09 Mitel

Mitel CX

Mitel Portugal
07 de abril de 2025

© 2025 Mitel. Proprietary and Confidential.




Mitel CX

Abrace o consumidor moderno

Supere as expectativas

Aumente o alcance




Mitel CX

experiéncias personalizadas do cliente baseadas em |A

Canais: voz, e-mail, chat, chatbot, SMS, redes sociais e open media
Autosservico: Agentes virtuais de voz e chat com tecnologia GenAl
Roteamento: Omnicanal altamente configuravel baseado nas capacidades
Relatérios: em tempo real, historicos e personalizados e ferramentas de analise
Add-ons: Outbound, Quality Management, Al Insights, Workforce Management
Integracoes: Salesforce.com, Microsoft Dynamics, SAP, SugarCRM + ...
Implementacao: on-premises, cloud privada, cloud publica

Payment: CAPEX (Licenca Perpétua) ou OPEX (Subscricao)



Mitel CX, uma Solucao Completa de CX

GRANDE

Jornada do Cliente

Omnicanal MEDIA

Autoatendimento ao cliente
Outbound Dialing

Gravacao de interacao
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Dashboard em tempo real

Relatério do Histoérico

IVR integrada

Funciona com Mitel UC e Plataformas de Colaboracao

MiVoice MiVoice MiVoice OpenScape OpenScape
Business MX-ONE 5000 Voice 10[010)



udo o0 que precisa de entregar Entrada & Saida

de Voz

Dasboards em
tempo real &
Relatérios
historicos

Gestéao da forca
de trabalho (WFM)

Gestéo de Omnicanal
Campanhas ﬁ\/ﬂ mH Roteamento
Outbound I:I Open media
—— - Social
Mitel CX loT

Integracbes CRMs
Pop-ups contextuais

Gravacao de interagoes,
QM, Analise de voz

Opcoes flexiveis de implementacdo e compra
* On-Premise, Cloud Privada, Cloud Publica

o Agentes IA virtuais
« CapEx ou Subscricao de autoatendimento



Experiéncia do cliente
omnicanal (CX)



Experiéncia do cliente omnicanal

- Mistura de voz, e-mail, chat, video, agente
virtual, SMS, fax, social e 3rd party open media

- Interface de roteamento de fluxo de trabalho
unica e personalizavel usada para todas as
midias

- Roteamento baseado em capacidades e carga

de trabalho de interacédo simultanea
configuravel

- Autosservico conversacional com chat e
agentes virtuais de voz suportados por GenAl

- Ferramentas de agente, como modelos de
resposta, respostas automaticas com tecnologia
GenAl, respostas sugeridas e proxima melhor
acao

- Relatorios histéricos omnicanal, dashboards em
tempo real e analises assistidas por GenAl para
obter informacfes mais aprofundadas




Telefone (Voz)



Experiéncia do cliente por telefone (voz)

Forneca ao chamador

chamador sobre opcOes flexiveis de

o0 estado na fila contato enquanto
Recolha estiver na fila

informacdes do

chamador para
um melhor
roteamento

Avisar o

Fornecer retornos de
chamada opcionais

_ em fila ou agendados
Agente Virtual de

Voz de IA

Conversacional _
Ligue

automaticamente
de volta para o
cliente se ele
desistir

Conecte o chamador
diretamente ao
agente mais
adequado para
responder



Experiéncia do agente por telefone (voz)

* Login / Logout
« Colocar-se como ocupado
« Nao incomodar, etc.

