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SupportCenter

Diagnostique e solucione os problemas dos clientes mais
rapido com Assisténcia de Acesso Remoto

No ambiente comercial competitivo da atualidade, fornecer atencéo de boa qualidade ao cliente
ndo é sé um requisito, pode ser uma poderosa vantagem competitiva. As pressées de recursos
e orgamentos dificultam o funcionamento de uma atencgé&o ao cliente de primeira classe. Vocé
necessita solu¢des que permitam que seus representantes de atencdo ao cliente, cumpram com
suas responsabilidades enquanto economizam tempo e dinheiro durante tal processo.

SupportCenter, desenvolvido por WebEx™, fornece todas as ferramentas para tornar os
Representantes do Suporte Técnico (TSRs) tao eficientes e eficazes quando trabalharem
remotamente como o fariam de forma fisica. Com SupportCenter, os TSR podem observar,
diagnosticar e solucionar os problemas dos clientes online. Os arquivos dos clientes podem ser
transferidos para uma analise fora de linha ou, com licenga, o TSR pode executar os desktops
dos computadores dos clientes e fazer o download de patches ou atualizagdes nos seus
computadores. O cliente recebe atencgéo inteligente e rapida sem ter que dar assisténcia a
chamadas muliltiplas para diagnosticar problemas simples.

Confie no SupportCenter

+  Acelere o diagnéstico e a solugdo de problemas permitindo que os TSR vejam e
controlem de forma remota os desktops dos clientes.

+  Aumente a satisfacéo do cliente fazendo o download de forma instantanea e analizando
0s arquivos ou executando patches diretamente no computador do cliente.

+ Reduza o tempo das chamadas, aumente a resolucéo da primeira chamada, minimize
0s custos das visitas do servico de forma fisica e reduza todos os custos da atengéo.

+ Cumpra ou ultrapasse os objetivos do acordo do nivel de servi¢o (SLA).

+ Analize as sessfes das chamadas para ajudar a esclarecer e melhorar seu processo.

Caracteristicas de SupportCenter

+ Gravacado Baseada em Rede
- Grave suas reunides e crie bibliotecas valiosas de suas gravacdes mais
importantes, é possivel personalizar NBR para incluir todo o conteddo da reunido,
incluindo chat, apresentacdes e dados de audio e video. Quando necessitar
acessar seu contetdo, NBR é otimizado para permitir a transmissao e o download
a pedido de sessdes arquivadas.

WebEXTM s&o marcas ou marcas registradas de WebEx Communications Inc. nos Estados Unidos e outros
paises.

Ultima modificacion: 4/7/2008



® InterCall

Duas Formas de Controlar e Ver o Desktop e as Aplicagdes

- Veja ou controle o desktop do cliente ou permita que um cliente veja ou
controle seu desktop. Os clientes podem compartilhar aplicacdes de forma
seletiva para manter a privacidade.

Transferéncia de arquivos

- Transfira arquivos até e desde o sistema de um cliente para aplicar patches e
atualizac6es durante a sessdo ou retome arquivos de dados de um cliente
para uma analise em profundidade. O processo néo é complicado,
simplemente arraste e solte.

Inicie sessdo no Desktop de um Cliente como Administrador

- Inicie sessdo na maquina de um cliente como administrador para acessar e
instalar novas aplicacGes e realizar outras atividades que requeiram privilégios
de administracao.

Rote Documentos na Vertical e Horizontal-

- Através do Presentation Viewer (visor da apresentacédo) vocé tem a
possibilidade de rotar os documentos na vertical e horizontal, para ter opcdes
adicionais na hora de compartilhar-los e uma melhor vista para melhorar a
experiéncia do cliente.

Gravacéo e Edicdo da sessdo

- Grave sessdes de forma manual ou automatica para arquivar ou utilizar como
capacitacéo.

Impressdo Remota

- Redirija impressdes desde a impressora de um cliente até uma impressora
local para uma andlise offline.

Video Integrado
- Transmita video ao vivo para personalizar ou melhorar o apoio.
Escala

- Veja o desktop do cliente sem ter que deslizar a tela durante o processo de
apoio.

Painel de Controle Flutuante TSR

- Acesse todos os controles da sessao durante o momento de compartilhar o
desktop ou as aplicagbes, sem ter que obstruir a vista ou mudar de telas.

Chamada a escala

- Convide especialistas no assusnto que esta tratando numa sesséo de forma
instantanea, quando vocé necessitar.

Chat

- Comunique-se facilmente com os clientes e outros TSRs durante a sesséo.
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Transferéncia e Conferéncia

- Transfira chamadas ou conferéncias a outros TSR ou especialistas no assunto
para uma resolucao mais rapida.

Informacao do Sistema

- Recolete informacao do sistema com um so6 clique. Imprima e salve a
informacéo do sistema para referéncias futuras.

Annotation

- Permite que tanto o TSR como o cliente possam anotar na tela para explicar
melhor e resolver problemas.

Recarga persistente

- Permita que o cliente se una a mesma sessao depois de um reinicio do
sistema.

Compativel com Firewall

- Trabalhe com a maioria dos firewalls sem abrir portos adicionais.
SupportCenter opera através dos portos standard http e https.

Pesquisa posterior a Sessao

- Pesquise os clientes no final das sessdes e utilize os dados para melhorar o
desempenho dos TSR.

Relatério da Geréncia

- Meca as estatisticas da mesa de ajuda e o call center, incluindo nimero de
sessdes, tempo da sessdo e comentarios sobre a mesma para rastrear e
melhorar o funcionamento.

Sistema Operativo Melhorado e Apoio a Plataforma de Aplicacao

- Colabore sem problemas com os usudrios através de varias plataformas,
incluindo as ultimas versdes. Compativel com Internet Explorer 7, Firefox 2.0,
e Intel Mac.



