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SOBRE A EMPRESA

Fundada em 1995 em Nova York-EUA, a LivePerson é lider mundial do
segmento de solucdes de gerenciamento de interacdes com clientes on-line.
Nossos softwares, desenvolvidos em nosso laboratorio em Israel, permitem
as empresas identificarem e pro-ativamente entrarem em contato com o
cliente certo, através do canal de comunicacao mais adequado, na hora
certa.

As solucoes da LivePerson facilitam vendas em tempo real, atendimento ao
cliente, suporte e marketing. Nosso aplicativo oferece ferramentas de
gerenciamento e suporte a todas as interacdes on-line com seus clientes:
Chat, Click-to-Talk, Gerenciamento de E-mail e Auto-Atendimento (FAQ's).
Através de um Unico aplicativo, com historicos unificados, as solucoes da
LivePerson permitem que as empresas oferecam um atendimento de alto
nivel, personalizado, preciso e rapido.

Mais de 9.000 clientes, incluindo: Microsoft, HP, Google, Intel, Adobe,
Apple, IBM, Yahoo!, Panasonic, Cisco, CitiBank, Nasdaq, AT&T, Verizon, Bell
Canada, Qwest, British Telecom, Earthlink, American Airlines, Macy 's, QVC,
Neiman Marcus, Estee Lauder, Home Depot, Verisign, Bucaspé, Flores
Online, D-Link, Localiza, Yazigi, BondFaro entre outros, ja
implementaram a Tecnologia LivePerson para aumentar suas vendas,
satisfazer e aumentar a fidelidade de seus clientes, reduzir seus custos e
aumentar a produtividade de seu atendimento.

*Fundada em 1995; empresa de capital aberto - Nasdaq (LPSN) Abril 2000

-Lider mundial no segmento de solucdes de gerenciamento de interacoes
com clientes on-line

*Mais de 9,000 clientes ativos
*Mais de 250 grandes corporacoes utilizam nossas solucoes de atendimento

*A LivePerson é responsavel pelo gerenciamento de mais de 6 milhdes de
chats comerciais por més em todo o mundo

*Nossos clientes contam com um indice de uptime de 99.95%

Infra-estrutura de seguranca possui o certificado SAS 75 da KPMG e é
testada diariamente para atender aos exigentes padroes de seguranca Visa,
Master Card, American Express e Hacker Safe - Site Blindado.

*Considerada pela ASPNews.com em 2007 uma das 25 melhores empresas
“ASP” no mundo pelo quarto ano consecutivo, .

:As solucoes da LivePerson receberam o prémio “Product of the year”
oferecido pela Customer Interactions Solutions Magazine em 2004, 2005,
2006 e 2007

“Sessenta por cento dos
varejistas obtém maior
lucro dos clientes que
utilizam varios canais de
comunicacao em relacao
aos clientes que utilizam
apenas um canal para se
comunicar e, em média, 0s
clientes multi-canal sao
20 a 25 por cento mais

lucrativos.”

Aberdeen Group
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ATENDENDO MAIS DE 9.000 PEQUENAS, MEDIAS E GRANDES EMPRESAS
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ESTUDOS DE CASO
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QVC: UM DOS MAIORES SHOPPINGS VIRTUAIS DO MUNDO
CRESCE COM A AGILIDADE DA INTERNET OFERECENDO
ATENDIMENTO ON-LINE EM TEMPO REAL VIA LIVEPERSON

Desde sua fundacao em 1986, o QVC tem estipulado novos recordes no
mercado americano com o faturamento em vendas por catalogo, telefone e
seu canal de TV superior a U$112 milhdes durante seu primeiro ano fiscal.

Em 1998, enquanto mantinha uma audiéncia de mais de 80% de todas as
casas com TV a Cabo, trés milhoes de usuarios de TV via Satélite e a
comunidade da Internet, QVC anunciou um faturamento em vendas de mais
de US2.4 bilhdes se tornando a empresa varejista mais promissora do
mundo.

Em 2004, mais de 137 milhdes de produtos foram despachados para seus
clientes ao redor do mundo como resultado de mais de 192 milhdes de
telefonemas, levando a um faturamento de mais de US5.7 bilhdes em
vendas.

Hoje com uma audiéncia de mais de 154 milhdes de usuarios de TV a Cabo e
TV via Satélite em todo o mundo, o QVC oferece aos seus clientes acesso aos
seus canais de vendas 24horas por dia, sete dias por semana.

DESAFIO

Oferecer assisténcia imediata ao cliente online, atendendo e superando os
padrées das praticas de e-business.

