Support Center
Remote Support

Faca o diagnostico e solucione problemas

dos clientes de maneira mais rapida com
recursos do suporte remoto.

Melhore a velocidade e a qualidade do seu suporte
e, a0 mesmo tempo, reduza os custos de suporte.
Torne a sua equipe de suporte mais eficaz com

0 WebEX" Support Center Remote Support.

Convide os clientes para sessdes de suporte ou fornega

um link "clique para se conectar" no seu produto, site ou
assinatura de e-mail, para que eles possam iniciar uma
sessdo. Depois, visualize e controle os seus desktops remotos
em tempo real. Carregue arquivos para instalar patches

e atualizagBes ou baixe arquivos para uma andlise mais
aprofundada. Solicite a especialistas no assunto que entrem
nas chamadas instantaneamente. O WebEx Remote Support
torna isso muito simples, além de melhorar visivelmente a sua
produtividade e a satisfagdo dos clientes.

Solucione mais problemas remotos

na primeira chamada.

Inicie uma sesséo de suporte rapidamente para ver
exatamente o que se passa em um desktop remoto. Depois,
demonstre as fun¢des ou tome providéncias para fornecer
uma correcdo imediata. Os seus clientes recebem suporte
rapido e inteligente, sem terem de passar por multiplas
chamadas para diagnosticar problemas simples.

Ofereca suporte pratico sem dispendiosas

visitas ao local.

Elimine a necessidade de deslocamento até o local para

a maioria dos problemas, e evite as frustrantes conversas
telefénicas dos clientes em busca de solugfes. Reduza
significativamente tanto o nimero de chamadas para a
resolucdo dos problemas como os custos de suporte. Utilize
a funcao de relatérios detalhados do WebEx Remote Support
para analisar e otimizar os seus processos de suporte, de
forma a obter resultados ainda melhores.

Conte com a WebEx para uma solucao

segura e escalavel.

O WebEx Remote Support é fornecido sob demanda pela
WebEx MediaTone™ Network, uma rede global privada. Ndo
€ necessario nenhum software ou hardware novo, facilitando
a implementacéo e a escalabilidade de acordo com as suas
necessidades de suporte. A MediaTone Network oferece uma
confiabilidade superior a 99,99%, bem como uma seguranca
sdlida. As suas informag8es nunca sdo armazenadas
permanentemente nos nossos servidores, e a criptografia AES
e SSL de 128 hits assegura a privacidade e a seguranca de
todas as suas chamadas de suporte. Além disso, a WebEx
possui certificacdes SAS 70 e WebTrust™.

Grave sessOes de suporte e acesse-as com facilidade do seu
site WebEx. A gravacdo baseada em rede é uma excelente
forma de documentar sess@es, agilizar a resolucédo de
incidentes e fornecer treinamento a novos funcionarios.

O WebEx nos oferece a possibilidade de ver o que
esta ocorrendo na méaquina do usuério final.

Os clientes pedem o WebEx porque podem recuperar
sua produtividade em menos tempo. Em apenas uma
Unica central de atendimento, estamos economizando
mais de 100 horas por més em tempo de chamada.

— Harry Coit, diretor de suporte técnico, Epicor



Obtenha os recursos necessarios para
resolver mais problemas de suporte
técnico em menos tempo.
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Solicitacdo on-line recebida: Clique para se conectar - e

Coloque um link no seu site, produto ou assinatura de e-mail, para 10 B e Paickes Tooh 8 © Mo [ i ot sl S g dcvieut 2] i

que seja mais facil iniciar uma sessdo de suporte. Distribua solicitagbes E

automaticamente para uma fila individual ou as encaminhe em um N® da ses=do do Remate Support 17 343 773 e e |
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Solicitacdao enviada T A

Inicie uma sesséo a partir de um cliente de desktop com um clique, T T - Ty y— b atn

ou a partir do seu aplicativo de e-mail. e =3
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Controle ou exibicao bidirecional de aplicativo e desktop . R

