campanhas de
e-mail e sms, estes ultimos utilizando recurso/servidores proprio ou
brokers de envio em massa, permitindo a sua realizagdo no mesmo
ambiente de atendimento receptivo (modo blended).

Esse modulo oferece um editor grafico de URA que permite ao usuario
(ndo programador) a desenvolver estruturas de navegagao a partir do
simples arrastar de objetos pela tela e edicdo destes objetos utilizados
de conceito drand and drop.

A ferramenta permite criar, editar, salvar, alterar, salvar novas mensa-
gens, mudangas de hordrios, filas e grupos.

Realiza a vinculagao de mensagens de avisos visuais e ou auditivos
(alarmes), adequados ao canal de interagdo omnichannel, permitindo
ativagdo de mensagens padrdo ou personalizada do sistema em acordo
ao tipo de status do agente e ou mensagem;

Permite a integragao e ou importagéo de bases de conhecimento
existentes independente a base de dados (Microsoft SQL Server, Oracle,
Postgresqgl, MySQL entre outros), ou a obtencdo das informacgdes via
fonte da dados externo através de comunicagado webservice, de forma
que tal fonte podera alimentar a inteligéncia do A.l. Shophia (ChatBot).
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Permite que integragdes com bases de dados e ou sistemas externos
direcionem as interagdes, baseadas em regras de negdcio/servicos,
histérico de servigos e/ou preferéncias pessoais. As integragdes
poderao ser por meio de arquitetura orientada a servigos ou utilizar
outros padrdes técnicos de mercado.

Permite o desenvolvimento de workflows de atendimento através da
interface Web para todos os canais disponiveis na plataforma, de forma
facil e intuitiva possibilitando aos agentes executar processos de
atendimento com atividades estruturadas e informagdes integradas aos
sistemas de negdcio (CRM’s, ERP’s, etc.) associados ao negdcio e
registradas no historico da jornada do cliente.

A interface de gerenciamento web permite criar e gerenciar a jornada
do cliente baseado nos objetivos de negocio da operagéao, permitindo a
visualizagdo de status do agente, incluindo ausente, ocupado, disponi-
vel, pausa NR17, demais pausas ou outros status de forma personaliza-
da.

Administradores, supervisores, control desk, monitor da qualidade,
agentes de atendimento e demais papeis do contact center sdo defini-
dos a partir da criagao de perfis distintos e posteriormente associados
ao usuario de forma a herdar os privilégios sob a plataforma.

Perfis de acesso de gestdo (supervisor e agente) podem interagir
através de recursos de comunicagdo interna seja via voz ou chat para
apoio aos agentes de atendimento através de suas respectivas telas de
atendimento (front-end).

A tela de atendimento do agente permite, de acordo com o skill de
atendimento, a associagdo da fila e definigdo de canal, a comunicagéo,
seja de ativa e ou receptiva, em uma mesma interface de atendimento,
independente do canal utilizado.

A tela de supervisao (front-end), possui a capacidade de apoiar o
atendimento do cliente participando também da fila de atendimento ou




PLANILHA DE DADOS COMUNIX

consultar o agente, monitorar, emitir sussurro, interceptar a chamada
corrente, capturar a tela do atendimento corrente de forma online,
interferir no status trocando status (livre, ocupa, pausa) do agente e
deslogar caso seja necessario.

Permiti o gerenciamento da funcionalidade de apoio ao agente pelo
supervisor definido por tipo de servigo / campanha ou grupo de login /
skill.

A tela de atendimento permite que o agente apoie o cliente através do
recurso de co-browse. Esse recurso permite, coma autorizagéo do
usuario, a interagao do agente na tela do cliente facilitando principalmen-
te os atendimentos com caracteristicas de service-desk.

A plataforma suporta as funcionalidades de web-callback com o meca-
nismo de gravagdo das interagbes com o cliente e co-browse.

