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1. Descricao.

A solugéo Adportas CCKall Chat Manager permite a comunicagdo via mensagens instantaneas (/M) entre clientes que necessitam de
atencdo online desde um site corporativo e agentes de um contact center em tempo real. Desde a interface multicanal web Adportas
CCKall (solugao de contact center), cada agente tem uma janela dedicada ao servigo de chat, proporcionando assim uma visao
abrangente que promove a interacdo eficaz entre canais de atendimento (telefone, e-mail, chat e redes sociais).

Adportas CCKall Chat Manager torna possivel conversa¢des colaborativas (/M) entre as diferentes areas da empresa internamente,
para resolver problemas ou duvidas de clientes através de especialistas ou grupos de apoio.

O roteamento inteligente de Adportas CCKall Chat Manager permite a selecdao do agente mais capacitado para cuidar de uma
determinada situagdo, melhore a qualidade do servico e reduza o tempo de espera para os clientes, resolvendo cada intera¢do de
forma mais eficaz.

2. Arquitetura Adportas CCKall Chat Manager.
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3. Principais funcionalidades de Adportas CCKall Chat Manager.

Adportas CCKall integrado a Adportas CCKall Chat Manager na interface do agente:
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1 Selecdo de chat 4 ) Zona de bate papo 7 Opgdo para envio de mensagens pre
gravados e anexos
2 Filavirtual de chats 5 Zona para novas mensagens
8 KPIs chat (indicadores de desempenho)
3 Chatativo 5 Contatos

Adportas CCKall integrado a Adportas CCKall Chat Manager na interface do supervisor:
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3.1 Fila virtual de chats.
No painel do lado esquerdo da interface Adportas CCKall encontra-se uma area que mostrar as mensagens ndo lidas e o lado
direito um contador. Ao clicar neste link, uma conversa desde o minichat é aberto.

3.2 Visualizagao dos KPIs.
A todo momento o agente pode ver seus indicadores de desempenho (KP/) correspondentes ao chat na parte superior da tela. O
supervisor pode visualizar todos os KPIs de todos os agentes.

3.3 Opc¢ao de varios chat em paralelo.
Vocé pode manter varias sess@es de bate-papo em paralelo.

3.4 Chats internos.
Permite conversas internas entre supervisor, agente e / ou desde outras areas da empresa.

3.5 Automacao.
Determina automaticamente o momento da incorporagdo do cliente web para um bate-papo com um agente.

3.6 Banco de Dados.

Transcri¢Bes de chats sdo armazenados no sistema de banco de dados e podem ser encaminhadas para o supervisor para
analise.

3.7 Habilidades (Skills).
O servidor de Chat tem inteligéncia para selecionar o agente de acordo com o nivel da suas habilidades (0-10).

3.8 Mensagens pré-gravadas.

Ao clicar na lista de fcones sob a area de entrada da mensagem, um menu de contexto aparece para as mensagens pré-gravadas.
Isso reduz o tempo de resposta entre um agente e um cliente externo.

No lado direito do nome do usudrio ativo esta o gestor de mensagens, que abre uma janela modal para adicionar ou remover
textos padrdo.
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Abertura de janela para adicionar uma mensagem. Abertura de janela para apagar uma mensagem.

Mensagens pré-gravadas en interface del supervisor.
Nesta opg¢do pode-se criar, modificar ou apagar mensagens pré-gravadas para atencdo ao cliente multicanal.
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3.9 Formuldarios e registros.
Link de acesso para formulario de pré-inscricdo e registros pés-chat.

3.10 Seguranca.
Adportas CCKall Chat Manager se comunica através de TCP / IP para manter a seguranca da informagdo.

3.11 Mini-chat.

Interface de Mini-chat: Janela pop up que é ativada quando vocé seleciona um bate-papo ativo. E uma versio menor da interface

principal, com a vantagem de manter uma conversa enquanto outro contexto de aplicacdo de telefone, e-mail ou redes sociais
sdo exibidos.

Minichat abierto

Minimizado

3.12 Imagens em anexo.
As imagens anexadas sdo exibidas em uma janela pop-up.

3.13 Histérico.
Possui histérico de mensagens de pares.

3.14 Alertas.
Quando receber uma nova mensagem exibe um alerta na parte inferior direita da tela.
Essa alerta tem dois botdes: um abre o mini-chat permitindo responder imediatamente, e outro esconde o alerta.
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3.15 Chat por grupos de agentes.

Permite que vocé envie mensagens para grupos predefinidos de agentes pelo mesmo usuario. O usuario (ou agente supervisor)

pode criar, excluir, visualizar, adicionar ou desincorporar agentes dentro de um grupo.

Requisitos

Servidor Adportas CCKall Chat Manager

Para o cliente

Java 7 ou superior

Um dos seguintes navegadores:

Apache Tomcat 8 ou superior

a) Chrome 56.0 ou superior

Banco de dados PostgreSQL

Sistema operacional baseado em Linux

b) Firefox 51.0 ou superior

Porta 9000

) Safari 5.0 ou superior

Os requisitos de hardware Adportas CCKall

10 a 50 licencas

100 a 400 licencas

CPU: Quad core ou superior

CPU: Hexa core ou superior

Ram: 16 GB ou mais

Ram: 24 GB ou mais

Disco: 500 GB ou mais

Disco: 1 TB ou mais

Carmen Farifia #6669,

Fone: (+562) 2413 45 00
7640557 Vitacura, Fax: (+56 2) 2413 45 01
Santiago, Chile. www.adportas.com
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