RESULTADO

*Aumento nas vendas on-line

-Aumento no indice de retencao de clientes
*Aumento de produtividade no setor de atendimento
*Reducao dos custos de atendimento

*Reducao no ciclo de compra

84 % dos clientes que participam de uma sessao de Chat classificam a ajuda
dos atendentes on-line como excelente.

*91% dos clientes que incluem itens em seus carrinhos de compra informam
por meio da pesquisa pds-chat que pretendem concretizar sua compra
futuramente.

CASE STUDY

"Nos concentramos nossos
esforcos em superar as
expectativas de nossos
clientes em todos os
sentidos. NoOs realmente
consideramos a LivePerson
como mais uma forma de
Nos mantermos
competitivos enquanto
oferecemos aos nOssoOs
clientes as opcoes que eles

necessitam.”

Amy Borell, Senior
Project Manager,
Customer Service and
Automated Ordering,

Qvc
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LIVEPERSON AUMENTA TAXAS DE CONVERSAO
DA BACKCOUNTRY

Chat converte 10 vezes mais do que as vendas diretas no site.

Visao Geral

Fundada em 1996 com um investimento de apenas US$2,000 a Backcountry é
considerada hoje o maior varejista online puro do mundo especializado em
produtos e equipamentos esportivos de aventura.

Além de possuir uma reputacao inquestionavel por oferecer equipamentos
de alta performance no site Backcountry.com, a empresa desenvolveu sites
especializados em segmentos especificos para atender as necessidades
especificas dos seus clientes: esquiadores radicais; snowboarders e atletas
de outras modalidades radicais.

A BackCountry percebeu que o chat poderia servir como uma ferramenta
valiosa para aumentar as suas taxas de conversao; no entanto, a ferramenta
de chat que a empresa ja utilizava havia sido desenvolvida somente com o
foco no atendimento ao cliente e nao possuia ferramentas e funcoes capazes
de promover um aumento das vendas on-line.

Para maximizar o seu faturamento e aproveitar ao maximo o conhecimento
técnico de seus colaboradores, a Backcountry chamou a LivePerson para
transformar seu atendimento on-line em uma solucao de vendas pro-ativa
capaz de gerar resultados financeiros mensuraveis.

Solucéo LivePerson

Antes de implementar a plataforma de contato online pré-ativo, Timpani
Sales & Marketing, em todos os sites da Backcountry, nossa equipe de
Professional Services (PS) avaliou os principais diferenciais competitivos da
empresa: Sua equipe altamente especializada e sua estratégia de nichos de
mercado.

Durante a fase de conhecimento e analise da infraestrutura da empresa, a
LivePerson identificou trés grande areas de oportunidade para maximizar o
Retorno Sobre o Investiment (ROI):

- Contato com visitantes que demonstrarem intecdo de compra.
Para replicar o comportamento em lojas de tijolo e cimento, a Backcountry
utilizou a tecnologia da LivePerson para monitorar o trafego no site,
identificar os visitantes mais propicios a comprar e pro ativamente entrar
em contato em tempo real.

- Direcionamento dos contatos para o especialista mais adequado.
O Timpani Sales & Marketing permite ao varejista direcionar os contatos
para os especialistas mais indicados baseado no produto escolhido pelo
cliente. Se os atendentes de um site estiverem sobrecarregados, a estrutura
de produtos centralizada permite o direcionamento automatico dos
contatos para os especialistas dos outros sites da empresa.

- Treinamento para o aproveitamento maximo da ferramenta
A LivePerson ministrou um treinamento detalhado da ferramenta para
garantir que os atendentes designados ao atendimento on-line pudessem
aproveitar ao maximo os beneficios oferecidos pelas ferramentas de
interacao e contato on-line pro-ativo.

CASE STUDY
BACKCOUNTRY

“ Nos sempre desafiamos
nossos fornecedores e
parceiros a provarem o
retorno sobre o
investimento que eles
oferecem. A LivePerson se
destacou e ganhou uma
posicao especial em nossa
estratégia de conquista e

satisfacao de clientes.”

Dustin Robertson,
Vice Presidente de
Marketing

Backcountry
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LIVEPERSON AUMENTA TAXAS DE CONVERSAO
DA BACKCOUNTRY

Resultados

Por investir no upgrade de seus sistemas e por ampliar seu quadro de
especialistas no inicio do ano, a Backcountry atingiu um indice recorde de
vendas no final do ano de 2005.

A empresa ultrapassou sua previsao de faturamento em 20% em Dezembro
de 2005, e seus resultados com a implementacao da solucao Timpani Sales &
Marketing foi igualmente gratificante:

*Aumento em 10 vezes na taxa de conversao.
O Chat converte 10 vezes mais do que as vendas diretas no site.

