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Independéncia de localizagdo e redugdo de custos: o
TACTIUM IP transforma em realidade a possibilidade de
uso dos recursos de voz na internet, com total
gerenciamento.

Os recursos de telefonia maximizam a produtividade de
um call center e permitem um atendimento realmente
personalizado, uma vez que a base de informagGes esta
disponivel para o operador a qualquer momento.

O TACTIUM IP traz para vocé todos os beneficios de
gerenciamento, como identificagdo de entrada de
ligagdo com acesso aos dados do cliente e transferéncia
de ligagGes entre operadores com sincronismo de tela,
agora disponiveis via internet, com operadores
fisicamente em qualquer parte do mundo.

Com isso, permite a distribuicdo do contact center em
varios grupos, que poderdo se comunicar normalmente,
como se estivessem em um mesmo local. As fungdes de
telefonia sdo trazidas para a tela do atendente,
tornando-as mais faceis de usar e evitando a alternancia
entre telas.

A gestdo do contact center pode ser realizada de
qualquer lugar, permitindo ao supervisor coordenar
equipes descentralizadas. Também o cliente, que tenha
suas operagOes terceirizadas em um contact center,
podera a qualquer momento via internet visualizar o
status das operagbes, entrar para monitorar, ouvir
gravacgOes, e interagir com supervisores.

O TACTIUM IP possui integracdo a plataforma de
telefonia para call centers da Softium: o n-IPlace, com
base instalada em todo o Brasil, oferecendo
produtividade, flexibilidade e redugdo de custos, com

Tactium IP.

toda seguranca para a sua empresa.

Produtividade para seu

Contact Center.
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A familia de mddulos de CTI realiza a interface entre a central telefénica da empresa e a solucdao de front-end de

atendimento. Seu objetivo é obter o maximo de produtividade através da automacgdo do fluxo de ligagGes telefbnicas,

incrementando resultados na operagdo.

O TACTIUM CTI/IP oferece os seguintes beneficios:

Atendimento receptivo personalizado, com ganho de Supervisao da operacdo em tempo real

produtividade .

e Atuando como um distribuidor de chamadas e filas
de atendimento, o TACTIUM IP Server roteia as
ligacbes de forma inteligente, direcionando para
operadores especificos ou para grupos de acordo
com o servico (nimero especifico ou 0800) ou a
opcdo de servico selecionada no atendimento
eletrénico (URA — Unidade de Resposta Audivel) —
maddulo IVR (opcional);

e No repasse das chamadas aos agentes, realiza
sincronismo de voz e tela, identificando o cliente
no database pelo nimero chamador e o servico
por ele acionado, apresentando o script adequado
para cada tipo de ligacdo e permitindo ao agente
um atendimento personalizado ao cliente;

* As transferéncias de chamadas no call center
também ocorrem com sincronismo de tela, onde
sdo apresentados ao agente que recebe a
transferéncia os dados ja registrados do usuario e
do chamado, evitando o incobmodo de perguntas
repetitivas;

e O distribuidor de chamadas pode ser configurado
para fidelizacdo na entrada de ligacdo, vinculando
um cliente para atendimento preferencial por
determinado agente, quando disponivel;

¢ Configuragdes de mensagens e scripts especificos,
de acordo com o servigo existente no call center,
para abertura da ligagdo, espera e informacdo

sobre indisponibilidade.
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O TACTIUM IP  Monitor possibilita o
acompanhamento  on-line  das filas no
atendimento, do grau de ocupacdo das PA’s, das
operacgdes de discagem ativa.

Oferece recursos de monitoracdo de audio em
tempo real, para treinamento e acompanhamento
de qualidade;

Disponibilidade de informag¢des em tempo real,
geral ou por servico, referentes a:

0 Estado dos agentes: livres, em ativo, em
receptivo, pausa, consulta, etc;

0 Quantidade tempo médio e maximo das
ligacées em fila, com alarmes sonoros e
na tela quando ultrapassados parametros
de tempo configurados;

0 Apresentacdo de dados individuais das
ligagdes em fila, inclusive identificagcdo do
chamador, quando cadastrado;

0 Informacdo sobre grau de ocupacdo de

discos com gravagoes.
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Gravagao e reproducado de ligagoes integrada ao CRM

e Permite a gravacdo do audio das ligacGes, por PA,
por agente ou sob demanda, para gestio da
qualidade do atendimento ou para prova junto ao
cliente;

e A gravagdo ¢é vinculada ao  histdorico de
relacionamento, sendo facilmente localizada e

reproduzida quando desejado;

Consultas e relatérios para gerenciamento da
operagao

e Oferece consultas e graficos customizaveis para
analise de niveis de servico do receptivo e
produtividade dos operadores, propiciando a
adequacdo a demanda;

e Os parametros de consulta incluem agentes,
servicos, campanhas e ligagdes hora-a-hora,
cruzando com indicadores de quantidades e
percentuais de chamadas atendidas, perdidas,
tempo médio e maximo de conversa, de fila e
muitos outros;

e As consultas gerenciais permitem melhor
dimensionamento de capacidade necessaria no call
center, com andlises de nivel de servico de
atendimento, ligacGes atendidas e perdidas, hora a
hora;

e Consultas de ligacbes perdidas com
funcionalidades para retorno automatico e

seletivo, visando aproveitar todos os contatos.
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Client de conexao CTI de facil uso e integra¢ao

