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2 — O Easy Chat

O Easy Chat é uma ferramenta de comunica¢do instantdnea desenvolvida para a realizagdo de
atendimentos on-line a partir de um web site, e-mail marketing ou newsletter. O software foi
desenvolvido utilizando-se das mais diversas tecnologias, proporcionando um servico agil e estavel.
Sado servidores de comunicacdao e banco de dados hospedados nos mais modernos datacenters
disponiveis no mercado, com banda e conexdes simultaneas dedicadas.

Simples em sua utilizagdo, o Easy Chat é extremamente robusto. O Atendente faz o download da
ferramenta que realiza e gerencia os atendimentos, efetuados diretamente pelo navegador do
Atendido.

Visando a interacdo rapida com o cliente através de seus recursos e interface amigaveis, a
ferramenta proporciona:

e Transferéncia entre operadores;

e Janelas individuais de atendimento;

e Cadastro de scripts/frases para atendimento;
e Relatérios;

e Avaliacdo de atendimentos;

e Fila de espera;

e Personalizacdo da interface;

Para maiores informacdes sobre a personalizacdo do sistema, entre em contato com seu Gerente de
contas.

3 — Conceitos
Ao longo do manual, serdo utilizados alguns conceitos préprios da ferramenta.

3.1 - Perfil
Cada perfil define o acesso as funcionalidades da ferramenta para cada usuario. Os perfis disponiveis
sdo:

e Atendente: realiza atendimentos
e Administrador: monitora atendimentos, avaliagOes e relatérios. Realiza atendimentos.
¢ Supervisor: monitora atendimentos, avaliagdes e relatérios. Nao realiza atendimentos.
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3.2 — Categoria

Segmentacdo de usudrios por area de atuacdo. Em uma analogia, as Categorias sdo equivalentes aos
departamentos de uma empresa (Atendimento, Comercial, Financeiro, etc.). Cada Categoria possui
um endereco de e-mail, que recebe uma mensagem com a solicitacdo de atendimento quando
nenhum atendente estiver on-line.

3.3 —icone Especifico

Elemento grafico que informa o status de um atendente. Pode ser inserido em seu site, e-mail
marketing ou newsletter.

3.4 - Janela Especifica

Tela que possibilita a realizagdo de atendimentos. Por padrdo, este elemento é chamado pelo icone
Especifico, podendo ser exibido na mesma tela (“iframe”) ou em uma nova janela (“Pop-Up”).
Quando o atendente estiver on-line, sdo exibidos campos para preenchimento de dados do atendido
e este é remetido a janela de atendimento. Caso esteja off-line, é exibida uma caixa de texto que
permite ao atendido enviar um e-mail.

3.5 - icone Geral

Elemento grafico que informa o status de uma Categoria. Para estar ON-line, uma Categoria precisa
de apenas um atendente conectado. Quando todos os atendentes desta Categoria estiverem
desconectados, o status serd OFF-line. Pode ser inserido em seu site, e-mail marketing ou
newsletter.

3.6 —Janela Geral

Tela que possibilita a realizacdo de atendimentos por qualquer Atendente com status ON de uma
mesma Categoria. O Atendente com menor nimero de atendimentos recebe o Atendido que, no
caso de contas personalizadas, pode selecionar o Atendente que ira lhe atender. Por padrdo, este
elemento é chamado pelo icone Geral, podendo ser exibido na mesma tela (“iframe”) ou em uma
nova janela (“Pop-Up”). Quando qualquer Atendente da Categoria estiver on-line, sdo exibidos
campos para preenchimento de dados do Atendido e este é remetido a janela de atendimento. Caso
nenhum Atendente esteja conectado, é exibida uma caixa de texto que permite ao Atendido enviar
um e-mail.

Manual Easy Chat — Data de atualiza¢do: 20/12/2010 16:09
Versao atualizada do manual disponivel na area de download do software.



4 - Instalagao

Para realizar a instalagdo, obtenha a Ultima versdo do Easy Chat disponivel em
http://www.easychat.com.br/download

Os passos para a instalagdo sdo:

Na tela de boas vindas, clique em “Avancar”;

Selecione o local de destino da instalagdo e clique em “Avancar”;

Selecione ou escreva uma nova pasta de destino do menu iniciar e clique em “Avancar”;
Selecione tarefas adicionais, criar icone na area de trabalho e na barra de inicializagdo rapida;
Progresso da instalagao;

Confirmacao de todas as op¢des selecionadas. Se estiver tudo certo clique em “Avancar”;
Tela de finalizacdo. Informando que a instalagdo foi concluida, basta clicar em concluir.