*Aumento de 54% no valor médio dos pedidos.
Os especialistas da Backcountry aumentaram os valores médios dos pedidos
em mais de 50% em relacao as vendas diretas no site.

= Os contatos via Chat resultaram em uma taxa de 80% de satisfacao do
cliente e 80% de intencbes de compras futuras.
Pesquisas depois do chat revelaram que mais de 80% dos clientes estavam
satisfeitos com o site e que apds conversarem com os especialistas, eles se
sentiam mais pré-dispostos a comprarem na Backcountry.com.
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CASE STUDY
BACKCOUNTRY

“Eu estava ha varias
semanas procurando por
um tipo de mochila muito
especifico para
esqui/ciclismo e todas as
lojas que liguei me
faziam esperar ao
telefone por pelo menos
15 minutos e me
retornavam com uma
resposta negativa. Eu
cliquei no botao de chat
da Backcountry e
expliquei minhas
necessidades ao
atendente que em menos
de 30 segundos me enviou
um link para a mochila
que eu estava
procurando; entao

fechamos a compra!”

John O'Connor,

Cliente da Backcountry
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EARTHLINK CONVERTE VISITANTES EM CLIENTES
UTILIZANDO A FUNCAO DE CONVITE DE CHAT DA LIVEPERSON

SITUACAO

Com uma cobertura de servicos de acesso a Internet de mais de 78% do
territorio americano e mais de 3 milhdes de visitantes por semana em seu
site, muitos deles podendo ser novos clientes, a Earthlink percebia que pelo
menos 70% dos compradores em potencial saiam do site sem adquirir seus
produtos mesmo apos constatarem que havia disponibilidade do servico em
sua regiao.

NECESSIDADES

-Aumentar a margem de lucro para financiar o crescimento da empresa;
*Diminuir os custos de call center que equivaliam a 20% do faturamento;

*Diminuir custos sem diminuir a qualidade de atendimento;

Direcionar o servico para o chat, pois 66% dos chamados eram iniciados por
telefone;

RESULTADOS
=15% dos contatos via Chat resultam em compras durante a sessao de chat;
*80% dos contatos via chat sao classificados como Bom ou Excelente;

*Economia em 1 milhao de délares por ano nos gastos de atendimento e
suporte;

-Capacidade de responder em menos de 1 minuto, via chat, as chamadas de
servico (normalmente 10 minutos por telefone);

Ataxa de solucao de problemas no primeiro contato aumentou para 70%;

Reducao do custo médio de interacao com o cliente de USS 7.00 para menos
de USS$ 1.00;

*61% das pessoas que entraram em contato via Chat apontam o chat como o
método preferido de contato;

CASE STUDY
EarthLink

N6s ficamos realmente
surpresos!15% dos
visitantes que interagem
com nossos atendentes via
Chat, sao convencidos a
efetuarem suas compras
enquanto ainda estao em

Chat. Isto € excelente!
Nos percebemos que

precisavamos daquele
pequeno empurrao extra
no site porque nossas
porcentagens de vendas
aumentaram

extraordinariamente.

Donald Berryman - EVP
Customer Support -
Earthlink
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Orbitz Pergunta via Chat: Como Posso Ajudar?

A Orbitz confirma sua lideranca como a agéncia de viagens on-line
mais inovadora ao se antecipar as necessidades de seus clientes
oferecendo ajuda antes que eles a requisitem.

O sistema de Chat da LivePerson permite a Orbitz entrar em contato
pro-ativo com os visitantes do seu site oferecendo ajuda para aqueles que
procuram, agendam ou contratam um pacote de férias no site Orbitz.com. O
atendimento via Chat é feito por um grupo seleto de especialistas treinados
que monitoram o comportamento dos clientes no site e disparam convites
de Chat para os visitantes que possam estar em dificuldades ou que estejam
interessados em seus produtos mas nao iniciaram o processo de aquisicao.

"A Orbitz é dedicada a antecipar a necessidade de seus clientes para
que eles tenham sempre a melhor experiéncia possivel na aquisicao de seus
pacotes de viagem," diz Randy Wagner, Diretor de Marketing da Orbitz
Worldwide. "A solucao de Chat da Orbitz apresenta uma outra dimensao de
alta tecnologia com calor humano para seus clientes, neste caso, para
garantir que as pessoas tenham os melhores custos-beneficios ao
contratarem suas viagens.”