[ Ignite - CX Ignite

) Actvecall-0:11 .
. ¢ v o Qoo (rasan O ovarz & avarz B osarz Broosaz ] v e WrstiCraft e Mark MiCC
Xlgnite - o e - o7
Inbox Kt Craft - 16136913424
£ Dasbcarcs [ I "
Mark MICC Vioice - 7001 I o # &% & & B
o) Selectall == N
o Detalls  Notes Interactions  Participants  OtherCases  URLs  Sugsestions
Mark MacAdam - markmacadam@mitelcom 0318 | ————— [ ]
@ Inuantto spptyor s loan CSE: SFmdas TKT: 7] QueveName Queue Dialable
® o MarcACC Emai - mariamicc@mitekdemocom Mark MICC Voice 7001
History
st Crat 16136913424 i | QeseReportng Toame
o |
N © .. « Espera/ Recuperar de espera
Apr 11,2025, 11:42:58 AM Apr11,2025, 11:44:45 AM
0O cas=s Queue Recelved Last Agent Response
ADI 11,2023, 11:44:45 AM APr11,2025, 114449 AM A u . .
Interaction ID casen ®
[ contacs 2EASODAFBB210E149CSD evizQe
Details vl v
: Supplementl Details
€3 options QueueName Queue Dialable a . .
Mark MICC Voice 7001 oNiS Global Call Ds
» o R ° onvidar o supervisor para a Cchamada
' P701 Mice, Mark AN Hunt Group
System Recelved Agent Receved 16136913424 68
ADr11,2025,11:42:50 AM  Apr 11,2025, 11:44:45 AM Caller_History URLIVR . s . . g ~ i
. https://micc trymitel.com/CCMWeb/Webforms/Reporting/MitelSPWebTraceReport.as https/micc trymitel.com/illumashield
Queue Recelved Lest Agent Resporse PHONENUMBER=161360134245CALLERNAME [ ]
Apr11,2025,11:44:45 AM  Apr 11,2025, 11:44:49 AM e
SalestorceUrl CalledNumber
Intersction © oD hitps:/test salesforce com/00320000034zyZIAA 14696497742
2EA3SDAFBE210E149CID  VIZQE
Symitar_ Account Pin verifid C a r T ] a a
Supplemental Details 0000012650 True
OTP Successtul Symitar_Account Type
onis Global Call D True Savings
1001 2EA3ODAFBE210EL493FE
2EA3FDAFBE210E145CSD + _Share_Name Symitar_Balance
2EA3ODAFBB210E149C67 52110847
AN Hunt Graup DatavaURL
16136913424 6685 < trymitel.com/Symit 2161369134248 1 i
. CRAFTGphone=656-486-8606Gtype=Savings&ibalance-21106.47
Caler History URLIVR
https:/mice.trymitel.com/CCM it Hang Up On Remove Hold Agent Recelved
PHONENUMBER=161369134245CALLERNAMI false 4/10/202510:44:45 AM
SalestorceUrl CalledNumber Transfer Count AgentEstablished
https:/test.salesforce.com/00SEQUIONTTAZIAA 1 4112025 11:44:49 AM
Symitar Account Pin Verified Last Agent Respanse.
0000012630 True 4/1/2025 11:42:49 AM
TP successtul Symitar_Account Type
True Savings Participants
Symitar_Share Name Symitar_Balance 16136913424
2 $21108.47 1001
symitar DatavaURL
hitps:/i i/ Symitt pseice.
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* Voz para Email, SMS
« SMS para Voz, Email
* Email para Voz, SMS
« Web Chat para Email, Voice, SMS



Canais Digitais



-~ | Concierge Al

Canais digitais aprimorados pela GenAl

James

Do you have any rooms available for this
weekend? Q

Concierge Al

We do indeed. How long are you visiting

. ondon for, and did you have a particular Hola, ¢tienes habit:
Implemente facilmente os chatbots GenAl no chat da Web, oot suaming?Leime. e
SMS/WhatsApp, correio eletronico e voz, com um sistema eceqmend somackos west somia i o o
a nhecimen |A facil llizar o o s
de gestédo de conhecimentos de IA facil de utiliza T -

iHacemos! sPuedo
ahora si quieres?

. ~ Ve We do! | can help y«
Widget de conversacao na Web altamente flexivel, com ike? .
ferramentas melhoradas de tratamento de agentes, como a

traducao e o copiloto

Utilizar canais de conversacao na Web, conversacao por
video, navegacao conjunta/partilha de ecrda, SMS de e
entrada/saida, WhatsApp e Messenger

Sorry, that's not a subject | can help with.

You can ask me a question.on our ;57‘ KMG Clothing
products or choose an option below! 3

Alertas, painéis e analises de topicos em tempo real | B tode
suportados por IA com base em todas as suas interacoes PixelBot Rt

the returns slip awa

Sure thing! Transferring you to Sales now...

