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Internet em baixo na agéncia de Viana

CENTRO DE CONTACTO OMNICANAL

Cada chamada.
Cada conversa.
Uma sé consola.

Voz, WhatsApp, Messenger, Instagram, Telegram e email, com superviséo,
relatorios e o seu service desk numa unica plataforma.

{ Voz © WhatsApp {# Messenger © Instagram < Telegram

D Service desk

BROCHURA DO PRODUTO

92%

SLA

3 14 00:17

em Espera
em pe
espera chamada media
ano.

0l3, queriarenovar o meu pl

Feito. O novo plano comeca
amanha. Mais alguma coisa?

Perfeito, obrigado! A

03:41

ub AnaC. @
y RuiM. @

WhatsApp

& Email
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@ call Links o {>iSOFT

SOBRE O CALL LINKS

Do primeiro toque [
a resolucao. \

Uma plataforma para todas as conversas que 0s seus
clientes iniciam.

O Call Links e o centro de contacto omnicanal desenvolvido e suportado pela ISOFT em Luanda. Reune campanhas de
voz, WhatsApp, Messenger, Instagram, Telegram e email numa Unica consola de agente, com supervisdo em tempo
real, relatorios, auditorias de qualidade e uma ligagao directa ao seu service desk. Funciona no seu proprio centro de
dados, em portugués, espanhol ouinglés.

01 02
Voz Mensagens
Entrada, saida e IVR nos seus proprios troncos. WhatsApp, Messenger, Instagram, Telegram e email

numa so caixa de entrada.

03 04 —
Supervisao Integragéao
Wallboard em tempo real, acompanhamento e Service desk, CRM e 0s seus proprios sistemas.

auditorias de qualidade.

o 1 4 glofo)4

canais de mensagens modulos numa idiomas da nas suas instalagoes,
mais voz so6 consola interface os seus dados

7
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@) Call Links &' > iSOFT

Tronco SIP IVR
+244,222 o Boas-vindas

BROCHURA DO PRODUTO

1-Vendas
fila- 6 agentes

2 - Suporte
fila- 9 agentes

3 - Facturacéao
retorno fora de horas

Seg-Sex 08:00-18:00 Pacote de dudio - PT-AO AMD activo Listanegra-1.284

01 TELEFONIA

VVoz de entrada e encaminhamento

Cada chamada chega a equipa certa, a primeira.

AMBITO DO MODULO

Troncos SIP, rotas de entrada e de saida, menus IVR,
horarios e destinos personalizados configuram-se num
unico conjunto de ecras. Os pacotes de audio oficiais em
portugués, espanhol e inglés, a musica em espera e a
detecc¢éo de atendedor automatico vém prontos a usar.

VALOR PARA O NEGOCIO

O QUE OBTEM
©@ IVRmultinivel com horarios e identificagdo do cliente.

© Listas negras e regras de n&o contactar aplicadas
antes do toque.

@ Motivos de pausa, prioridades de fila e formato de
gravagao por campanha.

Menos espera, menos transferéncias e um servigo consistente dentro e fora do horario

de expediente.

FUNCIONA COM 03 Consolado agente 02 Campanhas de saida e discador 08 Relatdrios e gravagdes

CALL LINKS / BROCHURA DO PRODUTO
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@ Call Links = >is
<L

CAMPANHA TIPO
Renovacdes T4 Discador
Ofertas de crédito Pré-visualizagéo
Inquérito de satisfagdo Manual
Facturas em atraso Discador
Chamadas de boas-vindas Pré-visualizagdo

12 68%

agentes no discador contactados

02 CAMPANHAS

BROCHURA DO PRODUTO

PROGRESSO

B

< - 530/2100

441180

2.4 37

chamadas / agente / min retornos hoje

Campanhas de saida e discador

Manual, pré-visualizagdo ou discador: o tipo de campanha certo para cada lista.

AMBITO DO MODULO

As listas de contactos sdo importadas de CSV com
numeros limpos e verificagado de duplicados. As
campanhas criam-se a partir de modelos reutilizaveis, pelo
que o langamento de um novo produto herda afila, as
tipificacdes, os formularios e 0s agentes em poucos
cliques.

VALOR PARA O NEGOCIO

O QUE OBTEM

© Discador preditivo e progressivo com ritmo por
campanha.

© Omodo de pré-visualizagdo mostra a ficha do
contacto antes da chamada. C

©@ Retornos agendados e regras de nova tentativa para
numeros ocupados ou sem resposta.

Mais conversas por hora de agente, com a lista, o quido e o resultado no mesmo sitio.