Todas as interagdes, independente ao canal de comunicagéo, sao
registradas da forma de log gravagdo do atendimento (voz, video e chat)
permitindo a recuperacgao do histérico do atendimento, independente ao
canal de comunicagéo.

A recuperagao do histérico de um atendimento realizado, é possivel
ainda que o agente possa mudar de canal de atendimento sem perder o
contexto da conversa. Exemplo: Cliente entra em contato junto a central
de atendimento através do Webchat. Posteriormente retorna via Whatsa-
pp e finaliza o atendimento através do Telegram. A mudanca entre os
diversos canais de comunicagédo ocorre sem que haja perda de contexto
da conversa.

Possibilita que uma chamada via voz, seja armazenada pela sua grava-
¢do e posteriormente transforma-la em texto através do recurso de TTS
(text to speech).

A ferramenta para o tratamento da voz pode ser configurado para
realizado tanto por softphone ou através da tela de atendimento por
intermédio do protocolo WebRTC (Real-Time Communication) incluindo




PLANILHA DE DADOS COMUNIX

chamada de video, ficando a critério da operagao.

A tela de atendimento permite disparar mensagens do tipo SMS, e-mail
desde que o agente possua perfil adequado para esse tipo de tarefa.

AGENT OMNICHANNEL

Permite consolidar em uma unica interface 100% web o atendimento
entre os diversos canais de atendimento. A interface é Unica e configura-
vel para cada perfil de usudrio, grupo de atendimento ou mesmo tipo de
atendimento/servico e trata os canais de voz, video, e-mail, webchat,
formulario na Web, FAX, rede social (Facebook, Twitter), mensageria
instantanea (Telegram, WhatsApp, Facebook Messenger, SMS) e aplicati-
vo mobile.

Permite a configuragdo de multisessdes da interface do agente de
atendimento para interagoes receptivas e ativas de forma flexivel,
independente do canal utilizado, e a configuragao do registro do histéri-
co de cliente detalhado por canal.

Permite que o agente trabalhe em modo blended (receptivo e ativo), com
suporte para atender diversos canais simultaneamente e acesso ao
perfil do cliente quando identificado, inclusive seu histérico de intera-
¢Oes detalhado, sejam elas receptivas e/ou ativas.

O Front-end suporta, de maneira configurdvel, a disposicao das informa-
¢Oes do cliente, no formato de screen pop-up, dos scripts de atendimen-
to, dos front-end de sistemas integrados que sao utilizados no apoio ao
atendimento (CRM’s, ERP’s, ITSM'’s, dentre outros) de acordo com os
servigos associados, o perfil do cliente e do perfil do atendente habilita-
do para o atendimento.

0 Front-end suporta, de maneira configuravel, a disposi¢do das informa-
¢Oes das operagdes de status (login, logout, pausas, intervalo, filas, etc.),
da comunicagcdo com o chamador, do registro do atendimento via lista
pré-programada e texto livre, das respostas automaticas a serem inseri-
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das pelo atendente através de FAQ, da informagéo do humor do cliente
através do recurso de speech analytics.

Permite configurar a visualizagao das informagdes dos usuarios captu-
radas ou identificadas automaticamente pelos diversos canais de
atendimento e apresentando no préprio front-end tais informagdes.

Funciona em ambiente 100% web nao sendo necessdrio a instalagdo de
qualquer software do tipo cliente-servidor, sendo esse voltado para
desktops e plataformas de mobile (Smartphones, tablets), bastando
para isso um browser padrdao de mercado. O funcionamento do front-
-end é garantido em qualquer browser padrdao de mercado.

O front-end para plataforma mobile é simplificado apresentado somente
o controle da operacao, as informagdes do cliente e espago para
preenchimento das informagdes. Ainda em plataforma mobile o front-
-end podera fazer uso do recurso de coordenadas de GPS, de forma a
identificar a posigdo do agente.