Os canais digitais sao nativos do cliente do agente Mitel
CX, com cargas de trabalho unificadas, filas e relatorios

No problem! Here's
can download. I'll a
on how best to pac




Simples Construcao de Agentes Virtuais

« Simples, flexivel e seguro
« Use combinacoes de scripts, intencoes e IA Generativa
« Respostas ageis usando sua Base de Conhecimento

- Agente Humano consegue visualizar o atendimento
feito pelo VA

- Capacidade de identificar quando transferir para um
agente humano

. HIStérICO das Conversas — Active Life X
* Integracdes K




Canais assistidos por IA, recursos e capacidades

Agente virtual de IA

Alimentado por IA generativa e
Large Language Models (LLMs), o
Al Virtual Agent (Chatbot) pode
automatizar até 88% das consultas
dos clientes com respostas
altamente precisas e semelhantes
as humanas

o Taativejune2024 Supgort

ssed the return window because
rder arrived late! What should | do?

+
¥
e
& === =
e | o

Web Chat

Web Chat aprimorado por IA na
interface do Ignite Agent,
capacitando os agentes a terem um
desempenho melhor e mais rapido
com sugestdes de resposta em
tempo real, conselhos de agbes
seguintes e assistente interno,
"Navi".

Social Messaging

Mensagens sociais incorporadas a
interface do Ignite Agent, permitindo
gue os agentes interajam e atendam
os clientes por meio do Facebook
Messenger, WhatsApp, SMS/MMS
e muito mais.

9:41

44 Alfie's Suits

What time's the London shop open?

Which location would you like

to visit? We have three stores

opening tomorrow: Oxford St,
“& Angel, and Hackney.

Oh, great - Hackney please!

& No problem: The Hackney store
opens at 10:30 - 7:30pm



Canais assistidos por IA, recursos e capacidades

Video Chat

A conversa por video leva a
experiéncia do cliente presencial
on-line. Realize videochamadas de
alta qualidade através do site,
aplicativo e canais de mensagens.

p:lm

Got a question for our Virtual Shop team?

Book Video Chat with a Product Expert
30 Mins

TIME ZONE
(GMT + 1:00) London "3

Integracao Omnicanal

Os canais e assistentes alimentados
por IA garantem um CX consistente e
unificado em todos os pontos de
contato, independentemente do canal.

Analise e relatorios

Funcionalidades analiticas e de
elaboracao de relatorios que
proporcionam uma visao alargada dos
dados para uma melhoria continua da
experiéncia do cliente, da eficiéncia
operacional e do desempenho global




A Experiéncia do Agente



Recursos principais da area de trabalho
do agente:

 Lidar com varios contatos de diferentes tipos
simultaneamente

» Controles de presenca do grupo de agentes
para entrar/sair de grupos de agentes

« O repositorio de transcri¢cdes totalmente
Indexado fornece aos agentes uma ferramenta
de pesquisa reativa

« Facil acesso ao historico do cliente/caso

« Suporte a codigo de conta e temporizador de
trabalho

« Modelos de corretor ortografico e FAQ
fornecidos




Area de trabalho do Ignite Agent

Painel de
navegacao

Painel Lista

CX Ignite

Inbox
Select all =

Branch Locations [CSE: FWOQE, TKT: wknRPg]

e Mark MacAdam+ markmacadam@mitel.com  04:20
Mark MiCC Email - markmice@miteldemo.com

1001

e Kristi Craft- 16136913424 02:45
Mark MiCC Viice - 7001

Interactions. v v

Q Searct Customer VAN~
Onlyshowmy items
Selectall
KistiCraft+ 16136913424 -
CED 96457722

Mark MiCC Voice

) 1158 AM
11:59 AM

@EEDD Kristi Craft - Bankio - HTML Temp. .
Mark MiCC Open Media

) 1154 AM
11:54AM

Kt Craft - Bankio - HTML Temp...