No vk wNpeE

Bem-vindo ao Assistente de
Instalacdo de EasyCHAT V5

Este Assistente ird instalar EasyCHAT V5 no seu computador,

E recomendado que vocs feche todos os outros aplicativos
antes de cortinuar.

Cligue em Avangar para continuar, ou em Cancelar para sair
do Programa de Instalagdo.

®

Easy(HAT
5

Avancar = J | Cancelar
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Selecione o Local de Destino
Onde EasyCHAT Vh deve serinstalado?
1 ) Programa de Instalacdo id instalar EasyCHAT W5 na seguinte pasta.

Para continuar, cliqgue em Avangar. Se vocé deseja escolher uma pasta diferente, cligue
em Procurar.

C:\Program Files (86} EasyCHAT V| Procurar... |

530 necessanos pela menaos 6.8 MB de espago livre em disco.

% Voltar “ Awancar » ] | Cancelar I

Selecionar a Pasta do Menu Iniciar
Onde o Programa de Instalacdo deve colocar os atalhos do programa?

) Programa de Instalacado ird criar oz atalhos do programa na seguints pasta do
Menu Iniciar.

Cligue em Avangar para continuar, Se vocé guiser escaolher outra pasta, cligue em
Procurar.

EasyCHAT V5 Procurar... |

< Voltar “ Avancar » ] | Cancelar
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Selecionar Tarefas Adicionais
Cluais tarefas adicionais devem ser executadas?

Selecione as tarefas adicionais que vocé deseja que o Programa de Instalacdo execute
enguanto instala EasyCHAT VB e clique em Avancgar.

[cones adicionais:
[#] Criar um icone na Area de Trabalho

[ Criarum icone na Bama de Inicializagdo Rapida

< Yoltar I[ Avangar » ] | Cancelar |

Por faver, aguarde enguanto o Programa de Instalaggo instala EasyCHAT VB no seu
computadar,

Extraindo arguivos. ..
C:A\Program Fles (c86)\EasyCHAT VE\EasyCHAT exe
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Pronto para Instalar
) Programa de Instalacdo esta pronto para comecar a instalagdo de EasyCHAT VB no
sel computadar.

Clique Instalar para iniciar a instalacdo, ou cliqgue em Voltar se vocg quer revisar ou alterar
alguma corfiguragao.

Local de destino:
C:M\Program Files (86)\EasyCHAT V5

Pasta do Menu Iniciar:
EasyCHAT V&

Tarefas adicionais:
[cones adicionais:
Criar um icone na Area de Trabalho

Finalizando o Assistente de
Instalacdo de EasyCHAT V5

2 Programa de Instalacdo terminou de instalar EasyCHAT VB
no seu computador. O programa pode ser iniciado clicando
nos fcones instalados.

Clique em Cancluir para sair do Programa de Instalagdo.

[ 3
@ || Bxecutar EasyCHAT VB

Easy(HAT
5
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5 - 0 Aplicativo

Apds a instalagdo, um atalho é criado automaticamente dentro do menu “Iniciar” do Windows. Para
ficar disponivel para atendimento, o usudrio deve efetuar login com seus dados de acesso no
aplicativo.

E EasyCHAT 3.2

EasyCHAT
3.2.5

fompativel Windows
XP/Vista /7

@ Hio lembrar
0 Lembrar LOGIN

oo I
sete: I

Entrar com Stakus:
D CHline

@ CFFline

DINAMIZE
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Dependendo do Perfil do usuario, a tela principal do Easy Chat terd mais ou menos funcionalidades.
Neste manual, utilizaremos o Perfil “Administrador”, que exibe todos os recursos do software. Os
recursos sao acessados pelas letras no centro da tela e serdo apresentados neste capitulo.

HTML Ajuda Atualizacdo Madulos  Sobre

EasyCHAT | Empresa: Sesss
Versap Voci:
3 2 5 Perfil: ADMINISTRADOR

SHOJES G OF72010™ AEORA™T730723 “Voce™ 00:00"28"
17:30:20 | Verificados seu STATUS e COMEXAD.

Rede: Conectado = Internet: Conectado
Seu STATUS na internet esta:

~ Ficar OFFLINE na intemet | N

rea de informacoes, passe o mouse sobre os botoes acima.

Listagemn ATENDIMENTOS ONLINE
AMualizar ONLINEs | Listar OFFLINEs

Easychat & um Produto Dinamize.

DIMNAMIZE
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5.1 -HTML

Neste menu, ficam disponiveis todos os cdigos de icones e Janelas do usudrio. Estes cédigos serdo
utilizados no momento da disponibilizacdo do atendimento, devendo ser inseridos em seu site, e-
mails marketing ou newsletter. Para retornar a tela principal, basta clicar no menu “HTML”

novamente.

