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Sobre Nos

Oferecemos solugoes de exceléncia voltadas para o atendimento ao cliente.
Nosso foco € entregar uma experiéncia unica, unindo a performance

com uma abordagem Omnichannel

PLATAFORMA TECNOLOGIA INOVADORA

SUCESSO
ATENDIMENTO
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Solucoes
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URA - Unidade de Resposta Audivel

O Sistema de URA é um processo automatizado essencial para a realizagao do atendimento Omnichannel, responsavel por
oferecer uma experiéncia interativa e eficiente tanto para os agentes quanto para os clientes. Permitindo assim a interagao

por meio de comandos de voz ou através da selecao de opcoes pré-determinadas.

Nosso Sistema de URA foi projetado para ser extremamente intuitivo, possuindo menus de facil compreensao, garantindo

uma experiéncia unica aos clientes.

Através da URA, os clientes podem obter informag¢6es com extrema precisao, com por exemplo: verificar o status de

pedidos, solicitar suporte técnico e muito mais.

Em caso da necessidade de realizar o atendimento por meio de um agente humano, nossa URA além de oferecer a opcao

de mudancga do canal de atendimento, também oferece toda a rastreabilidade do atendimento.
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URA - Unidade de Resposta Audivel
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r
§@§ DAC - Distribuicao de Chamadas

Nossa Plataforma de Atendimento Omnichannel possui um sistema avang¢ado de Distribuicao Automatica de Chamadas
(DAC), responsavel por garantir o encaminhamento das mensagens de forma eficiente para os agentes, possibilitando

assim a realizacao de uma tratativa precisa.

Nosso Sistema DAC utiliza diversos criterios de distribuicao de chamadas como: disponibilidade do agente, habilidade do

agente e prioridade da chamada. Possibilitando assim rotear as chamadas de forma mais eficiente e inteligente.

Gerando assim uma redugao no tempo de espera dos clientes. Garantindo que suas necessidades sejam solucionadas em

menor espaco de tempo e com maior precisao.

Aléem disso, nossa Plataforma de Atendimento possui integralizagao com banco de dados. Permitindo assim um

atendimento personalizado e eficiente, com acesso a historico de conversas, perfil do cliente e registros de atividade.
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DISCADOR

Em nossa Plataforma de Atendimento Omnichannel, contamos com um Discador Automatico, uma poderosa ferramenta

projetada para aumentar a produtividade dos agentes, realizando chamadas de forma automatica e eficiente.

Possuindo recursos avangados como: discagem preditiva, discagem progressiva e discagem por meio de pré-visualizacao.

O discador realiza a automacao do processo de discagem, economizando tempo de tratativa de chamados.

Além disso, o Discador Automatico pode ser configurado para realizar chamadas em massa. Podendo ser utilizado para

campanhas de marketing ou pesquisas de satisfagao.

Com o Discador Automatico, garantimos que os agentes estejam constantemente engajados em atendimentos produtivos,

minimizando o tempo ocioso e maximizando o numero de chamadas atendidas.
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Gravador de Chamadas

Nossa Plataforma de Atendimento Omnichannel, possui um sistema de gravacao de chamadas e gravacao de tela

responsavel por registrar e monitorar todos os atendimentos entre agentes e os clientes.

O gravador de chamadas assegura a captura de audio em extrema qualidade de todas as chamadas recebidas e realizadas

pelos agentes.

Permite a revisao e analise das chamadas subsequentes para fins de treinamento. Garantindo a qualidade e resolucao da
tratativa do chamado. Além de auxiliar na geragao de feedbacks voltados para o desenvolvimento e aprimoramento das

habilidades dos agentes.

Possui um Sistema que realiza a autentificacao do agente por meio de reconhecimento facial.
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Gravador de Telas

O sistema de gravacao de tela é responsavel pelo monitoramento de todas as agoes realizadas pelos agentes durante a

tratativa do chamado.

Realizando a captura de tela por completo, incluindo: cliques, movimentos do mouse e outras acoes relevantes para ter
uma visao completa do atendimento realizado pelo agente.