Alguns dos critérios que podem disparar um convite de Chat para um
visitante, sao:

* Quando o cliente recebe algum tipo de mensagem de erro ao pesquisar por
um pacote de férias

* O cliente abandona o processo de reservas

- O tempo de visita e procura de pacotes no site € mais longo do que o normal

"Esta tecnologia atende a duas necessidades da Orbitz.com:

« O sistema de comunicacao permite aos nossos atendentes serem mais
eficientes quando atendem a clientes com dificuldades,

= O Chat permite o crescimento dos negdcios uma vez que é possivel
identificar potenciais clientes, oferecer contato e ajudar o cliente a
completar o processo de aquisicao dos pacotes no site, em tempo real.”
comenta Bahman Koohestani, CIO da Orbitz Worldwide.

A heranca de inovacgdes tecnologicas da Orbitz continua com o Chat
da LivePerson ap6s o lancamento do OrbitzTLC Mobile Access, Orbitz Insider
Podcasts, RSS Feeds e o ja conhecido OrbitzTLC Alert System. O OrbitzTLC
Alerts avisa seus clientes sobre atrasos de chegadas e decolagens, mudancas
de portoes de embarque e voos cancelados. Os alertas notificam os clientes
da Orbitz e podem ser também enviados por telefone, SMS e e-mail para uma
lista de até 6 contatos de familiares ou corporativos.

"Estamos muito satisfeitos por fazermos parte da iniciativa
estratégica da Orbitz,” comenta o CEO da LivePerson, Robert LoCascio. "A
Orbitz sempre foi uma pioneira na utilizacao de tecnologias que permitem
oferecer ao seus clientes um tratamento diferenciado. Ao combinar nosso
sistema de contato pro-ativo com a experiéncia da Orbitz, estamos
estabelecendo um novo padrao de atendimento ao cliente para o segmento
de agéncias de turismo on-line.”

“O Chat utiliza uma
tecnologia com a qual os
viajantes ja estao
familiarizados e pode
resultar em um alto indice
de satisfacao e um
aumento nas vendas e
reservason-line”

Henry H. Harteveldt
Vice Presidente da
Forrester Research
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Thursday, July 6, 2006

BANCOS ON-LINE SE ESFORCAM
PARA OFERECER CALOR HUMANO

Citigroup, Bank of America e outros, utilizam o chat
Para responder a duvidas e, com certeza, vender produtos.

Os bancos descobriram uma nova forma de interagir com seus
clientes: Chat on-line, que permite aos seus atendentes oferecerem ajuda
em tempo real a respeito de financiamentos, aconselhar clientes em
relacao ainvestimentos e, com certeza, oferecer novos produtos e servicos.

Pelo menos 6 dos 12 maiores bancos dos Estados Unidos ja oferecem
atendimento on-line via Chat. A maioria dos maiores bancos vao oferecer
pelo menos uma opcao basica de Chat até o final de 2006, é a previsao de
Jackson Wilson, CTO (Cheif Technology Officer) da Proficient Systems Inc em
Atlanta, recentemente adquirida pela LivePerson Inc., empresa
fornecedora de tecnologias de interacao e vendas on-line.

Os bancos mais inovadores utilizam convites pro-ativos de Chat disparados
automaticamente apdés uma analise instantanea do comportamento do
visitante, convidando-os a conversarem sobre uma oferta especifica. Outros
oferecem uma funcao conhecida como "page pushing”, a qual permite
direcionar o visitante para uma pagina especifica que pode ser visualizada
ao mesmo tempo tanto pelo visitante quanto pelo atendente de Chat.

No Bank of America Corp. - 0 segundo maior banco dos Estados Unidos
tomando como base o valor de suas acoes no mercado - os clientes que
comparam taxas de juros ou preenchem um cadastro on-line para
financiamentos, normalmente recebem automaticamente uma mensagem
do tipo: “Ola. Eu sou um consultor que auxilia os clientes a solicitarem uma
linha de crédito. Posso ajuda-lo hoje através de um contato via Chat
seguro?” Ao clicar na mensagem, uma conversa por Chat é iniciada com o
atendente do banco e pode ser continuada por telefone.

O interesse dos bancos no atendimento via Chat surgiu com o fato de ser uma
tecnologia com um custo de implementacao e manutencao relativamente
baixo que resgata o relacionamento humano que foi perdido apods o grande
numero de funcionarios dispensados por conta da onda de aquisicoes de
bancos na ultima década. (O total de depdsitos no Bank of America, por
exemplo, desde 2000, cresceu trés vezes mais rapido que o numero de
funcionarios da empresa). "Os bancos estdao comecando a sentir a
necessidade de oferecer o elemento humano” comenta George Turbin,
analista sénior da empresa de pesquisa Tower Group Inc. em Needham,
Massachussets.