FUNCIONA COM 01 Voz de entrada e encaminhamento 09 Formularios, tipificagdes e auditorias 08 Relatorios e gravagdes

CALL LINKS / BROCHURA DO PRODUTO
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@) Call Links

“ Maria Anténia 04:12

+244923 - « - 118 - Suporte

|| Espera & Silenciar —> Transferir

Disponivel Campanha - Suporte Ext. 1042

@® Areceber +24491e <<« e« .Vendas

@ Retorno PedroN.-10:30-Renovagdes pendente

03 O MEU TRABALHO

Consola do agente

00:06

BROCHURA DO PRODUTO

MOTIVO
Duvida de factura
CONTA
AO-551203
TIPIFICAGAO
Resolvido v
NOTAS

Factura duplicada 2231 anulada. O cliente
recebe a factura corrigida por email.

Tickets @) Anteriores Listas rapidas

Um posto de trabalho completo no browser. Sem telefone de secretaria.

AMBITO DO MODULO

O agente inicia sessé&o e o softphone WebRTC regista-se
automaticamente. Teclado, atender e rejeitar, espera,
silenciar, transferir e DTMF ficam ao lado do formulario da
chamada, da lista de tipificacdes e das listas rapidas
usadas nas transferéncias. Os tickets e as conversas
anteriores abrem a partir da margem direita.

VALOR PARA O NEGOCIO

O QUE OBTEM

© Um so ecra para voz, WhatsApp, Messenger, Instagram
e email.

© Listas rapidas até 5.000 numeros para transferir com
um clique.

©@ Retornos, pausas e campanhas atribuidas sempre
visiveis.

Atendimento mais rapido e formagao mais curta: tudo o que o agente precisa esta a

um clique.

FUNCIONA COM 04 WhatsApp 09 Formularios, tipificagbes e auditorias 10 Tickets e integragéo ITSM

CALL LINKS / BROCHURA DO PRODUTO
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@) Call Links &' > iSOFT

Linha de vendas
+244, 93+ « + « « ««-emparelhada por QR

Ola, queria renovar o meu plano.

Boa tarde! Posso tratar disso agora. Em que numero

esta o plano?

923118 « « » obrigado

Feito. O novo plano comega amanha. Mais alguma

coisa?

Perfeito, obrigado! A

04 CANAIS

WhatsApp

BROCHURA DO PRODUTO

EMPARELHAR POR QR

Cloud API Round robin Reoferta -2 min

Chamada - retorno

Cloud API oficial ou um numero normal emparelhado por QR.

AMBITO DO MODULO

Ligue uma linha atraves da Cloud API da Meta, ou
emparelhe um numero existente lendo um codigo QR, sem
fornecedor intermediario. As conversas séo distribuidas a
um agente segundo a estratégia da campanha e
reoferecidas ao fim de dois minutos sem resposta. Nas
linhas Cloud APl com chamadas activas, as chamadas
WhatsApp tocam na fila como qualquer outra chamada.

VALOR PARA O NEGOCIO

O QUE OBTEM

© Texto, imagens, documentos e dudio nos dois
sentidos.

@ Chamadas WhatsApp atendidas pelos agentes e feitas
a partir da conversa nas linhas Cloud API.

©@ Naslinhas QR as chamadas sédo recusadas e
convertidas automaticamente em retornos.

Atenda os clientes no canal que ja usam, com as mesmas regras de fila da voz.

FUNCIONA COM 03 Consolado agente 07 Supervisdo em tempo real e acompanhamento 05 Messenger, Instagram e Telegram

[

CALL LINKS / BROCHURA DO PRODUTO
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@ call Links o {>iSOFT

JoanaP.

Messenger - hd 2 min

nova

@luanda.moda

Instagram - ha 7 min

Carlos M.
Telegram - ha 9 min

1244920 o oo
WhatsApp - ha 11 min

cliente@empresa.ao

Email - ha 40 min

05 CANAIS

minha

chamada

minha

em espera

BROCHURA DO PRODUTO

JoanaP. Messenger

Ol3, a loja esta aberta ao sabado?
Ola Joana! Sim, das 09:00 as 14:00 em Talatona.

Optimo, até 14

Escreva uma resposta...

Messenger, Instagram e Telegram

Redes sociais e aplicagdes de mensagens na mesma caixa de entrada que tudo o resto.

AMBITO DO MODULO

As paginas de Facebook e as contas de Instagram ligam-se
atraves da Graph API oficial, e uma conta Telegram com as

suas proprias credenciais. As mensagens chegam a
consola do agente com o historico do contacto, sdo

distribuidas como qualquer outra conversa e entram nos
mesmos indicadores; as chamadas Telegram passam pelo

centro de contacto como as chamadas WhatsApp.