A implementacgao do sistema de gravacao de tela e de chamadas permite manter um controle de qualidade da equipe

destinada ao atendimento e tratativa de chamadas.

Garantindo assim a conformidade com as politicas e regulamentos.
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Transcricao das Gravacgoes

Em conjunto com nosso sistema de gravacao de chamadas e tela, também implementamos a Transcricao Automatica das

Conversas.

A Transcrigcao Automatica das Conversas é responsavel pela conversao do audio pra texto. Permitindo assim uma revisao

mais eficiente tanto em tempo quanto em qualidade do conteudo das chamadas.

Por meio da transcricao é possivel realizar a pesquisa e analise do conteudo das chamadas de forma mais assertiva.

Identificando palavras-chave, temas recorrentes ou informagoes importantes.

Vale ressaltar que a transcrigao automatica é um sistema avangado, mas podem ocorrer limitagoes com relagao a precisao

e compreensao de nuances de linguagem, especialmente em situagoes de sotaques regionais ou terminologia especificas.

Contudo, estamos em constante aprimoramento em relagao aos nossos algoritmos de transcricao, para que assim

possamos oferecer resultados cada vez mais precisos para impactar positivamente a experiencia do cliente.
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Supervisao

Nosso Sistema de Supervisao € uma ferramenta da nossa Central Omnichannel, responsavel pelo gerenciamento e

monitoramento de todas as operagoes do atendimento.

Esse modulo fornece aos supervisores uma visao mais abrangente e em tempo real com relagao ao desempenho do time
responsavel pelo atendimento, podendo realizar o acompanhamento do status das filas, monitoramento da disponibilidade

dos agentes. Realizando assim a distribuicao das chamadas de forma mais eficiente.

Para tornar essa supervisao mais pratica, os supervisores possuem acesso completo a dashboards totalmente
personalizados. Esses dashboards sao responsaveis pela exibicao de informacoes relevantes como: volume de chamadas,
tempo médio de atendimento, taxa de abandono, qualidade do atendimento e também a taxa de ocupacao dos

atendimentos.

Os supervisores possuem acesso a relatorios detalhados que fornecem informacoes sobre o desempenho individual de

cada agente. Englobando dados como satisfagao do cliente e a tendencia do atendimento.
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Agente Atendimento - CAD

Nosso modulo de Atendente Omnichannel foi projetado para proporcionar um interagao dinamica e intuitiva com
ferramentas poderosas que ao se unirem formam o melhor ambiente para que os agentes possam realizar a tratativas dos

chamados em diversos canais de comunicagao.

Como nosso modulo de Atendente Omnichannel, os agentes possuem diversas funcionalidades ao seu dispor, tais como:
realizar chamadas de voz, responder mensagens de texto, interagir com clientes por meio de chathots e até mesmo

realizar videoconferéencias, tudo em uma unica plataforma integrada.

Por meio desse modulo, é possivel realizar a construcao de integragoes para que os agentes tenham uma visao unificada
de todas as interagoes do cliente, independentemente do canal utilizado. Incluindo chamadas de voz, mensagens de texto,

chatbots e midias sociais.

Em resumo, nosso modulo de Atendente Omnichannel disponibiliza todas as ferramentas e recursos necessarios para que

os agentes realizem um atendimento de qualidade, mantendo a constancia e a eficiencia em todos os canais de

comunicagao.
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Agente Atendimento - CAD

# 0183813772
Z5 2 TARANTO

EM ATENDIMENTO D

Antonio Taranto 04:17
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Atendimento

CONTROL
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Chatbot - Midias Sociais

Nosso modulo de Chatbot possibilita o atendimento ao cliente em tempo real via chat dentro das principais midias sociais,

tais como: SMS, Facebook, Instagram, Twitter, Telegram e WhatsApp.

Responda de forma escalavel com IA : Desenvolvemos nosso proprio motor de Inteligencia Artificial focado na
interpretacao das intengoes do usuario, expressas por meio de linguagem natural atraves de mensagens de texto ou de

VOZ.