O Bank of America que controla mais da metade do mercado de pagamentos
on-line de contas dos Estados Unidos, implementou seu sistema de Chat
gradualmente durante o ano passado e atualmente possui mais de 100
atendentes de chat em tempo integral. O Citigroup Inc. utiliza as
tecnologias de chat em seus hotsites de produtos. AWells Fargo & Co.; uma
pioneira nesta area, tem oferecido o sistema de chat aos seus clientes desde
2002.

(Continua...)

THE WALL STREET JOURNAL

by Valery Bauerlein

O Bank of America
afirma que o Chat foi uma
grande contribuicao para o
crescimento de 800% nas
vendas on-line de um de
seus produtos no primeiro
trimestre de 2006 em
comparacao ao mesmo
periodo do ano anterior e
ajudou a duplicar o
volume de alguns tipos de
financiamentos.

O Citigroup afirma que
90% dos clientes que
solicitam assisténcia on-
line preenchem o
formulario de um de seus
produtos comparado ao
indice de 50% do segmento
como um todo. A previsao
do Citigroup é que a
aquisicao de um dos seus
produtos dobre em 2006
para aproximadamente
USS 2 bilhoes, diz Alan
Dakay, CEO da unidade Citi
Home Equity.
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(..,Tornar o Online Banking pessoal € o proximo passo na evolucao de uma industria marcada por falhas e
recomecos. Nos anos 90, a promessa dos Bancos On-line falhou por falta de toque humano e um local
fisico para negociacoes. A tentativa seguinte foi a de baixar as taxas para atrair os clientes para Web para
verificarem seus extratos, pagar suas contas e transferir valores. Os bancos também comecaram a cobrar
por transacoes simples efetuadas diretamente no caixa com a intencao de direcionar os clientes para os
sistemas de atendimento de baixo custo como os terminais ATM, Call Centers e Web Sites.

Atualmente os bancos dizem oferecer on-line as mesmas possibilidades que seriam oferecidas por um
gerente se o contato fosse feito em uma de suas agéncias de tijolo e cimento.

Mesmo assim o Chat nao é o remédio perfeito para a profunda erosao no sistema de atendimento dos
bancos. Os clientes as vezes tém que esperar por um longo periodo de tempo enquanto os atendentes do
banco procuram por respostas ou estao atendendo outros clientes simultaneamente. E pelo impulso de
utilizar o Chat como ferramenta de vendas dos produtos do banco, pode ser que alguns clientes se sintam
pressionados.

Brad Strothkamp, um consultor da Forrester Research Inc., sediada em Cambridge Massachussets, afirma
que os bancos devem ser cuidadosos e respeitarem os limites impostos pelos clientes durante o
atendimento. Sua pesquisa mostra que os clientes aceitam convites pré-ativos oferecendo produtos,
mas, com uma condicao: "que uma resposta negativa durante o chat seja aceita e respeitada”.

Em um teste informal do sistema de atendimento por Chat conduzido pelo Wall Street Journal em trés
bancos - Citigroup, Bank of America e SunTrust Banks Inc.- o tempo de resposta variou de acordo com
alguns horarios e com a complexidade das perguntas levantadas e em alguns bancos os atendentes
demonstraram ter um conhecimento maior do assunto do que em outros.

No website do SunTrust, nosso chamado, em um dia no meio da semana, demorou 10 minutos para ser
atendido. Apos responder, a atendente do SunTrust nos aconselhou mudar um investimento em CDs
(Certificate of Deposit) de 12 meses para 13 meses por oferecer uma taxa maior de rendimento. Ela
também nos convidou a transferir todas as nossas contas correntes e outros investimentos para o
SunTrust, perguntando se poderia entrar em contato telefonico para conversar mais a respeito em alguns
dias. O SunTrust afirma que a média de resposta a um chamado de Chat é de 1 minuto e 42 segundos, no
entanto o tempo de espera varia de acordo com o volume de atendimento.

Um atendente do Bank of America lamentou por nao possuir um rendimento maior que 3.74% para o
investimento a curto prazo em CDs e nao nos pressionou para vender produtos similares com taxas de
rendimento maiores. Cada atendente encerrou o atendimento a sua propria maneira, um atendente
chamado Adonis, por exemplo, se despediu dizendo: "Foi um prazer poder ajuda-lo hoje!!!".

Os bancos utilizam estratégias diferentes para organizar seu atendimento on-line. Alguns bancos
menores utilizam seus atendentes de call center para atenderem os chamados de Chat e telefone. O
SunTrust mantém seu grupo de vendas on-line em uma unidade separada no seu call center de Orlando,
Florida. O Bank of America afirma que os vendedores on-line de cada secao do seu site passaram pelo
mesmo treinamento dos vendedores das agéncias de tijolo e cimento. "Vocé nao esta em Chat com um
atendente on-line, mas sim com um especialista do produto” diz Sanjay Gupta, executivo de e-commerce
para pequenas empresas do Bank of America.