VALOR PARA O NEGOCIO

O QUE OBTEM

© Varias paginas, contas e uma conta Telegram por
campanha, ao lado do WhatsApp.

© Respostas com texto e multimedia, dentro das janelas
de mensagem de cada plataforma.

© Chamadas de voz Telegram atendidas na fila e feitas a
partir da conversa.

Uma equipa responde as redes sociais e as aplicagdées de mensagens com disciplina
de service desk, em vez de um telemodvel partilhado.

FUNCIONA COM 04 WhatsApp 06 Email

CALL LINKS / BROCHURA DO PRODUTO

07 Supervisdo em tempo real e acompanhamento

07




@) Call Links &' > iSOFT

Va N\
. suporte@isoft.co.ao | vendas@isoft.co.ao

Proforma 2231 - confirmag&o de pagamento
Acesso ao portal

Orgamento para 40 licengas

Segunda via da factura

Alteracdo de morada

Renovacgéao de contrato - 12 meses

Obrigado

06 CANAIS

Email

facturacao@isoft.co.ao

contab@cliente.ao

j.santos@empresa.ao

compras@grupo.ao

m.lopes@mail.com

r.cardoso@mail.com

dir@transportes.ao

a.neto@mail.com

Caixas de correio tratadas como filas, ndo como inboxes.

AMBITO DO MODULO

Varias caixas de correio podem alimentar uma campanha
por IMAP e SMTP, incluindo Exchange e Microsoft 365 com
autenticagdo moderna. As novas mensagens sdo
distribuidas aos agentes, respondidas com um modelo ou
texto livre, e os emails fechados s&o movidos para a pasta

Arquivo da caixa.

VALOR PARA O NEGOCIO

O QUE OBTEM

+ Microsoft 365

suporte@

suporte@

vendas@

facturacao@

suporte@

vendas@

suporte@

BROCHURA DO PRODUTO

Novo

Respondido

Meu

Espera3h

Novo

Respondido

Arquivado

© Caixas partilnadas de suporte, vendas e facturagdo
numa sé campanha.

© Oarquivo ao fechar mantém o Outlook e o Call Links
sincronizados.

© O painel de acompanhamento mostra os emails a
espera de resposta e ha quanto tempo.

Nenhum email perdido e nenhuma resposta em duplicado, com tempos de resposta

mensuraveis.

FUNCIONA COM 05 Messenger, Instagram e Telegram

CALL LINKS / BROCHURA DO PRODUTO

07 Supervisdo em tempo real e acompanhamento

08 Relatdrios e gravagdes

08




BROCHURA DO PRODUTO

@) Call Links

3 14 2 92%

em espera em chamada em pausa SLA-20s

’ AnaC. @® Emchamada 03:41

‘ Rui M. @® \WhatsApp 2 conversas

’ PaulaL. @® Pausa-almogo 12:05

‘ Jodo S. ® Atocar 00:08
LIMITES DE ACOMPANHAMENTO 1.2resposta 2 min conversa em espera 5 min email 4 h ticket 3 dias

07 VISAO GERAL E QUALIDADE

Supervisdo em tempo real e acompanhamento o

Veja a operagdo em tempo real e actue antes de o cliente notar.

AMBITO DO MODULO O QUE OBTEM

O painel e o wallboard em tempo real mostram filas,
estados dos agentes e contactos em espera em todos os

©@ Escutar, sussurrar e intervir em chamadas em curso.

canais. A pagina de acompanhamento lista as conversas © Limites para primeira resposta, conversas em espera,

sem resposta, os retornos em atraso e os tickets abertos emails e tickets.

por agente, face aos limites de atraso definidos pelo

administrador. © Vista por agente do trabalho aberto em todos os
canais.

VALOR PARA O NEGOCIO

Os supervisores gerem por excepgao, com a evidéncia no ecra.

FUNCIONA COM 03 Consolado agente 08 Relatdrios e gravagdes 10 Tickets e integragéo ITSM

R\
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@) Call Links BY §»iSOFT BROCHURA DO PRODUTO

ATENDIDAS ABANDONADAS
4.812 213
ESPERA MEDIA CONVERSA MEDIA
00:17 04:05
GRAVACOES EXPORTAR

Seg Ter Qua Qui Sex Séb Dom 4.790 CSV J
@ atendidas @ oferecidas

08 QUALIDADE

Relatérios e gravagoes

Todos os indicadores de que a operagao precisa, exportaveis.