O TACTIUM [P Client é uma ferramenta de
telefonia instalada no computador dos agentes,
que realiza interface com a central telefénica,
através de troca de mensagens com o TACTIUM IP
Server e Dialer;

Pode atuar isoladamente ou em conjunto com o
produto TACTIUM CRManager, de forma a
adequar-se ao modelo de integracdo desejado;
Utilizando o TACTIUM IP Client, o agente realiza
por comandos na tela do computador as funcdes
de logon/logoff, pausa/reinicio com identificacdo
de motivos, identificacdo de entrada de ligagdo,
com apresentacdio do nome do servico e do
nimero chamador, desligamento de chamadas
(gancho), transferéncia de ligacdes para PA’s / ou
ramais, consulta a ramais administrativos e PA’s,
realizacdo de ligacbes ativas individuais e
integracdo com discador;

O TACTIUM IP Client possui interface completa em
formato TCP/IP sockets, a qual facilita a total
integracdo com sistemas transacionais, ERP ou de
cobranga;

A interface usada pelos agentes apresenta
informacg0es Uteis sobre o estado de telefonia geral
ou por servigo, como por exemplo: seu estado e o
estado de outros agentes para os quais deseja
consultar/transferir, ligagdes em fila para seu
grupo ou para o préprio agente, tempos de
atendimento e  pds-atendimento, inclusive
apresentando alarmes configuraveis para auxiliar a

auto-gestao.
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Discagem ativa automatica

O TACTIUM IP oferece trés modos de discagem.

O modo preview dialing é adequado para centrais
com perfil receptivo que realizam operagdes ativas
isoladas de volumes menores ou entdo para
mailings de baixa qualidade. As ligagGes sdo
geradas automaticamente apdés o operador
visualizar os dados do cliente, em campanhas de
telemarketing ativo para multiplos operadores;

No modo power dialer single ou multiple, para
volumes grandes, o servidor de discagem gera
automaticamente de uma a cinco ligagGes para
cada atendente livre, otimizando o tempo falado;
No modo predictive dialer, para o maior grau de
produtividade e volumes, o servidor de discagem
gera multiplas ligagdes, com algoritmo exclusivo
para identificacdo do volume de ligagdes a ser
gerado, visando aumentar o tempo falado e

reduzir os descartes de ligagOes;

Tactium IP

Diferenciais na discagem e no ambiente operacional

Suporte a ramais analdgicos e IP;

Recurso de discagem com até cinco numeros para
o mesmo cliente, com flexibilidade de gerar e
modificar campanhas em qualquer momento da
operagdo;

Tratamento diferenciado de retornos agendados,
priorizando o cumprimento dos horarios
determinados para retorno, em conjunto com as
demais tentativas;

Operagdo em modo blended: ativo e receptivo na
mesma PA, com redirecionamento dindmico de
agentes para campanhas ativas e/ou receptivas de

acordo com a analise da ocupacdo do call center,

otimizando a alocagdo dos recursos humanos.

DAC

IP-Integracdo Discador
a Telefonia [ iavacao
Monitoramento
Supervisao
D
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INFRAESTRUTURA NECESSARIA

Equipamento/Software Basico | Descricdo
Servidor controlador de | Servidor Windows 2003/2008 Server controlador de dominio com os logins cadastrados para

dominio todos os usudrios do sistema. A configuracdo de hardware do servidor deve ser compativel
com o volume de usuarios e trafego.
Servidor de banco de dados Servidor Windows 2003/2008 Server com gerenciador de banco de dados Microsoft SQL

Server 2005 ou 2008. A configuragdo de hardware do servidor deve ser compativel com o
volume de ocorréncias, ligagdes e usuarios conectados.

Para pequenas operagdes de até 15 posigcBes de atendimento, pode-se avaliar o uso do
Microsoft SQL Server Express, sem custo de licenciamento.

Servidor(es) de CTI Servidor Windows 2003/2008 Server, com Internet Information Server 4.0 ou superior, com
suporte a Javascript e Java.

Para operacgdes a partir de 100 PAs, sdo recomendados dois servidores para uso do
TACTIUM IP, visando dividir a carga dos servigos.

A configuragdo de hardware do servidor deve ser compativel com o volume de ligagBes e
campanhas simultaneas e usuarios conectados.

Telefonia A solucgdo de telefonia n-IPlace serd fornecida também pela SOFTIUM ou por fornecedor
homologado, contemplando servidores e placas de acordo com a necessidade levantada.
EstagBes de trabalho Estagdo com Windows 7, Vista ou XP Professional, na mesma rede do servidor de banco de

dados, ou via acesso remoto com VPN e ramais IP.

Para uso do TACTIUM IP Client, também podem ser utilizadas estagdes Linux. Consultar
sobre compatibilidade com as distribuigdes de Linux.

Outros As estagles e servidores deverdo estar conectados a 100 Mbits, de preferéncia por switches.
O uso de ramais IP ndo é compativel com solugdes compartilhadoras de CPU.
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