HTML Ajuda Atuvalizagdo Mdaduloes Sobre

EasyCHAT | Empresa: S
Versao 'III][_E:
3.2.5 | Perfil: ADMINISTRADOR

Significado: Apcs click, ele apontars para gualguer atendents(s)
Locais: Site, NEWSLETTER = zssinatura de email,
LINHA DE CODIGO HTML:

[COME(.GIF/ .PNG/.JPG) ESPECIFICD

significado: Apds ciick, = zpontard ESPECIFICAMENTE PARA VOCE,
P—
| Locais: Site, NEVWSLETTER & assinstura de emsil,

LINHA DE CODIGO HTML:

=3

JANELA DE ATEMDIMENTO GERAL [.SWF/FLASH)
Para inserir uma janela de conversacao no seu site:

oA, saspehal com, Sy easyy rame w3 ohp

TR check sum=5419

JANELA DE ATENDIMENTO ESPECIFICA (.SWF[FLASH) pars

Para inserir uma jansls de conversacio no seu site:
el R O -
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5.2 — Atendimento (“A”)

Aqui sdo exibidos os atendimentos em andamento e a listagem de atendimentos ja finalizados.

1. Atualizar ONLINEs (Atendimentos em andamento);
2. Listar OFFLINEs (Listagem de atendimentos ja finalizados);

HTML  Ajuda Atualizagde Mddulos Sobre
EasyCHAT E'“FE"ESE': —

Versao Vocé: §
3.2.5 Perfil: ADMINISTRADOR

SHOESTADF72010° WEORA™16:54743 "Vord™ 00-08747" |
16:54:41 | Verificados seu STATUS e (CONBXAD. '

Rede: (onectado « Internet: (onectado
Seu STATUS na internet esta:

~ Ficar OFFLINE na intemet | N

rea de informacoes, passe 0 mouse sobre os botoes acima.

listagem ATENDIMENTOS ONLINE

| Atualizar ONLINES ' Listar OFFLINES [ ()2

Protocolo | Nome | Email | Entrada

1239242 testes testeS@teste. o testeS@Eteste.
1239238 tested tested@teste g tested(@teste.
1239237 testel tested@teste. o teste3@teste.
1239235 testel teste2@teste g testeZ(@teste.

Easychat & um Produto Dinamize.

CINAMIZE
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5.2.1 — Listar Offlines

Aqui ficam disponiveis todos os atendimentos que ja foram realizados. E possivel listar atendimentos
por um Atendente especifico ou delimitar a quantidade de registros (1), atualizar a listagem
apresentada (2), buscar por nome, e-mail, protocolo ou didlogo (3), buscar nome, e-mail ou
protocolo no momento da digitacdo (4). Para facilitar a andlise, é possivel navegar pelas paginas de
retorno da busca (5).

Ao clicar em um dos resultados, é carregada a janela de atendimento que permite que seja

consultado o histérico do atendimento.

Listagem dos Listar por ATENDENTES Atualiza a listagem
atendimen’y WX ([ ggaiigta%ﬂgslmﬂﬂ 05
Ja realizadi : r |
Quantidade de registros na listagem:|
(OFFLIND . | TUALIZAR
L

nes campos NOME, EMAIL = PROTOCOLO

Easy(HAT® :
| Carregamento de listagem, OK.
I BUSCA EXPRESS | digite PROTOCOLD, email ou nome e encontre rapidamente:

dentro de cada didlogo

_Liﬁtﬁm-iié i é'té- § de 50 atendimento(s).

Nimero da de
pagina: pagina(s).

_L_iétagem dé 1 até 9 de 50 atendimento{s).
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Niimero da i
pagina:

de -
pagina(s).

Protoco | Categoria || Atendente | Nome Entrada Duracdo | 1 | Ip

01| 103360 Atendiments | lucas easychat = 231109 00:00:47| 3 |Brazil/Rio Grande do SulP
02| 100215| Atendimento | lucas daniel Ty E- §l 20/11/05 00: 10:38 2 | Brazil/IndefinidoIndefinid
03| 87911| Atendimento | B Tack carla 2 | 12/11j09 00:00:24|  1|Brazil/Rio Grande do SulP
04| 73093| Atendimento | George george s a §l 06/11,05 00:00:34| 1|Brazil/Rio Grande do Sul/P
05| 75049 | Atendimento | lucas luisa = | T 171103 00:01;35| & |Brazil/Rio Grande do Sul/P
06| 735899 Atendimento | lucas lauro B s 181105 00:02:51| 48 |Brazil/Rio Grande do Sul P
07| 84620 Atendimento | lucas guilherme Tl 27/10/09 00:04:23 1| Brazil{Indefinido/Indefinid
08| 53372 Atendimento | lucas dayana LI B §l 23/10/05 00:28:49 1 | Brazil/Indefinido Indefinid

54569 .ﬂ.tendimento George | teste | 22/10/09 00:02:55| 2 |Brazil/Rio Grande do 5ulP




5.3 — Status

E verificado a conectividade de sua internet com nosso servidor de comunicacdo em tempo real. Em
caso de auséncia momentanea ou intervalos no atendimento, basta alterar o status de ON para OFF
(1) que este sera alterado em seu site, e-mails marketing ou newsletter. Desta forma, ndo sdo
direcionados novos atendimentos para este usuario.