Pela configuracao do perfil do agente / supervisor, os icones disponibili-
zados assim como o comportamento do front-end e seu formato serédo
ajustados em acordo as opgdes e definicdes de acesso e perfil de
usuario (voz, video, e-mail, webchat, formulario na Web, rede social
(Facebook, Twitter) e mensageria instantanea (Telegram, WhatsApp,
Facebook Messenger, SMS) e aplicativo mobile).

TRATAMENTO DE E-MAIL

Permite o tratamento dos e-mails entrantes ou iniciados pelos agentes
nas campanhas ativas, incluindo confirmacgdes de recebimento e
respostas automaticas, bibliotecas com templates configurdveis,
roteamento e enfileiramento inteligente baseados nas habilidades dos
agentes e na fila de espera.

Suporta os protocolos de e-mail POP3 e IMAP.
Permite configurar a criagao de filas de atendimento com distribui¢cdo
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associadas as regras de roteamento com base em: informacgoes
constantes nos campos assunto e no corpo do e-mail, disponibilidade e
habilidade do agente, e grupo de agentes / servigos.

Permite o recebimento e envio de e-mails em uma ou mais caixas,
conforme configurado na solugéo, transformando as demandas em
e-mail e vice-versa, conforme parametros e fluxos previamente defini-
dos.

Permite a configuracao de formularios diferentes para produtos e
clientes.

Permite utilizar e-mail na formatagdo HTML de texto e imagem, permi-
tindo configurar o envio de e-mails com arquivos anexos.

Permite a geragdo de mensagens automaticas para o mailing indicado
ou mesmo em resposta a uma chamada realizada através de outro
meio.

Possui a fungéo de programacao para enviar mensagem de recebimen-
to para cada fila de atendimento de E-mail.

Permite configurar o envio de arquivos anexos: .pdf, .csv .doc, .xls, e
.html, txt e outros portadores de contetdo descritivos.

Permite configurar analise dos campos: origem, destino, assunto, corpo
do e-mail.

Permite configurar controle do tempo maximo que um e-mail possa
ficar retido com um dos agentes.

Permite ao administrador criar “notificagdes automaticas” para cada
fila de atendimento. A “notificagdo automatica” é um recurso que
informa ao cliente que o e-mail enviado a central de atendimento ja foi
recebido pelo sistema.

Permite ao administrador do sistema criar regras para descartar
e-mails (SPAM). A identificagdo deste e-mail devera ser baseada nas
informagdes contidas no titulo e corpo do e-mail, baseado em analises
e categorizacgao.
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Permitir ao administrador do sistema a criagédo de cabegalhos e assina-
tura de e-mails para cada fila de atendimento do Contact Center.

TRATAMENTO DE SMS

A solugdo permite a interagdo com os clientes através de troca de SMS
(short message service), bem como, o gerenciamento de campanhas de
envios individuais ou massivos de SMS.

Permite ao cliente receber SMS e respondé-los para a solugéo para
tratamento na fila de atendimentos omnichannel.

Permite o gerenciamento e roteamento de SMS de entrada com base em
palavras chave, identificagdes do cliente, data e hora, nimero de origem
e localizagao.

Permitir a configuragé@o para que o cliente SMS possa ser identificado
com base no numero telefénico de A (originador da chamada), devida-
mente registrado nos sistemas legados integrados a solugao, e armaze-
namento das mensagens SMS por pelo menos 2 anos.

Permite encaminhar mensagem de SMS como alerta, informacgao, URLS,
dentre outras em campanhas ou nas situagdes indicadas no motor de
decisdes ou em opgdes realizadas pelo Cliente, independente do meio
de acesso do mesmo.

Permite encaminhar SMS ao cliente com notificagdes do tratamento de
suas demandas/chamadas (independente do meio de acesso inicial),
quando este possuir telefone celular cadastrado. Exemplo de tratamen-
tos: registro, prorrogagéo de prazo, respostas, pendéncias, etc.