Oferecer uma atencao extra para os clientes on-line pode ser um grande diferencial para os bancos uma
vez que estes clientes mantém um saldo em suas contas 25% superior em relacao aos clientes que
utilizam as agéncias de tijolo e cimento, afirma Kevin Kohn, vice presidente executivo de marketing da
LivePerson Inc,.
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BELL CANADA TRANSFORMA VISITANTES EM CLIENTES COM AS
SOLUCOES DE ATENDIMENTO ON-LINE DA LIVEPERSON

- eContactCenter se destaca em relacdo a outros canais de venda -

Por mais de 125 anos a Bell Canada tem fornecido servicos de conectividade
aclientes residenciais e corporativos do Canada.

Apos estabelecer sua presenca na Web em 1995, a Bell Canada tracou o
objetivo de aumentar a usabilidade do seu website de forma a facilitar o
processo de vendas dos seus produtos.

Como forma de alavancar suas vendas on-line, a Bell Canada implementou
os servicos da LivePerson para ajuda-los a gerenciar e influenciar
ativamente suas vendas on-line.

O DESAFIO

Antes de implementar os servicos da LivePerson, a Bell Canada vendia seus
produtos e servicos por meio de seus agentes de telemarketing. Os visitantes
do site podiam visualizar as informacoes e produtos mas nao podiam efetuar
uma compra on-line. A Bell Canada queria permitir que seus visitantes
pudessem comprar seus produtos e servicos on-line, mas também queria
gerenciar seu processo de vendas e atingir resultados similares aos atingidos
pelo seu servico de telemarketing.

RESULTADOS

*Mais de 10% dos visitantes corporativos convidados a receberem a visita de
um consultor de vendas, aceitam o convite.

0 eContactCenter supera os outros canais de venda em relacao ao indice de
eficiéncia de vendas.

*Aumento na produtividade dos atendentes que podem atender a mais de
um cliente simultaneamente.

As vendas via Chat representam um valor consideravel uma vez que o
contato on-line permite que os atendentes oferecam produtos adicionais ou
complementares de acordo com a necessidade de cada cliente.

*Reducao do ciclo de vendas

CASE STUDY
Bell Canada

“Ap6s investirmos em
divulgacao para atrairmos
potenciais clientes ao site
da Bell

queriamos utilizar a Web

Canada, nos
para alavancar nossas
vendas aproveitando as
visitas em nosso site. A
LivePerson proporcionou
aos nossos agentes de
vendas as ferramentas
para alcancar nossos
principais visitantes
enquanto ainda estavam
em

nosso site,

aumentando nosso
faturamento e o0 nosso
indice de eficiéncia em

vendas.”

Christine Mead, Associate

Director, Bell Canada
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Chat

VANTAGENS DO ATENDIMENTO ONLINE VIA CHAT

= Oferece ao cliente um canal gratuito de contato imediato a um baixo custo
paraaempresa;

» Custo fixo de comunicacao com o cliente - o custo € o mesmo idependente
do nimero de atendimentos efetuados;

- E mais pessoal que o contato por email;
* Menos formal que o contato por telefone;
* Permite mais tempo para os clientes formularem suas perguntas;

- E um canal natural de comunicacdo em ambiente Web - A atual geracdo
online esta crescendo utilizando a troca de mensagens por texto como a
principal forma de contato na Internet (Instant messengers, blogs, emails,
sitesderelacionamentoeetc..);

= O cliente pode receber uma copia do chat por email - Suporte tecnico:
diminui o indice de chamadas para problemas recorrentes - Vendas e
Atendimento: o cliente tem a seguranca de possuir uma copia do que foi
combinado via chat;

» Aumenta o indice de confianca do visitante em relacao a empresa online;

- E a forma mais imediata de atender o cliente enquanto ele ainda esta em
seu site;

= A LivePerson possui tecnologias que permitem identificar potenciais
compradores ou clientes que precisam de ajuda e enviar um convite de
contato aumentando a taxa de conversao e satisfacao do cliente.