EasyCHAT | Empresa: S |

Versip Vooi:
3 2 5 Perfil: ADMINISTRADOR

Rede: (onectado = Internet: Conectado
Seu STATUS na internet esta:

01 Ficar ONLINE na internet w

Area de informacoes, passe o mouse sobre os botoes acima.

Listagem ATENDIMENTOS ONLINE
Atualizar ONLINES Listar OFFLINES

Easychat & um Produto Dinamize.

ImsAMIZE
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5.4 - Voceé (“V”)

Os dados do atendente sdo alterados nesta tela. Caso possua votos, é exibida a avaliacdo média do
atendente. No caso do Perfil Administrador, é possivel também alterar o e-mail da Categoria.

S ® FasyCHAT 3.25 | Dinam

HTML Ajuda Atualizacdo Madulos  Sobre

EasyCHAT | Empresa: S
Versao Vocé:
3 2 5 Perfil: ADMIMISTRADOR

SHOJES G OF72010™ WEORA™T7:34730 “Voce™ 00:04735"
17:34:30 | Verificados seu STATUS e COMEXAD.

Rede: Conectado = Internet: Conectado
Seu STATUS na internet esta:

~ Ficar OFFLINE na intemet | N

rea de informacoes, passe o mouse sobre os botoes acima.

Agui vocé podera alterar seus dados pessoais:
Home apresentado no atendimento;

Sua senha de acesso:

I o s

Email para recebimento quando OFFLINE:

Email para recebimento quando OFFLINE, GERAL
N rroce e

Vocé tem uma nota média de 100 Atualizar Ml'ﬂ.llﬁ.ﬂﬂ

em 1 votofs),

Easychat & um Produto Dinamize.
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5.5 - Colegas (“C”)

Exibe o status de usudrios de todos os perfis, independente da Categoria.

i

& ® £axyCHAT 325 | Ding

HTML Ajuda Atualizacdo Madulos Sobre

EasyCHAT | Empresa: S
Yoci:

Perfil: ADMINISTRADOR

SHOJES 6 OF7 2010 WEORA™T7:51"56 “Vord™ 00:22701"
17:51:35 | Verificados seu STATUS e CONEXAD.

Rede: Conectado = Internet: Conectado
Seu STATUS na internet esta:

~ Ficar OFFLINE na intemet | N

rea de informacoes, passe o mouse sobre os botdes acima.

Listagem COLEGAS ATENDENTES OMLINE (no site)

Atualizar LISTAGEM |

Id | Nome | Categoria

2659| Atendente 1 Atendimento
2660| Atendente? Atendimento
2661 Atendente3 Atendimento
2662 Supervisor Atendimento

Total de 4 colega(s) registrado(s).
Easychat & um Produto Dinamize.
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5.6 — Frases (“F”)

Este menu permite que sejam gravados roteiros de atendimento ou frases bastante utilizadas.

Selecione a quem vai pertencer as frases pré-definidas;
Insira ou edite ou remova “Areas”;

Selecione a Area que deseja inserir as frases pré-definidas;
Digite a frase pré-definida desejada;

Adiciona a frase pré-definida no sistema;

Lista todas as frases pré-definidas existentes no sistema;
Exclui a determinada frase pré-definida;

©® NO U AWM PR

Informa o total de frases pré-definidas cadastradas no sistema;
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Modulos  Sobre

Empresa: Ronaldo.5
Vocé: Ronaldo
Perfil: ADMIMISTRADDR

SHOJES 6072010 "AGORN™18:05"42 “Vocrd™ 003547

18:5:20 | Verificados seu STATUS e CONEXAD.

Rede: Conectado + Internet: (onectado
Seu STATUS na internet esta:

Ficar OFFLINE na intemet | oN

.

- Frases pré-definidas  ves semens poces aTerar.

e REMONVER e INSERIR em SLIA
.

" | Listagem de frases: 0] Bk
L
(700, § (MM Frases do administrador istagem do ADMINISTRADOR,
i apRas as frases PRE-DEFINIDAS. |
03 |

Inserir / Editar [ Remover = Areas 02

+ 05

adicionar

Area Frase

Mormal Em gue posso gjuda-o?