e Mark MICC Open Media

) 11:44 AM
11:49AM

Kristi Craft» 16136913424
4696497742
Mark MiCC Voice

KristiCraft- 16136913424 ) Apr 10,2025 1:46 PM
P, 4 2pr 10,2025 147PM

Mark MiCC Voice

Kristi Craft- 16136913424 ) Apr 10,2025 5:42AM

p 4 apr10,20258:53AM
Mark MiCC Vaice

Separadores de
interacao

Barra de estatisticas

Controles de gravacao de
interac&o com o cliente

da caixa de entrada

b =01 (b pgrr O e+02 & =02 G 0+0/2 e 04072

Kristi Craft: 16136913424
0
Mark MiCC Voice = 7001

Details  Notes  Interactions  Participants  OtherCases  URLs  Sugsestions

Queue Name
Mark MiCC Voice

Active call - 2:45
M @ Kristi Craft
16136913424

& & B

Queue Dialable
7001

Queue Reporting ToName
P701 MiCC, Marlc
System Received Agent Received
Apr 11,2025, 3:46:51PM Apr 11,2025, 3:48:14PM
Queue Received Last Agent Response
Apr 11,2025, 3:48:13PM Apr 11,2025, 3:48:18 PM
Interaction 1D CaselD
2EA39DAFEB210E1911A0 SVIZQE
Supplemental Details
DNIS Global Call IDs
1001 2EA39DAFEB210E190B3E 2EA39DAFBE210E1911A0 2EA39DAFBB210E1911AA
ANI Hunt Group
16136913424 6685
Caller_History URLIVR
https/micc.trymitel.com/CCMWeb/Webforms/Reporting/Mi tasnx? httos://mice.trymitel.comyillumashield
PHONENUMBER=161369134245CALL ERNAME=
Salesforce Url CalledNumber

; 003, 14696497742
Symitar_Account PinVerified
0000012650 True
OTP Successful Symitar_Account_Type
True MoneyMarket
Symitar_Share Name Symitar_Balance
2 $21511.92
Symitar Datava URL
httpsu/micc trymitel.com/Symitar Broker/2 jcc trymitel, i id=0000012650
ani=161369134245dnis=146964977428account= 1 1J CRAFT: 48
860 21511.92
HangUp On Remove Hold Agent Received
false 4/11/2025 3:48:14 PM
Transfer Count Agent Established

4/11/2025 3:48:18 PM

Last Agent Response

Painel Sub-Lista

1 Mark MiCC
ACD 02:40

0245

o @®

Perfil/estado do agente

Temporizador
de interacao

BotOes de acéo

Painel de interacéo

Painel de detalhes
suplementares



Experiéncia simplificada do agente

+ Cliente Web do agente unificado para todas
as midias

« MiCollab UC integrado / WebRTC
Softphone

* Pré-anuncio, monitor silencioso e
capacidades do supervisor escutar em
direto e de entrar numa chamada

* Ambiente totalmente personalizavel

* Inicie paginas da Web, aplicativos
personalizados ou paginas do CRM a
medida que os contatos chegam

« Aceder rapidamente as acdes do agente
(Nao Incomodar, Ocupado, Cddigos de
Conta, Solicitar Ajuda, etc.)

« Aproveita os navegadores da Web mais
comuns (Chrome, Firefox, IE, Safari)
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CX Ignite

Dashboards

Inbox

History

Queues

Cases.

Contacts

Inbox

Selectall -
9 Mark MacAdam - mark macadam@mitel.com 0420

Branch Locations [CSE: FWOQSE, TKT: uxnRPe]
Mark MiCC Email- markmicc@miteldemo.com

1001

Kristi Craft - 16136913424 0245
@ Mark MiCC Voice+ 7001

Interactions v v

Customer VAl v

Onlyshow myitems

Q Searct v

Selectall
Kristi Craft 16136913424 e

[ inbox JEEEEEEE)

Mark MiCC Voice:

Kristi Craft - Bankio - HTML Temp...
Mark MiCC Open Media

o Kristi Craft -Bankio -HTML Temp...

Mark MiCC Open Media

Kristi Craft - 16136913424
@ Hitor R & e
MarkMiCC Veice

Kristi Craft - 16136913424 :/ Apr10,2025 146 PM
0o it o
Mark MICC Vaice

© Apr 10,2025 8:42 AM

Kristi Craft - 16136913424
@ P, & hor 20,2025 553 A

Mark MiCC Voice

esoir b asa/a O -2 B =0z (=02 B +a/2 3§ ~ @ Kristi Craft

Kristi Craft - 16136913424
o
Mark MICC Vioice 7001

Details  Notes Interactions  Participants ~ OtherCases  URLs  Suggestions

Queue Name
Mark MiCC Voice

Activecall-2:45

16136913424

o &

Queue Dialable

Queue Reporting ToName

P701 MICC, Maric

System Received Agent Received

Apr 11,2025, 3:46:51PM Apr 11, 2025, 3:48:14 PM

Queue Received Last Agent Response

Apr 11,2025, 3:48:13PM Apr11, 2025, 3:48:18 PM

Interaction D CaselD

2EA39DAFBE210E1911A0 eV17QE

Supplemental Details

DNIS Global Call IDs

1001 2EA39DAFBB210E19083E 2EA3IDAFBE210E1911A0 2EA39DAFBR210E1911AA

ANI Hunt Group

16136913424 6685

Caller History URL VR

‘https: //micc.trymitel.com/CCMWeb/Webforms/Reporting/Mitel SPWebTraceReport.aspx® https:/micc.trymitel.com/illumashield