» Aumenta a produtividade dos atendentes que podem atender a multiplos
visitantes simultanemente;

* Permite colher informacoes importantes sobre o perfil do visitante durante
o contato e nos formularios antes e depois do chat;

* O cliente normalmente espera menos tempo para ser atendido em relacao
aos contatos telefonicos com a empresa;

» A "percepcao de espera” do cliente é bastante reduzida em relacao ao
atendimento por telefone e email;

- Por oferecer varias opcoes de atendimento a empresa confirma o
comprometimento em atender seus clientes;

VANTAGENS

“Cada vez mais as
empresas estao
percebendo os beneficios
do atendimento e suporte
em tempo real como
diferenciais estratégicos”

Robert LoCascio - CEO

LivePerson
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GERENCIAMENTO DE EMAILS E TICKETS

- Templates de mensagens padronizam o contato via email independente do
perfil do atendente. Varios tipos de templates podem ser criadas;

» Respostas pré-definidas permitem maior agilidade, reduzem o tempo de
resposta e apresentam uma ortografia correta;

» Roteamento automatico baseado em regras - Direcione mensagens
automaticamente para o atendente e/ou departamento mais adequado;

= Protocolos de contato (Tickets) sao gerados para acompanhamento,
controle e consulta das interacoes;

* Interface unificada permite o gerenciamento e utilizacao de todos os
canais de contato online em somente um lugar ;

- O historico unificado armazena os contatos via chat, email, anotacoes de
contatos telefonicos, comentarios dos atendentes e contatos click-to-call;

- O agendamento de tarefas permite o agendamento de follow ups,
classificacao dos atendimentos como resolvido, com pendéncias internas ou
com pendéncias externas;

- Workflow - transfira os tickets para outros departamentos e/ou
atendentes;

= Historico de Tickets - Consulte todos os tickets que ja foram iniciados por
um cliente especifico;

-Histdrico de Acoes - Todas as acdes incidentes sobre um ticket sao gravadas.
Ex.: Ticket transferido pelo atendente “X” para o atendente “Y” - Ticket
enviado para a lixeira pelo atendente “Z”;

* Filtro de Busca - pemite a busca tickets que estao em aberto, resolvidos, na
fila de um departamento, na lixeira e etc;

TicketID: LTK15204070775< Subject: Contato LivePerzon [Contate: #4 Pone |[CE1 Eﬁ Email [IF2 Note |[BES LogCall
Name: Fahio - Havaianas fﬁ =l ?}ﬁ 2
5% Send Email |Reply to Al = i i Alert | Release  Ticket ‘Cunta:ts
erdana L. |
= o] LTK15204070775X Historico do Ticket l
L2
Create Date: Thu, Apr 24, 2008 4:14 P
Cio.. | Dados Timpani _
Diefault Ticket Status:  New/Not Started
Subject: [ Contato LivePerson [Contatf] Email Anorim Last Event: Mew Response on Mon, Apr 28, 2008 9:51 AM
Follaw Up I
Instrugdes Demo ~
Eocicolceieontato JETK IS 2(Anmpmas Wiew Correspondence & Notes | [ Expand all
Prezado Fabio, ohrigado pelo interesse por nossos Time Stamp Type Details
produtas. 3 Mon, Apr 23, : A new outgoing message was
Quty M
2008 9:51 (raeing Mes5a3  dded b 'Paulg’, Status: Mot
Conforme solicitado, estou lhe enviando algumas AR Started
informacgies sobre as solugdes de atendimento ao cliente 3 Mon, BB 28, ocing Message | LDEW outqoing message was
em tempo real na Web da LivePerson. 2008 9:45 added by 'Paulo’. Status: Mat
aAmM Started
Apresentacéo: = Fri, Apr 25 . .
. B - = ‘ ’ Incoming Message A new incoming message was
Par favor consulte o documento clicando no link abaixo: 2008 1:05 :l & FecaivEdY
Sobre a LivePersan (pdf) PM
= Fri, Apr 25, . A new outgoing message was
. H out M i L
Fungies: 2008 10045 | ©TOOMI MESSR0% e g by Paula’. Status: Mot
Para uma lista das fungdes, por favor acesse o seguinte AM Started
ender;ec;o: T | Thu, Apr 24, | cpat & new chat was handled by 'Paula’
Euncgles 2008 4:17
PM
Testes: # Thu, Apr 24 j .
: a © Mote & new note was added by "Paulo
Podemos configurar uma conta totalmente funcional, sem 2008 4:14
compromisso, para testes em seu site. Por favor entre em PM
contato para maiores detalhes. v *
For Help, press F1 =3

VANTAGENS
Emails e Tickets

“Sessenta por cento dos
varejistas obtém maior
lucro dos clientes que
utilizam varios canais de
comunicacao em relacao
aos clientes que utilizam
apenas um canal para se
comunicar e, em média, 0s
clientes multi-canal sao
20 a 25 por cento mais

lucrativos.”