TRATAMENTO DE CHAT E INSTANT MESSENGER

Suporta o tratamento de chat diponibilizando aplicagéo “click-to-chat” a
ser instalada em servidores web do contrate, visando disponibilizagao
de interface para o cliente acessa-lo via browser comuns de mercado
(IE, Chrome, Firefox, Safari etc), seja via PC, notebook, tablets ou smar-
tphones.
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Suporta o tratamento de Instant Messenger — IM (Telegram, WhatsApp,
Facebook Messenger) a partir de APIs de integragdo dos fabricantes.
Permite a configuragao de autenticagao e criptografia, com integracao
com os sistemas de seguranga de terceiros, bem como suportar APIs
para integragao com aplicagdes da CONTRATANTE.

Permite identificar o status do usuario, inclusive auséncia, e configurar
mensagens de conforto, indicando o status do agente através de
simbolos ou mensagens como “digitando” e “online.

Deve permitir que o agente visualize que o cliente esta escrevendo e

vice-versa.

Possui facilidade de parametrizar as interfaces web internas e externas
com layout responsivo.

Permite configurar que atendentes e clientes compartilhem telas e
formularios com uso de co-browse, e cooperem para preencher os
formularios, vendo as mudangas feitas por cada um.

Permite que atendentes utilizem a base de conhecimento (FAQ) no
tratamento da demanda e que o conteldo da base possa ser enviado ao
cliente via URL, video ou texto diretamente na conversa. A FAQ permite
a criagdo de frases frequentemente utilizadas pelo agente com acesso
por menu exibido durante a sessdo de chat e/ou IM.

Permite implementar método de criptografia que codifique os dados
transmitidos entre o transmissor e o receptor e vice-versa, de forma a
inviabilizar a monitoragdo por terceiros.

Permite o acesso a todo o histérico de interagées com o cliente via Web
Chat/IM e demais canais de atendimentos disponiveis ao perfil do
agente. As mensagens podem ser armazenadas em base de dados
prépria da solugdo e estarao disponiveis para consultas por um periodo
nao inferior a 2 anos.

10
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Permite configuragé@o de aviso ao agente de atendimento, por sinal
sonoro ou por interface de pop-up da tela de atendimento do agente
quando o cliente solicita atendimento on-line, ou outra forma de desta-
que da solicitagdo que venha a disponibilizar.

Permite ao administrador criar “notificagdes automaticas” para cada fila
de atendimento, a exemplo de sudagdes “bom dia”, etc.. A “notificagao
automatica” é um recurso que informa ao cliente mensagens, baseadas
em analises e categorizacao e sem a interagdo de um atendente.
Permite a realizacao de, pelo menos, 4 (quatro) sessodes de chat e/ou IM
por Operador ativo.

Permite utilizar sessdes com seguranga SSL.

Permite configurar mensagens de informacgéo para o cliente.

Permite configurar URLs para que o cliente possa acessar uma pagina
enquanto aguarda na fila de espera.

Permite que o atendente inicie uma chamada de outro meio, a partir de
uma chamada corrente.

Permite configurar a transferéncia da tela do atendimento para atendi-
mento de 2° nivel, transferindo o histérico de conversagao para o aten-
dente de 2° nivel e notificando o cliente.

Permite configurar entrada de informagdes consideradas confidenciais
que serdo digitadas pelo cliente e que serdo ocultadas para o atendente
(exemplo: nimero do cartdo de crédito).

Permite a criagao de filas de atendimento com distribui¢cdo de sessdes
de web chat e IM ao agente ou grupo com base em regras de roteamento
por disponibilidade e habilidade do agente.

Permite aos supervisores o recurso de “whisper”, permitindo que o
supervisor visualize a conversa entre o agente e o cliente e envie mensa-

11
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gens visiveis apenas ao agente e Supervisor.

Permite ao agente a selegdo de status pronto / disponivel (online),
ocupado, desconectado / indisponivel (offline) e em pausa, sendo este
ultimo customizavel e permitindo a definicao de motivos de pausa.
Permite ao agente finalizar o atendimento e escolher uma tabulagédo
pré-definida ao atendimento. Exemplo: Servigo prestado com sucesso,
reclamacao, etc.