AMBITO DO MODULO O QUE OBTEM

O.s.r.elatcinos el s chamaQas, agentes,. c.ampanhas, © Periodos diarios, semanais e personalizados com

tipificagdes, resultados do discador e actividade por canal, exportacdo CSV.

distinguindo toques perdidos de rejeitados. As gravagoes

pesquisam-se por data, campanha, agente, numero ou © Painel do discador com contactados, ocupados, sem

tipificagéo e ouvem-se ou descarregam-se no browser. resposta e retornos.

©@ Retencao e formato das gravacdes definidos por
campanha.

VALOR PARA O NEGOCIO

Decisbes de gestdo com base nos mesmos numeros que a equipa vé todos os dias.

FUNCIONA COM 07 Supervisdo em tempo real e acompanhamento 09 Formularios, tipificagdes e auditorias

02 Campanhas de saida e discador

7
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@) Call Links

Formulario - Suporte

PRODUTO

Fibra 100 ~

PROBLEMA

Sem ligagdo desde as 09:00

AGENCIA

Talatona

RETORNO

14 Out - 10:30

Resolvido Escalado Retorno Sem interesse

09 CAMPANHAS E QUALIDADE

BROCHURA DO PRODUTO

Auditoria de qualidade

8.5

Saudacao [

B

Identificacéo B

Solugéo B
T

Fecho [

Observagdo: confirmar o numero do ticket antes de fechar.

Formularios, tipificagcdes e auditorias

Registe o resultado de cada contacto e verifique a sua qualidade.

AMBITO DO MODULO

Os formularios de campanha constroem-se com campos
de texto, numero, data e listas dindmicas e aparecem
durante a chamada. As tipificagdes classificam o
resultado, accionam um formulario ou um retorno, e 0s
auditores de qualidade revéem-nas com uma pontuacgéo e
observagdes que o agente vé em Os meus formularios.

VALOR PARA O NEGOCIO

O QUE OBTEM

© Respostas do formulario ligadas a gravagdo e a ficha
do contacto.

© Interacgdo com o CRM: abrir a pagina do cliente ou
enviar os dados da chamada para o seu sistema.

© Auditorias reservadas a administradores e gestores.

Dados limpos no fim de cada contacto e um ciclo de qualidade que se fecha.

FUNCIONA COM 03 Consolado agente 08 Relatdrios e gravagoes

CALL LINKS / BROCHURA DO PRODUTO

07 Supervisédo em tempo real e acompanhamento




@) Call Links

BY 1> iS0FT

#4821 - Internet em baixo na agéncia de Viana

R MariaAnténia Ry dachamada 04:12 (® aberto 09:42

@ Criadonaconsoladoagente @ Atribuido a equipa de redes

Sites e sistemas externos

URL  Apaginado cliente no CRM abre ao atender

POST  Dados da chamada enviados ao seu ERP na tipificagéo

WEBHOOK Estado do ticket devolvido a consola

Service desk online  ITSMiSoft - por proxy, lista de permissdes

10 SERVICE DESK

Tickets e integracao ITSM

BROCHURA DO PRODUTO

P2 - Aberto

Técnico enviado Resolvido

Um ticket aberto durante a chamada, acompanhado depois dela.

AMBITO DO MODULO

Os agentes abrem tickets na plataforma ITSM da iSoft sem
sair da consola. O ticket fica ligado ao contacto e a
conversa, o seu estado e visivel no Call Links e os
utilizadores do desk gerem-se nos mesmos ecras. Os sites
e sistemas externos ligam qualquer CRM por URL ou
webhook.

VALOR PARA O NEGOCIO

O QUE OBTEM

© Lista e detalhe de tickets com o estado em tempo real
do service desk.

@ O painel de acompanhamento sinaliza os tickets que
passaram o limite.

©@ Integragéo por proxy com lista de permissdes: as
credenciais nunca chegam ao browser.

Os pedidos dos clientes tornam-se itens de trabalho acompanhados, em vez de notas

em papel.

FUNCIONA COM 03 Consolado agente

Py
4

CALL LINKS / BROCHURA DO PRODUTO

07 Supervisdo em tempo real e acompanhamento

1N Administragdo e seguranca

12




@) Call Links BY §»iSOFT BROCHURA DO PRODUTO

CAMPANHAS RELATORIOS GRAVAGOES AUDITORIAS UTILIZADORES TELEFONIA

Administrador [ J ( J ( o [ J [ J
Gestor [ J @ ( o () ()
Supervisor [ J ( J ( o () ()
Gestor de campanhas [ (] [ [ ) )
Auditor de qualidade [ ( J ([ J (] ) )
Agente [ [ [ ) [ ] [ ) [ )
S6 leitura [ @ () (] () ()

Importagéo de utilizadores - agentes_out.csv

144 /200 linhas - 0 erros

(PT-AO ) PTBR  ES  EN

modo escuro LDAP

11 PESSOAS E SISTEMA

Administragao e seguranga o

Configurado em horas, governado durante anos.