Nossa tecnologia se destaca pela interpretagcao cognitiva, pelo processamento da linguagem natural e pelo Machine
Learning. Nossa plataforma é robusta e permite que voce personalize seu bot para que ele se transforme em seu grande

aliado

Possuindo um modulo de Aprendizado, complementar a Inteligéncia Artificial, onde é feita a gestao e

carga de conhecimento (perguntas e respostas do chatbot).
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Chatbot — Midias Sociais
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Chat — Atendimento Humano

Através desse médulo, os agentes possuem acesso a uma plataforma unificada voltada para a performance do atendente.
Possibilitando o atendimento de requisi¢coes que foram transbordadas do chatbot. Todos os canais em um unico ponto de

atendimento.

Os agentes possuem acesso a diversos recursos voltados para a performance do atendimento ao cliente, tais como:
respostas pré-definidas, sugestoes inteligentes e acesso a bases de conhecimento para agilizar e padronizar a qualidade

do atendimento.

Nosso modulo também oferece recursos avancados tais como: a possibilidade de solicitar o compartilhamento de

localizacao em tempo em real, inicializar uma chamada voz ou video, enviar arquivos e compartilhar links.

Oferecemos recursos de roteamento inteligente de chamadas, realizando assim de forma flexivel a distribui¢cao dos

chamados aos atendentes mais compativeis com o agente em sua especializagao ou disponibilidade.
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Chat — Midias Sociais
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Chat - Chamadas de Video e Audio

Atendimento
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WEBCHAT

Dentro de nossa Central Omnichannel, contamos com um madulo de webchat avancado responsavel por oferecer suporte

por meio de atendimento via chat, voz e até mesmo videoconferéncia.

O ponto chave do nosso chat, se deve a nao necessidade de instalagao de um aplicativo no dispositivo do cliente. O acesso

é realizado por meio de um link, podendo ser acessado por diversas plataformas

Podendo ser facilmente implantado dentro de sites/portais ou mesmo integrado dentro de Aplicativos mobiles.

Todas as conversas de texto, voz e video conferencia ficam armazenadas dentro da plataforma de forma segura e
criptografada em um banco de dados com acesso exclusivo ao cliente, seguindo todas as normas de seguranga da

informacao e protecao de dados.
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WEBCHAT - Mobile
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WEBCHAT - Widget
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WEBCHAT - Chatbot
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WEBCHAT -Chamada de Video e

Audio

A funcionalidade de videoconferencia via webchat, possui ampla aplicagao. Podendo ser utilizada em situagoes aonde

ocorrem interagoes mais complexas para os agentes humanos.

Nosso webchat se destaca além das funcionalidades tradicionais, devido a integragcao do chatbot com o Sistema Video e
Audio. Oferecendo assim uma a opcao de realizar chamadas de voz ou videoconferéncia, entregando uma experiéncia

imersiva e colaborativa aos clientes.

Por meio dessa funcionalidade, os agentes possuem maior precisao ao realizar a tratativa, uma vez que em situacoes
aonde o suporte necessita de ser mais detalhado, é possivel realizar demonstracoes visuais para alimentar ainda mais as

informacgoes para realizar a tratativa

Por meio dessa combinag¢ao do chatbot com os sistemas de voz e videoconferencia é possivel proporcionar uma
experiencia omnichannel completa. Ampliando a variedade dos clientes em escolherem o0 meio mais eficiente dentro de

diversos meios de atendimento.
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WEBCHAT -Chamada de Video e

Audio
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WEBCHAT -Chamada de Video e
Audio Mobile

Bafo - ¥ 4 §57% 09:43

— TABConirol WebChat Widget . Y i TABCantral WebChat Widget
+. @ Tﬁ. EEEI.I'EI . x L wehohal Enbooeirnl com br wislictl, Laboarinnl oo b ‘:

Escolha uma das opcles '