Mormal Bem-vindal

Mormal

Em gue posso gjuda-o?

Maormal Bem-vindal

5.7 — Personalizag¢ao (“P”)

Este mddulo estara disponivel na préoxima versdo do Easy Chat, possibilitando ao Administrador e ao
Supervisor o gerenciamento do icone de status.

5.8 — Gestao (“G”)

Este mddulo estara disponivel na proxima versdo do Easy Chat, possibilitando ao Administrador e ao
Supervisor o gerenciamento de atendimentos, filas e desisténcias.
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5.9 — Relatérios (“R”)

Disponivel nos perfis Supervisor e Administrador. Ao ser selecionado, este menu carrega o relatério
com informacdes de atendimentos e detalhes sobre os atendentes, como Tempo Médio de
Atendimento (TMA), nimero de atendimentos, ultimo login, etc. Os relatdrios serdo apresentados

em um capitulo especifico.
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6 — Realizando Atendimentos

6.1 - O Atendido

A pessoa interessada tera acesso a janela de atendimento através dos Icones ou Janelas dispostas
dentro de seu site, e-mail marketing ou newsletter. Este atendimento sera efetivado caso algum
Atendente da Categoria do icone/Janela acessado esteja ON. Ao acessa-lo, serdo apresentados ao
Atendido campos para preenchimento de nome e endereco de e-mail.

Ea ATE
ATENDIMENTO

On-line

Cigite seu MOME:

© I

Digite seu EMATL:

A
© I
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Neste momento, o atendimento ja esta disponivel e Atendente e Atendido podem interagir. Durante
o atendimento, o Atendido pode chamar a atencdo do Atendente (1), gerando um efeito sonoro e
visual na tela deste. E possivel a utilizagdo de emotions (2) no didlogo.

HOWA MENSAGEM
GECRGE
¥a

| AGUARDE INICIANDO SESSAD...
f1¢:2¢| Bem-vindo easychat !

| Mum. do seu protocolo; 156338

{ 14:25 | Atendente George disse:

| Boa tarde!

=]
:
#
*®
*
*
=
x

D"lg_'-ta abatoo: s ({D)} 01

Ol&, boa tarde!

KR Awmndente no digiou sinda | e —

T enviar o
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O Atendido pode atribuir uma nota ao atendimento recebido.

W} NOVE MENSAGEM

B @) EASYCHAT conversa com GECRGE
wa

As informactes forneddas
atendem suas necessidades 7

100 %o i EDD g

PESQUISA DE SATISFACAD
Como vocé avalia ESTA EMPRESA
? o
10086 Tl Tl 100 % g
.. ! -
Como vocé avalia ESTE ﬁ
ATEMDEMDENTE ? _..
| S W, T 1 y bk a
100% 5070 - x
100 %%
]
i
e

= ()
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6.2 — O Atendente

No momento que o Atendido acessa o chat através do icone/Janela, é gerada uma solicitacdo, entdo
é exibida automaticamente a janela de atendimento para o Atendente. Nesta janela, o Atendente
tera as seguintes funcionalidades descritas abaixo da imagem.

Historico  Desconectar Email  Transferéncia  Sobre
; S G | 1245674 2907656
Interacies: |§
hn | diente
AT | diente @diente. com.br

‘[U rert r e tid] | Atendiments SEM LOCALIZACAD

L undefined
. ﬂﬂ 10 1! ~4nin undefined

10:44 | Mensagem enviada.

TEMPOQ DE ESPERA 00:00:00

10:22:1 | cliente dizse;

Gostaria de receber uma informacao

10:32 | AVISO:

Vocé TRAMSFERIU o ATENDIDO, para Ronaldo.

10:22:19 | cliente disze;

ATENCAQ! Lead-Sessdo: 1245674-2907656 DESCONECTADO.
TEMPO DE ESPERA 00:00:00

10:24:29 | cliente disse:
bom dia

|l 10:44:21 | Vocé disze:
il Em que posso ajudar?

F03W 04 W05} 09
| e[ @ |13 @[]

®

11@ BVIAR ‘
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1. “Frases do Administrador” — S3o frases ja cadastradas para serem usadas durante o

atendimento, basta dar um clique na frase determinada para a mesma ser automaticamente
inserida no dialogo.

As frases do Administrador podem ser acessadas por qualquer atendente da categoria, seria
como se fosse frases de uso geral da categoria.

Apenas o Administrador podera editar-las, excluir-las ou criar novas.

O administrador Além de ser responsavel por este recurso geral ele também podera
cadastrar suas proprias frases de uso pessoal, “Minhas Frases”, explicada a seguir.

2. “Minhas Frases” — S3o frases ja cadastradas dos atendentes, ou seja, cada atendente pode
ter frases cadastradas por ele mesmo que apenas ele tem acesso as mesmas.