PHONENUMBER=16136913424&CAI LERNAMI

Salesforce Url CalledNumber
14696497742

Symitar_Account Pin Verified

0000012650 True

OTP Successful Symitar_Account_Type

True MoneyMarket

Symitar_Share_Name Symitar_Balance
$21511.92

Symitar Datava URL

‘https:/micc.trymitel.com/Symitar Broker/2 https:/mi

a 1369134248dnis=146964977428account=00000: 1JCl 48

8606&type-MoneyMarketébalance-21511.92

Hang Up On Remove Hold Agant Received

false 4/11/2025 3:48:14 PM

Transfer Count Agant Established
4/11/2025 3:48:18 PM

Last Agent Response

1 e Mark MiCC
ACD 02:40

02:45

Fe@®




Caracteristicas do Ignite Agent

Gestao de casos Botdes de
Dashboards para ver o omnicanal acao de
funcionario, agente e estatisticas interacao

da fila em tempo real

« Escolher interacOes da fila

* Informacbes de contato do Screen Pop
e/ou dados do CRM

» Atribua acompanhamentos de casos com
lembretes

0O ©
% =3

(o)
D
B oo
@
»

» Adicionar/remover conversas de/para
casos

* Lista de contatos do cliente

* Inserir automaticamente assinaturas de e-
mail baseadas em filas

* Inserir modelos de resposta automatica

para email e conversacao na Web o
Historico de conversas

- Saudacao do agente entre canais



Carateristicas do Ambiente de Trabalho do Agente

« Screen Pop
- Screen Pop é configuravel para ocorrer quando os contatos sdo apresentados
- Screen Pop pode ser configurado como um URL ou executavel

- Variaveis (ou seja, do endereco de e-mail) relacionadas a midia podem ser passadas com o URL ou
executavel para preencher automaticamente os pops de ecra

« Dashboard Multimédia em Tempo Real

o AU amigavel permite que agentes e supervisores naveguem rapidamente pela hierarquia de
dispositivos de fila, agente e funcionario para todas as midias

o Afixe dispositivos no monitor e visualize apenas as relacdes na hierarquia relacionadas com os
dispositivos fixados

* Vistas da Pasta de Fila

o Visualize contatos em fila para todos os canais e permita que os agentes escolham contatos

o O acesso a pastas de fila pode ser restrito por meio de funcdes de seguranca



Recursos do Ignite Mobility

« Através de um tablet, os supervisores podem
visualizar contatos na fila e gerir estados do
agente, bem como lidar com e-mails, chats e SMS

 Num smartphone, agentes e supervisores podem
lidar com interacdes por voz

Dashboards

Default Dashboard

Agent State

Everyone
ACD Idle

Q seanM Qv Eric EHDA
411170 2202

{ Andy Floyd
ce Yy Floy
1

2112110
Qo
{<1 PALL:
cC
1022

Inowski

O Karen Smith
1013

54:23

QO Mark MICC
1001

Queue Now

. Customer Service - Simulator poo1

96 % 0 3




A Experiéncia do
Supervisor/Gestor



Gestao de Desempenho

Responder as mudancas nos niveis de volume
do contact center a medida que ocorrem

Count of AllQueues by Oueue Type
Mame

Compreender os niveis de desempenho do ° :
contact center e compartilhar essas informacgoes
com outras pessoas

Prever e planear a utilizacao de recursos para
volumes futuros de contact center

Analisar os niveis de servigco em todos 0s canais
e gerir facilmente os recursos para otimizar a
experiéncia do cliente

Orientar e motivar 0s agentes para garantir um
servico eficaz e desenvolver competéncias