Vooe esid deniro do hordno de alendimenio I
w 7
o J

Falar com Abendentea 1930 o

Olivia Walker

Tudo bem, estou transferindo vocé para um
analtsta! Viocs esta na posigdo 1. Tempo
esfimada; 1 minuiofs). Se desajar, Ervie FIB D“wa Wﬂ'hﬂf
BLarD SNACeITar

R

Chamada de Video e Audio Mobile

Mensagens ndo ldas

0 agente Henngque Braz Ihe alenderd

D, v wan entrad numd chamada

CONTRO




WEBCHAT -Chamada de Video e

Audio
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WEBCHAT - Libras

sma. LT Utilizagao de Videochamada

o TABControl WebChat Widget : '
L ek N Identificado a necessidade, os
clientes surdos serao
direcionados para atendentes
que sao intérprete de Libras.

VLIBRAS »

Integrado ao vLibras/GOV.br

Todas as mensagens
enviados pelo chatbot ou
atendente serao exibidas
pelo vLibras.




MODULO - CAMPANHA




CAMPANHA

Reduza custos e automatize seu negocio! Conte com um sistema inteligente que realiza interagoes automaticamente para

o canal adequado para contatos aos seus clientes.

Identifique o publico alvo para interagao com o cliente, através de integragoes com sistemas externos ou carga massiva.

Crie interacoes da campanha de forma totalmente configuravel, buscando os melhores horarios para contato com o cliente.

O maddulo de campanha pode utilizar todos os recursos da plataforma, para automaticamente encontrar um canal adequado

para a interagao do seu contato e totalmente personalizada para atender sua demanda.

Cada campanha pode ter o fluxo especifico de cada tipo de canal e com controle de priorizagao e nao geracao de

duplicidade de contatos.
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2 CAMPANHA - Etapas

Selecao Autenticidade Qualificacao
Etapa que seleciona os Robd6 faz o reconhecimento de Etapa que analiza as respostas
candidatos que serao atendimento humano, por coletadas e qualifica a efetivagcao
contactados. Pode ser exemplo nao sendo caixa do contato: Sucesso, negativa ou
automatizado, atraves de postal, falhas de entrega retentativa posterior.
API’s, ou cargas massivas. (email)

~
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Execucao Fluxo Indicadores
Nessa etapa serao Navegacao por arvore de decisao e Relatorios resultados com Leads,
identificados quais sdo canais com geracao de audios, imagens indicadores e geracao de
do candidato, seguindo a e/ou textos personalizados e dashboards para
sequéncia de priorizacao e parametrizados com os dados do acompanhamento em tempo real
limites de tentativas para contato/campanha. Podendo

evitar duplicidade de consultar e atualizar, via API’s, |
requisicoes. sistemas externos




©

©

S
S

o

Fluxo Dinamico

Cada campanha pode ter
scripts para os fluxos
individualizados por canal e
totalmente dinamico e
parametrizavel.

Selecao Automatizada

A selecao de candidatos
para as campanhas podem
ser disparadas por eventos
externos (Ex. webhooks,
email) ou mesmos usar o
agendador de tarefas.

©

API’'s Customizaveis

Em cada etapa da execucao
da campanha, podemos ter
consultas ou atualizacoes
de sistemas externos
através do mecanismo de
API.

Horario e Priorizagao

Para cada campanhal/canal
poderemos definir quais os
horarios validos, numero de
tentativas e prioridade em
cada canal, sem gerar
duplicade de contatos.

©

Envio Email / SMS

Podemos ter um canal para
envio de email e/ou SMS.
Contendo textos dinamicos
com links + token para
continuar o atendimento
pelo webchat/chatbot.

Qualificacoes Variaveis

Para cada campanha,
poderemos determinar
regras para classificacao do
contato, e seu grau de
sucesso e com possiveis
retentativas posteriores.

©

CAMPANHA - Caracteristicas

Controle por QR Code

Podemos gerar QR Codes
para entrada em campanhas
e medicao dos indicadores
desse canal.