3. Botao Classificagdo — N3o disponivel no momento.
Quando disponivel, serd possivel que o atendente classifique o atendimento realizado com
os tipos de avaliacdo definidos pelo administrador.

4. Catalogo de Imagens — Nao disponivel no momento.
Quando disponivel, sera possivel o envio de imagens durante o atendimento, de atendente

para atendido.

5. Calendario Rapido — Com ele é possivel apenas clicando na data, inserir no dialogo a data

clicada por extenso, evitando a digitacdo da mesma.

6. Smilles — Com os Smilles é possivel deixar a conversa mais interativa, possibilitando a
insercdo de figuras animadas, por padrdo o EasyCHAT ja vem com um conjunto de Smilles
padrao.

Na préxima versdo sera possivel inserir seus proprios Smilles.

7. Upload — N3o disponivel no momento.
Quando disponivel, sera possivel realizar upload de arquivos do atendente para o atendido.

8. Alerta — Ao acionar-lo é enviado um sinal sonoro e reproduzindo um efeito na tela do
atendido (simulando uma tremida na tela), para chamar a atencdo do atendido.

9. Desconectar — Ao aciona-lo o atendido serd forgado a sair da conversa, encerrando o
atendimento.
Bastante utilizado quando ja foi concluido o atendimento, mas o atendido esqueceu-se de
encerrar o EasyCHAT ou quando se tem algum atendimento indesejavel.
Este procedimento estd melhor explicado na parte a seguir, “6.2.2 — Menu Desconectar”.

10. Campo de Digitacdo — Este local é destinado para a digitagdo das mensagens que queira
enviar ao atendido.

11. Botdo de Envio — Ao clicado ira enviar o dialogo preenchido no “Campo de Digita¢dao” (10)
para o atendido.
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12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

Botdo Avaliacdao — N3do disponivel no momento.
Quando disponivel, o atendente podera ver logo apds o atendimento a nota que recebeu na
avaliacdo de atendimento pelo seu cliente (atendido).

Botao Transferéncia — Este botdo tem a mesma funcionalidade que o menu transferéncia

que fica situado no topo da tela, penultimo botdo (entre os botdes, “email” e “sobre”).
Sua finalidade é para a transferéncia de atendimentos.

Este procedimento estd melhor explicado na parte a seguir, “6.2.3 — Menu Transferéncia”.

Produto Selecionado — Se o atendido tenha selecionado algum produto ao clicar no
EasyCHAT, entdo a imagem do produto e a descricdo do mesmo serao exibidas. Ajudando ao
atendente na identificacdo do produto para o qual o cliente (atendido), esteja solicitando
esclarecimentos pelo atendimento.

Releitura Lead — Faz a releitura dos dados do atendido, “Protoc./Sessdo”, “Interacdes”,
“Nome”, “Email” e “Localizacdo”.

Status — Informa o status do préprio atendente em tempo real. Caso o atendente esteja
conectado ao EasyCHAT, serd exibida uma imagem com a palavra “ON” na cor verde, caso o

atendente esteja desconectado, serd exibida uma imagem com a palavra “OFF” na cor cinza.

Campos de informacdes de tempo de conexao — Estes campos informam detalhadamente o

tempo de duracdo do atendimento decorrente. Informa no formato hora/min/seg e também
no formato total de minutos.

Campo de registro do atendimento — Nesta drea fica registrada toda a conversa do

atendimento e também é exibida a conversacdo decorrente em tempo real.

Protocolo — Este nimero no cabegalho da janela de cada atendimento realizado ou sendo
realizado, é o protocolo de atendimento do atendido, este é um nimero de identificacdo do
atendimento, este numero é Unico para cada atendimento. Apds o atendimento ter sido
encerrado, é possivel achar o atendimento bastando informar o niumero de “Protocolo”.

E uma maneira mais facil de recuperar histdricos de atendimentos.
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6.2.1 — Menu Histodrico

O Atendente pode consultar o Histdrico de Atendimentos efetuados para o Atendido. Este Histérico
estd associado ao endereco de e-mail digitado pelo Atendido

Historico | Desconectar Email  Transferéncia S:Ubre_ _
56742907656

Limpar historico

Impertar historico 10 Ultimas i
Impertar historice 20 Ultimas te@diente, com.br
Irnportar historice 30 WUitimas endiments SEM LOCALIZACAD

Hefined
Importar historico 50 Ultimas izﬁ:Ed

Impertar historico 100 Ultimas
Impertar historicoe 200 Ultimas
Irnportar historice TOTAL

Sl SRR LITERS

10:22:12 | cliente disse:

ATENCAD! Lead-Sessdo: 1245674-2907656 DESCONECTADO.
TEMPO DE EZPERA 00:00:00

10:24:29 | cliente disse:

bom dia

10:44:31 | Vocé disze:

Em que posso ajudar?