Permite o atendimento de multiplas interagdes de web chat e IM ou
outros canais de atendimento simultaneamente sendo configuravel
pelos administradores e supervisores, sendo que deve ser suportado o
maximo de 10 atendimentos simultaneos de web chat ou IM.

Permite aos administradores e supervisores definir a intercalagdo de
interagdes de chat e/ou IM com outros canais de atendimento (voz e
e-mail) habilitados ao mesmo usuario.

Permite configurar regras de roteamento e distribuigao para que, quando
0 agente estiver ocupado, novas interagdes devam ser encaminhadas ao
agente livre que tenha o perfil para atendimento deste canal ou ficam em
fila de atendimento.

Permite configurar a transferéncia do atendimento para outro agente,
mantendo o histdrico da conversa.

TRATAMENTO DE REDES SOCIAIS

A Solugao suporta o tratamento para as demandas oriundas das redes
sociais Facebook e Twitter.

A solucao prover os “adaptadores”, de maneira nativa, para os principais
servigcos de Midia Social (Facebook, Twitter). A funcdo dos adaptadores
serd de "ouvir", monitorando as atividades das redes sociais relativas ao
cliente.

12
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Permite configurar recursos para, por meio de regras especificas,
efetuar o monitoramento dos posts por meio de palavras-chave, frases,
pedacos de palavras e multiplas palavras, transformando-as em deman-
das internas a serem tratadas por meio de ferramenta de tratamento de
demandas.

Permite configurar recursos para varredura nas redes por meio de
palavras chave, frases, pedacos de palavras e multiplas palavras.
Permite efetuar a entrega das demandas a serem atendidas para grupos
especificos de atendimento parametrizaveis.

Permite que o cliente seja respondido pela prépria solugédo, sem neces-
sidade de outros tipos de acesso a rede social.

Permite configurar recursos para configurar filtros baseados em regras
de negdcio.

Permite configurar o compartilhamento da mensagem na prépria rede,
por exemplo: retweet e compartilhamento do Facebook.

Permite configurar a contagem do numero de fas, seguidores, comparti-
Ihamentos, cliques realizados e mengdes aos termos monitorados nas
redes sociais, separados por tema ou gerais.

Permite configurar a contagem do alcance das publicagdes realizadas.
Permite configurar a contagem de uma nuvem de palavras dos termos
mais publicados relacionados ao contratante, separados por tema ou
gerais.

TRATAMENTO DE VIDEO

A solugéo permite implementar acesso do cliente via video-chamada
ponto a ponto para tratamento na operagao omnichannel.

Permite o estabelecimento da video-chamada iniciadas para o cliente,
em APP moveis, caso ele opte por esse contato via esse meio de

13
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acesso.

Permite configuragcdo para que o cliente possa ocultar sua imagem e
colocar-se em mudo, devendo o frontend do atendente informar tal agdo
ao mesmo caso parametrizado.

Permite configurar o agendamento de video-chamada conforme estabe-
lecido pelo cliente.

As video-chamadas poderao ser realizadas durante um atendimento em
outro canal, através de solicitagao do cliente e execugao por parte do
atendente.

Sobre a Comunix Tecnologia:

A Comunix é uma empresa que visa a modernidade, proporcionando agilidade, eficiéncia e controle da comunicagao
de acordo com as necessidades de seus clientes, seja em empresas, escritérios ou casas. Tudo isso de forma rdpida,
facil e econémica. Hoje é uma das melhores alternativas tecnoldgicas para operagdo e gestdo de Call Center além de
oferecer solugdes para telefonia corporativa contribuindo para o aumento da eficiéncia e redugdo de custos da sua
empresa, seja qual for seu segmento.

CONTATO:

Tel: +55(61) 3038.4600

comunix@comunix.net.br
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