Workflow Completo

Etapas dinamicas, mesmo
apos contato realizado,
integradas as APIs para
medicao de indicadores das
etapas da campanha.
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CAMPANHA - Exemplos de Uso

Cobranca
Nosso sistema realiza chamadas para seus clientes por meio de nosso sistema eletrénico. E possivel confirmar a

identidade do cliente, oferecer opgcoes de pagamento, capturar dados, sugestoes ou desejos, finalizando o processo de
cobranca com o atualizacao automatica dos dados dos sistemas da sua empresa.

Pesquisa de Satisfacao
Entramos em contato com o cliente, que foram atendidos anteriormente, e realizamos a pesquisa que voceé elaborou.
Gravamos as respostas e as enviamos em tempo real para sua analise.

Divulgacao

Contactamos seu cliente e enviamos mensagens geradas automaticamente de audio, imagens e/ou textos. Nossos
relatérios gerenciais permitem que voce analise os dados de retorno da sua campanha, como mensagens ouvidas,
interrompidas ou finalizadas, e qualificando a potencialidade de venda.

Acompanhamento de Entrega de Pedidos
A cada atualizacao, que podemos receber por notificagcoes (webhook) ou consultas periddicas via API’s (schedules),
entramos em contato com o seu cliente informando a situagao e possiveis previsoes de entrega. .
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CAMPANHA - Exemplos de Uso

Fechamento de Chamados/Tickets
Nossos Bots identificarao, nos sistemas de ITSM da sua empresa, quais os chamados (tickets) estao pendentes de aceite
de solucao, e realizar o contato com o cliente falando o status e a solucao. Caso o cliente aprove a solucao, o chamados

serao finalizados automaticamente.

Callback em filas de atendimentos
Caso o tempo médio de espera esteja alto, podemos oferecer para o cliente, que estao em fila de espera, para serem
contactados automaticamente num horario posterior por um analista humano.

Confirmacao de Agendamentos
Seus agendamentos serao monitorados e faremos as confirmagoes/cancelamentos automaticamente.

Higienizagao de cadastro de CRM
Entramos em contato com o seu cliente com perguntas direcionadas para a confirmacao do nome e dados. Atualizando os

sistema de CRM automaticamente via API’s.
D CONTROL




23, CAMPANHA

Servicos Selecao, Consulta e atualizagoes via API’s

Mome .

< B2 Controle de Versio

Central Atendimento

Z8ep Client

oo CconSTants SERVICERUN_ STATUS

ccx. chat.apl CHATServiceRunAPT
AssociaTicketPaiGAT {CHATServiceRundPL ) :

resultCode =
result = {}

CONTROL " Administrador @ = PT |:EP.| f main.functions def run_in_executor

url = 16.188.41.2
L] Administragto Call Center Gestdo de Companha

BSynCc sel_running_test_parameters( |
Contato da Campanha

. parameters| r 1=
f.parameters| E i
< CALL CENTER

async run{sel#):
Y ¥ Tl mH D :

Bumit -AssociaTicket()

ADMINISTRAGAOQ

GESTAQ DE AGENTES

[0 campanha Contato

O i Rophaoel

Data de validade AssociaTicket(self):

GESTAO DE APLICACOES client = Client{zelf.url)
response = client.service.associaTicketPal | idChamado-= parameters| " id_ i 1, LldChamadoPal= .paraseters|
CALL CENTER Henrigue i ! &len FESHONSE .

f elem| ] ==

SrEsulT] " g'] = i
Exception{elem| ]+ +elem]

Jresultfelen| J-lower({ )] = elem|

Acompanhamento das Campanhas
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API - Integralizacao

Integre e Orquestre qualquer ecossistema tecnologico, como: sistema legados, corporativos e banco de dados, em uma
unica interface. Com processos ajustados e totalmente integrados de forma rapida e segura, com fluxos totalmente

visuais.

Por meio de nossas API, robusta e flexivel, conseguimos conectar os chatbots aos sistemas de CRM, sistemas de gestao,

sistemas de agendamentos, plataformas de e-commerce, entre outros sistemas.