Ll o Hid el

‘@] ENVIAR
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6.2.2 — Menu Desconectar

O Atendente pode encerrar o atendimento no momento em que achar oportuno, clicando no menu
“Desconectar” (01) e escolhendo a opg¢do “SIM” (02), na mensagem, “Tem certeza que deseja
DESCONECTAR este USUARIO?”, pode-se forcar a desconectar um atendimento sem que o mesmo
tenha terminado. Mais utilizado quando ja tenha terminado um atendimento e o cliente (atendido)
tenha esquecido-se de encerrar o atendimento.
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mail TransFeréncLa__ SDbrE_ B
6515/2931029

Tem certeza que deseja
DESCOMECTAR este usuario?

14:42:568 | C
| Boa tarde!
|| 14:42:20 | Vocé disze:

Boa tarde!

&[N @ |7

6.2.3 — Menu Email

O Atendente tem a possibilidade de enviar o didlogo exibido na tela por e-mail (1), bastando para
isso digita-lo no campo especificado (2).
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ransferéncia  Sobre

Home:
Emaik:

Localizacdo:

diente
diente @diente. com.br

Atendimento SEM LUCALIEA';ED
undefined
undefined

EMAIL

— Digite uma INTRODUCAD Dara 0 emal.

Encaminhar CONVERSACAD para o emall:

MECTADO.

Enviar EMAIL
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6.2.4 — Menu Transferéncia.

E possivel a transferéncia de atendimento para outro Atendente. Para fazé-lo basta clicar no menu
“Transferéncia” (01) e selecionar um atendente da lista (02). Ao clicar no atendente para a
transferéncia, seu atendimento sera transferido para o atendente que foi escolhido.

OGN’ Transferéncia de Atendimento 02 X
A3 || Listagem COLEGAS ATENDENTES ONLINE (no site)

T (LIQUE NO RESPECTIVD COLEGA QUE VOCE
| OUASTEZ MIN 8 b ecrra TRANSFERIR ESTE ATENDIMENTO:

| Lidas todos . Atualizar LISTAGEM
TEMPQ DE ESPERA (
10:32 | AVISO,
Vocé TRANSFERIU o | 2607 Atendimento,/1
10:22:12 | cliente disse;
ATENCAQ! Lead=5ess
TEMFO DE ESPERA D
10:22:2% | cliente disse:
bom dia
10:44:21 | Vocé disze:
Em que posso ajudar’

1d | Categoria

-
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6.2.5 — Menu Sobre

A opcdo menu “Sobre” (01), disponibiliza para a visualizacdo as informagdes do software EasyCHAT
(02). A versdo do EasyCHAT (03), a versdo do servidor (04) e a compatibilidade do EasyCHAT para ser
instalado (05), em quais sistemas operacionais.

Protoc./Sessdo;

Interacies:

Home:

Emailk:
Tempo 56 Localizacios:

14:43 | Mensagem enviada. ) cgmpa'tmh@
TEMPO DE ESPERA 00:00:00 Winclowes Vista. = iindows X

14:42:58 | cliente disse:
Boa tarde!

144550 | Voo dsse:

Boa tarde!

oAl
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7 — Express

O modulo Express disponibiliza, aos usuarios de Perfil Administrador ou Supervisor, acesso as
informacdes sobre cada atendente. Sdo exibidos valores como totais de atendimentos, sessées e
avaliacbes. Este moédulo é acessado com os mesmos dados de acesso do usudrio, em
http://www.easychat.com.br/easy/rel.html .

versdo 2,12.8

CONTROLE
LOGIM: [ ]
SEMNHA: [ ! @
&

Vel

sy ch

Powered by Dinamize
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Na primeira parte do mddulo, sdo listados todos os usudrios cadastrados em quaisquer Categorias. A
barra de informacdes (1) exibe Nome, E-mail, Perfil, Status, Ultimo Login, Nimero de atendimento
no dia anterior e na data atual, nimero de leads (e-mails distintos que acessaram o chat), sessdes
(nimero de solicitagdes de atendimento) e a Categoria do usudrio. Em complemento, sdo
informados valores totais de Leads e SessGes para todos os usudrios. Esta listagem pode ser
atualizada a qualquer momento (2).

Listagem atualizada em 14:36:54.