Caracteristicas do Ignite Supervisor

« Monitoramento em tempo real de
funcionarios, agentes e filas em
todos os canais

o Desempenho do grupo de agentes por € v oo 0o Do Duws poon 1 () e
midia por agente N o+ 8
o Desempenho do Grupo de z“:::‘; — =
Funcionarios por Funcionario por
Agente

o Desempenho da fila por fila com

=

il

(o)

o-
8 mw
@ e
¥
0O ca
@ c
& o
&

0% 0 '
informagoes sobre o tratamento de | )
agentes e
Uete 0% 0
o Grupo de filas unificado e graficos de oo , p—— = . s .
trafego de filas SSR——
0 Customer Service - Simulator & PO01 ®idle0 @ NonACDO @ ACD 1 @ Unavail 0 % 507 Offered
o Iniciar a monitorizagao de uma 2 e e

chamada, orientar, intervir
o Monitor de retorno de chamada
» Centro de Contacto Interativo
* Fila Visual Interativa



> Controlo dinamico de agentes e filas

Karen Smith 1013

Centro de Contacto Interativo
- Controle dinamico de agentes e filas S

« Controle de fila usando agendas e
planos (com base nas condi¢cdes da fila) ® Available

Agent Groups

@ Busy..

Fila Visual Interativa ® 0o Mot Disturh.

* Os supervisores podem monitorar todas o oiine
as filas e puxar contatos de filas e
envia-los para outras filas ou agentes

* O monitor de fila permite que os
supervisores analisem detalhadamente
as visualizacoes do(s) grupo(s) de
agentes e agentes e vejam metricas
multicanal completas em tempo real




NotificacOes personalizadas e alertas

« Os supervisores e agentes podem ser
alertados por meio de notificagoes

visuais e de audio quando os limites o (o men Do e B B b
predefinidos sé&o atingidos dentro das -
seguintes estatisticas:

il address andlanguage Call Waiting Time Exceeded =~ Enabled o« Longestwaitingalert ~ Enabled
Longest Waiting < 205 Longest Waiting == 10s

Category: Queue (1)
ification ringtone: On

Notificat fone: On
Send OS notification toast: On Send OS not ast: On

1) Fila
2) Estado do agente

& m
[CI
u)

D «c
c

3) Estado do empregado

> @
s O

B
g £

* Notificacao de alerta via:

1) Icone de “Sino” com lista de alertas
ativos

2) Painel de alertas ativos

3) Notificagcdo no Web Ignite - opcional
(Ativar ou desativar)

4) Som — opcional (Ativar ou desativar)



Relatorios historicos integrados

Relatdrios historicos abrangentes
com mais de 400 modelos de
relatorio

Ferramenta de relatérios
totalmente personalizada

Designer de relatorios baseado
num assistente

Editar relatérios existentes ou criar
novos combinando dados de
agente, fila, DNIS e redes num
anico relatério



Painel de relatorios e analises atraves de mecanismos de Bl de terceiros

Crie seus proprios
paineis personalizados
usando mecanismos
de Business
Intelligence (BI) de
terceiros, como...

Qlik@

m Power BI

Excel

brightmetrics +ableau

€

Dashoears

[

wicce
Dahicard

X il MICCB Dashbosrd - Power BI

C & apppowerbicom

MICCB Dashboard
Pages

Calls Overview

| Answer statistics

Abandon Stz

nterflow Statistics

Service Statistics

ANI/CU

Sample analytics dashboard

@ Shae & ChatinTeams Q Getinsights

»0 2

B At Bookmarks

Queue Group Full Name

Offer Count
591

Answer Count
436

Avg Time to Answer
00:00:06

Max Time to Answer
00:28:58

Answer %
73.8%

Answer Service %
73.6%

Avg Handle Time
00:00:34

Max Handle Time
00:36:33

Offer Count Answer Count Requeve Count  Avg Time to

Answer

AvgHandle Answer%  Answer Service % Max Time

Time to Answer

00:00:02

[mivb1.trymitel.co
Group - 7122

si4 -

[mivb1.trymitel.com] - P724 - Steve b5 000027
Phelps Voice
[mivb1.trymitel.com) - P712 - David 9 00:28:58
Clardy Voice

[mivb1.trymitel.com] - P706 - Kory 4
Sheiton Voice

00:00:09

00

[mivb1.trymitel.com) - P719 - Steve 4

M Voice
Total 591 436 2 00:00:06 73.8% @ 73.6% @ 00:28:58
\
Drill Down Avg Time to Answer and Answer Service %
me Answer @ Answer Service %
20 100%
» .
< H
S 50% &
3 g
2
0 o B = o%
80 Minute Interval (Hmm)
L

09/21/23
09/20/23
09/19/23
09/25/2:

09/22/23.