Veja ou controle o desktop ou os aplicativos de um cliente ou permita = | S ] HDE

a um cliente ver ou controlar o seu desktop ou os seus aplicativos. 1

Transferéncia de arquivos =

Transfira arquivos instantaneamente de e para o sistema de um cliente,

para aplicar patches e atualizagGes ou recuperar dados do cliente para

uma anélise aprofundada. E s6 arrastar e soltar. .
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Faca logon no desktop do cliente como administrador o [ - a

Entre na maquina do cliente como administrador para acessar e instalar
novos aplicativos e executar outras atividades que exigem privilégios administrativos.

Impressao remota
Redirecione impress6es da impressora do cliente para uma impressora local para
andlise off-line.

Video e VoIP integrado

Transfira video por streaming em tempo real para personalizar ou melhorar o suporte.

Converse com os clientes com VolIP integrado em plataformas Windows, Mac,
Linux e Solaris.

Bate-papo
Comunique-se facilmente com clientes e outros TSRs durante uma sesséo.

Informacodes sobre o sistema
Colete informagdes sobre o sistema com um clique. Imprima e salve as informacdes
para referéncia futura.

Reinicializacao e reconexao
Permita que o cliente entre na mesma sessédo, mesmo em modo de seguranca.

Caixa de entrada do agente

Receba notificagéo instantanea quando houver um cliente na sua fila. Cada agente
pode controlar configuragBes pessoais, definir seu status de disponibilidade e ver
o status de outros agentes.

Status de disponibilidade em tempo real de outros agentes

Permita que todos os agentes vejam todas as filas e os status de todos os CSRs,
para que possam repassar uma chamada para o 2° ou o 3° nivel, convidando
alguém para entrar na chamada ou a transferindo.

Pesquisa pos-sessao
Faca uma pesquisa com os clientes no fim das sessdes e utilize os dados para
melhorar o desempenho do TSR.

FERRAMENTAS DE GERENCIAMENTO

Gerenciador de filas WebACD
Configure filas com encaminhamento baseado em regras (disponibilidade, conjunto
de habilidades) para maximizar a produtividade.

Painel dos gerentes WebACD
Monitore todas as sessdes e a atividade dos agentes em nivel de fila e de CSR.

Gravacao e edicao de sessao
Grave sessOes de suporte manual ou automaticamente para fins de arquivamento
ou treinamento.

Relatérios de gerenciamento

Avalie estatisticas do suporte técnico ou da central de atendimento, incluindo
numero de sessdes, tempo da sessdo e comentarios sobre a sesséo, para controlar
e melhorar o desempenho.

ARQUITETURA

Compatibilidade com firewalls
Trabalhe através da maioria dos firewalls usando as portas http e https padréo.

Integracdo com CRM

Inicie sessoes diretamente do Salesforce.com, do Remedy e de outros aplicativos CRM.

utilizando o WebEx. Basta enviar um convite rapido
para que o seu cliente se retina com vocé on-line.

I e TR | l
Ve B b e 8 b i s e -t B T e o g e | ]

Ny peveda do Remobs Sepeart 17 343 773 S —— 1l
=]
= s £l
s [ — Fl
i= S

Transfira arquivos e pastas num instante.
E s¢ arrastar e soltar.

O WebEx Remote Support é atualizado com regularidade para
atender as mais recentes necessidades de compatibilidade do
sistema. Visite nosso site em www.webex.com.br para obter
uma listagem atual dos requisitos de sistema

Idiomas suportados:

inglés, espanhol, portugués do Brasil, francés, alemé&o, japonés,
chinés (simplificado e tradicional) e coreano.

O aplicativo WebEx Remote Support

é parte do WebEx Support Center, uma suite
de aplicativos de suporte e de gerenciamento
de sistemas baseados na Web. Veja como

as suas equipes de suporte de Tl e de suporte
técnico ao cliente podem proporcionar servigo
mais rapido e econémico visitando
www.webex.com/applications.
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