Listagem de status para os usudrios/atendentes do diente: - — . AmElrEr GEM |
N | uid | Nome Email Perf | status |  Utimologin | Ontem | Hoje |Lead| Ss | Categ |

1| 428| Beorge TR — Administador | EGH | 231108 14:36:22 o 5 20 83 | Atendiments

2| 428 luess T LA Administador | IERW | 231108 14:38:33 o 2 48 | 845 | Atendimento

3| 7E1| b e stendente | [EEA | 2011108 144737 ] o 15 152 | Atendimento

EasyChat 2.12.8 » dinamize.com Atend. ON: 23 Total de Sessdes: 1080 Leads:81
5130610636

A segunda parte apresenta o calculo sobre as avaliagdes dos Atendentes. O quadro
Avaliacdo/Pesquisa de Opinido (1) apresenta a média de votos das trés perguntas disponiveis aos
Atendidos no momento de um atendimento. Na Avaliacdo por Atendente (2), é possivel verificar o
numero de votos recebido por cada usudrio e a média de suas avaliagGes. Este valor é a média de
votos recebidos por cada usudrio para a segunda pergunta da avaliacdo.

.. - ] 3 0 e 3 K ] X
AVALTACAO/PESQUISA DE OPINIAD AVALTACAD POR ATENDENTE
Como vocé avalia o ATENDIMENTO Atendente Votos Uitimo_Voto Media
REALIZADO? 84
lucas 4 16:28:52 - 29/09/09 8225
Como vocd avalia ESTE pr o Em 3 17:40:41 - 11/11/08 51 666668

ATEMDIMENTE == 89 George

%]

14:24:05 - 23/11/08 100

Informacdes forneddas atendem
suas necessidades ?

87

Total de votols): 9
** Mediz de todos os votos relstives acs stendentes votados,
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8 — Relatodrios

O Easy Chat disponibiliza dois relatorios com informagdes gerais sobre atendimentos e também
informacgdes especificas de cada Atendente.

8.1 — Relatdrio 1

Este relatério apresenta tabelas e graficos com informagdes sobre atendimentos realizados nos
ultimos meses, apresentando valores para sessdes e leads. Sdo exibidos dados gerais sobre cada
Atendente e o total de atendimentos efetuados no ano.

Nesta tabela, é possivel analisar o nimero de sessdes e de leads por més. Clicando sobre os valores,
é possivel verificar o registro completo de sessées (1), bem como os valores de acesso por dia (2) e
hora (3).

Relatdrio 1 | Re

02

07/2009 Por dia Por hora

Sessies Leads (E-mails distintos)

08/2009 Por dia Por hora

09/2009 Por dia Por hora

10/2009 Por dia Por hora

11/2009 Por dia Por hora

O grafico abaixo apresenta a comparacdo de sessGes e leads de acordo com os dados da tabela
anterior.

M Sessoes M Leads

07/2008 08/2009 09/2008 10/2009 11/2009
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E possivel analisar valores absolutos de sessdes por Atendente. Alterando o ano (1), serdo retornados

os dados do periodo selecionado.

01
2009 [~

Semana:

Ano:
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8.1 — Relatorio 2

Este relatorio apresenta tabelas com dados importantes sobre o nimero de sessGes e também sobre

cada Atendente.

Nesta tabela, sdo apresentados valores absolutos de atendimento no dia e dia anterior. Também s3o

exibidos os dias de maior quantidade de sessGes no més e ano vigentes, bem como o total de sessdes

no més e ano.

..J') ‘ EasyChat®

Periodo

Haje

Relatdrio 1 | Relatdrio 2

sessies/Atendimento

30

Cntem

3

Dia Max (do més)

107 - 09/11,/2009

Dia Max (do ano)

203 - 31/07/2009

Total més

1210

Total ano

8101

Esta tabela refere-se diretamente aos atendentes, informando numero de atendimentos e

percentual do total de atendimentos, TMA e média de status ON no dia e dia anterior. Também sdo

informados o dia com maior quantidade de atendimentos e o ultimo login de cada atendente.

Usuario

13

43.33%

00:10:15

01:23:06

Estatisticas

Ontem

ATENDIMENTOS

0

0%

| TEme mEwe | ATERDmEnTOS

00:00:00

00:00:00

Dia Max Ultimo login

o Do ]
47 12/11/2009| 23/11/2009 14:27:29

|_hrenpmentes |
0

00:00:00

00:00:00

ATENDIMENTOS

0

0%

| TEmen mEve | aTEnDmentos

00:00:00

00:00:00

| Do |
2 16/11/2009 23/11/2009 09:39:08

11

36.67%

5

20%

00:13:35

01:58:16

00:16:05

00:26:57

ATERDIERTOS
0
0%
ATENDIMMERTOZ

0

0%
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00:00:00

00:00:00

ATERDIMERTOZ ULTIMS LR

16/11/2009) 23/11/2009 14:21:14

09/11/2009 23/11/2009 13:17:11
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