Transfer In to

Transfer Qut

Queve (Biind)
6 )
9 0
10 0
1 0
16, 0
54 0

Answered  Hold Transfer Out

WrapUp Requeued Consultation Out

Transfer Out

(Blind) (Supervised)
0 0 102 23 0 23 1 0 0 0
0 0 1012 8 2 8 0 0 0 0
0 0 4 o 0 0
0 0 1019 4 0 4 0 0 0 0
0 0
° ° Total 45 2 44 2 0 o 0




Interacao Workflow
Designer



Designer de fluxo de interacao totalmente personalizavel

 Edicéo visual do fluxo de chamadas

 Digitos Recolhidos

- Condicoes da fila -
- Designer de menu interativo e e
- Editor de prompt integrado ol - e
— cmn
* Retornos de chamada de voz e Web — - f: o a
- Monitores em tempo real (estados de retorno de e e e ‘P
chamada de rede e da Web) e CREAY
4y Voom Frarmacson Sacrmemts :T- «\}3“ E;
- Autosservico habilitado para fala (converséo de texto ... i Y
em voz e reconhecimento automatico de voz) R L
- Marcag&o automatica de saida simples, notificacbes e~ _ o
autoatendimento YourSite Explorer” Designer de fluxo de trabalho

* Resiliente, tolerante a falhas e altamente disponivel

- Ramificacao ANI/DNIS/Redirecionar para
escalabilidade 00




Mitel CX INTEGRACOES
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Agentes em qualquer lugar

- Sem necessidade de VPN
« Suporta telefones de mesa, softphones e todos os aplicativos Mitel CX

« Estenda os recursos do contact center para agentes externos de hot desking (EHDA) em qualquer
numero de telefone externo e em qualquer dispositivo

Mitel CX

Desktop
Agente

¢ )

Router ﬁ-
tH Agente
remoto

Sede
Corporativa

Internet

Telefone Mitel
SoftPhone
Plataforma de Telefone fixo ou movel
comunicacéao Mitel




Solucoes Complementares

Aplicativos integrados que s&o essenciais para criar experiéncias diferenciadas para o cliente:

. — Grava as interagdes com os clientes para treinar agentes de forma eficiente,
cumprir as regulamentacoes do setor e mitigar riscos

. — Complementa o Mitel Interaction Recording com um conjunto completo de
ferramentas de garantia de qualidade, avaliagcéo, coaching e e-learning

. — Usa a detecao de palavras-chave, transcricao de voz e detecao de emocdes para
capturar a "voz do cliente" para revelar tendéncias e expor areas de melhoria

. — Usa o GenAl para automatizar seus processos de gestao de qualidade, identificando frases e
padrdes de aderéncia para avaliar seus agentes, e usa esses conhecimentos para criar painéis e relatorios
significativos que melhoram a qualidade do seu contact center

. — Previsdo, agendamento e analise que colocam seus funcionarios no lugar certo
no momento certo, dando-lhes o poder de verificar seus horarios de trabalho, visualizar mensagens, fazer trocas de
turnos, solicitar férias, declarar preferéncias e adicionar disponibilidade de horas extras

. — Entrega a marcacéo de saida no modo Preview, Progressive, Power e Predictive
marcagao em conjunto com o gestdo de campanhas do cliente

. — Fornece experiéncias sofisticadas e unificadas de agente de desktop emambientes
de CRM como o Salesforce.com, Microsoft Dynamics, Zendesk, Oracle Suites e muito mais... Dﬂ



Mitel CX

Uma solucao de experiéncia do cliente comprovada no setor que...

Fornece experiéncia de Apoia a sua
cliente omnicanal transformacao digital,
assistida por |A aos seus abordando as
clientes necessidades dos

consumidores moveis
digitais de hoje

Melhora a produtividade
dos agentes e a
satisfacao do cliente,
aumenta as receitas e
controla os custos
operacionais
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Powering connections

Obrigado!
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