AMBITO DO MODULO O QUE OBTEM

Os utilizadores e agentes criam-se um a um ou importam- ©
se de CSV, agrupam-se e atribuem-se a perfis com
permissoes legiveis e agrupadas. Cada pagina e cadarota

Registo de auditoria de seguranga e autenticagdo
externa (LDAP).

da API ¢ verificada contra o perfil, com os perfis base © Importagao, exportacéo e eliminagdo de utilizadores
blogueados. A interface funciona em portugués (Angola e em lote.

Brasil), espanhol e inglés, em modo claro ou escuro, com o

seu logotipo e as suas cores. © Instalagdo nas suas instalagées em Docker: os dados

ficam no seu centro de dados.

VALOR PARA O NEGOCIO

Controle quem vé o qué, prove-o e mantenha a plataforma sob a sua governagéo.

FUNCIONA COM 10 Tickets e integragéo ITSM 08 Relatorios e gravagdes 07 Supervisdo em tempo real e acompanhamento

CALL LINKS / BROCHURA DO PRODUTO 13



@) Call Links

DO ARRANQUE A PRIMEIRA CHAMADA

Uma entrega com
critérios claros.

01 Descobrir

Canais, filas, equipas, numeros e 0s sistemas a

ligar.

03 Ligar

Troncos SIP, linhas WhatsApp, contas sociais,
caixas de correio e o service desk.

OPGOES DE INSTALAGAO

Nas suas instalagdes

Plataforma em Docker no seu centro

de dados. Dados, gravagoes e

conversas nunca saem da sua rede.

Alojado pela ISOFT
Operado pela ISOFT em Angola com
copias diarias, monitorizacdo e um
acordo de nivel de servico.

02  Configurar

Campanhas, IVR, formularios, tipificacdes, perfis e

identidade visual.

04 Arrancar

BROCHURA DO PRODUTO

Formacéo dos agentes, primeiros dias
acompanhados e os indicadores a sequir.

Hibrido

Plataforma nas suas instalacées,
conectores WhatsApp e redes
sociais atraves do ponto publico da
ISOFT.

Licenciamento por agente simulténeo. Projecto, subscri¢cao ou servico gerido: o modelo e os indicadores sé&o definidos

na proposta.

ENTREGUE COM

0\0

Campanhas
configuradas

Filas, IVR, formularios,
tipificagdes e perfis
prontos no primeiro dia.

A

Formacéao

Agentes, supervisores e
administradores, em
portugués.

CALL LINKS / BROCHURA DO PRODUTO

B

Manual e cépias

Guia de operagéo, plano
de copias de seguranga e
teste de reposicéo.

©

Acordo de suporte

Tempos de resposta,
actualizagbes e um
contacto nomeado na
ISOFT.

14



@) Call Links &' > iSOFT

MAPA DE MODULOS

11 modulos.
Uma soé consola.

Voz de entrada e encaminhamento

01
TELEFONIA

02 Campanhas de saida e discador
CAMPANHAS

03 Consola do agente
O MEU TRABALHO

04 WhatsApp
CANAIS

05 Messenger, Instagram e Telegram
CANAIS

06 Email
CANAIS

07 Supervisdo em tempo real e acompanhamento
VISAO GERAL E QUALIDADE

08 Relatérios e gravagdes
QUALIDADE

09 Formularios, tipificagdes e auditorias
CAMPANHAS E QUALIDADE

10 Tickets e integragéo ITSM
SERVICE DESK

" Administragcdo e sequranga
PESSOAS E SISTEMA

CANAIS

& Voz - SIP © WhatsApp # Messenger © Instagram

(D Service desk
CALL LINKS / BROCHURA DO PRODUTO

< Telegram

BROCHURA DO PRODUTO

& Email

15

03

04

05

06

07
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09

10
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12
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@’ Call Links B > iSOFT VAMOS CONVERSAR

VAMOS CONVERSAR

O seu préximo

centro de contacto e

comecga aqui.

Marque uma demonstra¢do. Configuramos uma campanha com os
Seus nUmeros, a sua linha WhatsApp e a sua equipa numa unica
sesséo.

EMAIL

info@isoft.co.ao

TELEFONE

+244 957 177 777 - +244 955 777 777

WEBSITE

https://isoft.ao

= sl
www.isoft.ao Pedir demonstragéo 1= 1

Avenida Comandante Gika, n.c 114, Alvalade
Luanda, Angola

[
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