Esse mecanismo possibilita a troca de informacoes em tempo real, sincronizando dados. Disponibilizando assim
informacgoes atuais e relevantes durante todos os pontos do contato. Gerando assim o aprimoramento da experiencia do

cliente.

Aliado ao mdédulo para construgao de fluxos totalmente dinamico e flexivel, que permitira construir qualquer interagao

necessaria para atender suas necessidades.
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gralizacao

Integracao com CRM/Contatos

Integracao com Sistemas Legados

Integracao com ITSM/CAD
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Script Dinamicos

Ceero tirar uma divida i

Resalver um problema

Modulo de Aprendizado
oauio de Aprendiz Google DialogFlow

Status do meu pedido

API de Integracao IBM Watson
Azure Bot
Amazon Alexa

Chat GPT
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Monitoramento em Tempo Real

Nossa Central de Atendimento Omnichannel, conta com um sistema avan¢ado de monitoramento em tempo real.

Responsavel pelo acompanhamento e avaliagao das atividades e desempenho dos agentes.

Por meio do monitoramento em tempo real é possivel ter uma visao instantanea de métricas e indicadores-chaves como:

volume de chamadas, tempo de espera, tempo médio de atendimento, taxa de abandono, entre outros...

Com esse monitoramento continuo, o supervisor pode identificar problemas ou gargalos no atendimento com rapidez,

possibilitando a tomada de medidas corretivas no exato momento em que foi identificada a falha.

Aléem disso, o monitoramento em tempo real permite a alocacao de recursos de forma eficiente, redirecionando agentes

conforme necessario para areas de maior demanda ou para atender a picos de chamadas.
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Monitoramento em Tempo Real
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onitoramento em Tempo Real

I Seu Logo Aqui Indicadores por Dia da Semana/Hora
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Customizacoes

<

A empresa TABControl é a desenvolvedora tnica, completa e detentora de todo o codigo fonte da plataforma TCCX

OmniChannel UX, sem depender de nenhum outro fornecedor ou fabricante, sendo uma plataforma customizavel para

atender as demandas de cada tipo de negocio.

Acreditamos que nenhum sistema esteja completo para atender todas as demandas, entao sempre prezamos em deixar

nossas solugoes aptas a aceitar customizagoes em um menor tempo/esforgo possivel.

Aléem disso, nosso madulo de Servicos de Integracoes com API’s, possibilita total flexibilidade para comunicagoes entre

diversos sistemas externos, sem necessidade de compilagoes e geracao de novas versoes. Sendo administrada

totalmente dentro da interface WEB da solugao.
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CAMG

Belo Horizonte

Publico: 5 milhoes de
pessoas atendidas

150 Posicoes de Atendimento
500 agentes
20.000 ligacoes / dia

Integrado ao CAD do
Governo de Minas




LIGHT

Rio de Janeiro

Publico: 1,1 milhoes de
clientes telemedidos

50 Posicoes de Atendimento
100 agentes
2.000 ligacoes / dia

Automatizacao das
plataformas de telemedicao




LIGHT

Niveis de Integragoes e Operacoes do TABCONTROL

Auto
atendimento
Tabcontrol UX

Operacao Virtual aos

Atendimentos de

Operacao e testes

Operagoes:
Emergéncia
SMART Manutencéao
Afericado

Inspecao Grupo B
Inspecao Grupo A
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LIGHT

Resultados do Projeto TABCONTROL

~ Pt U 306 mil

Atendimentos por Ano

2020 2022 Média Antes Atual JANAJUL Meédia JANAJUL
(JAN A ABR) 2020 Mensal 2022

Reducéo de Aumento eficiéncia Evitar Contratacao

OPEX () Operacional com para atender aumento
fim dos gargalos da demanda

(*) reducao de Mao de Obra, reducao do custo de ligacao,
reducao de HH de treinamentos e capacitacao,
reducao do numero de BY PASS
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TABControl Tecnologia LTDA
Avenida Getulio Vargas, 1300 - Sala 1907
Funcionarios - CEP 30112-024
Belo Horizonte/MG

https://www.tabcontrol.com.br