Aberdeen Group
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VANTAGENS DO AUTO-ATENDIMENTO (FAQ"s)

» Reduz o nUmero de contatos telefonicos, emails e chats - Respostas mais
comuns podem ser respondidas sem a necessidade de interacao com os
atendentes;

- Oferece informacoes 24 horas por dia que podem ser pesquisadas
utilizando uma poderosa ferramenta de busca;

* Mais uma opcao de atendimento ao cliente;
* Permite organizar as informacoes em categorias e produtos;

- Oferece escalonamento para o atendimento via Chat ou E-mail caso a
resposta nao solucione o problema do visitante;

* Baixo custo de implementacao e utilizacao;

VANTAGENS
FAQ's

“Sessenta por cento dos
varejistas obtém maior
lucro dos clientes que
utilizam varios canais de
comunicacao em relacao
aos clientes que utilizam
apenas um canal para se
comunicar e, em média, 0s
clientes multi-canal sao

20 a 25 por cento mais

» Interface grafica permite publicar perguntas e respostas em tempo real no | lucrativos.”
site;
o Aberdeen Group
= A base de conhecimento do sistema de FAQ s e integrada ao console de
atendimento e pode ser utilizada pelos atendentes como respostas prontas;
* Os atendentes sao capazes de monitorar a pesquisa dos clientes na secao
de FAQ s sabendo suas dividas antes mesmo deles solicitarem atendimento;
& hups:/iserver iad. li net - Li Secure Email and FAQs - Mozilla Firefox =[x
” A B | cEm
A A Credit Union
p Clientes LivePerson
F— v utilizando o sistema de
Auto-Atendimento (FAQs)
o, e —
B R:V:‘oev;sgeetg;os:g:g:irt:v‘v‘\seégdeﬁJ click the appropriste category link below, Or review the top
éﬂ!; Sl United States €'gW worldwide About Intel | Press Room | Gontact Us

= (intel)’

Products | Technology & Research | Resource Centers | Support & Downloads  Where to Buy

Sl Tt Frequently Asked Company Questions
Uhcce: Intel in Your Community
Bill Payment, Enhanced Login Security, (o
Corporate Responsibili
GrEloris GIes aiert i pies 3 " " ¢ Home » About Intel > Corporate Qusrvisy * Company FAQE
Presz Room
SrmeaEr Reletfiene Perform a Keyword Search Most Popular Docurmnents
Backto Topt Iritel Capital

Jobs at Intel

Most Requested Ttems

Agreement to REMOVE funds from another institution

How do I send 5 wire transfer? ©Other Support Options

On Us Transfer
Heed Technical Product Support?
What is A4 Credit Union's routing number?

Aqreement to SEND funds to another institutian

How do I transfer maoney from the CU to anather bank?

e e WD N E

Can I send & deposit by mail?

Submit »

+  How do I contact Intel?

+ where can I find an Intel
izational (org) chart?

an I use Intel's loge?
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VANTAGENS DO ATENDIMENTO CLICK-TO-TALK

Elimine a distancia entre o seu site e o atendimento telefonico - O
atendente, enquanto fala ao telefone, pode ver em tempo real o conteldo
da pagina em que o visitante se encontra, de onde ele veio, por onde passou
eetc..;

*Fim das esperas ao telefone - Como o atendendente é quem liga para o
visitante, o visitante é atendido imediatamente assim que atende ao
telefone;

-Contatos telefonicos a um baixo custo - Por utilizar a tecnologia VoIP, as
ligacOes sao mais baratas. Se o cliente possuir equipamento de voz e audio
em seu micro, a ligacao é totalmente gratuita para ambas as partes;

Roteamento Imediato - Direcione as ligacdes para os departamentos
responsaveis por cada area do site - Seu cliente sera atendido pela pessoa
certaimediatamente;

- Escalonamento entre canais - Surgiu a necessidade de ligar para o cliente a
fim de complementar o atendimento via Chat ou Email? Inicie a chamada a
partir do console de atendimento - O historico registrara a chamada
juntamente com as outras interacées em um Unico lugar;

-0 cliente gostaria de um contato com sua empresa mas ele esta ocupado no
momento? Ele podera agendar a ligacao telefonica.

- O visitante que requisitar um chamado sabera sua posicao na fila de espera
e o tempo estimado para atendimento, enquanto ele aguarda, ele estara
livre para efetuar outras tarefas;

» A "percepcao de espera" do cliente é bastante reduzida em relacao ao
atendimento por telefone convencioal e email;

P MONDAY, AUGUST 21, 20086 a Clientes

VANTAGENS
Click-to-Talk

“Sessenta por cento dos
varejistas obtém maior
lucro dos clientes que
utilizam varios canais de
comunicacao em relacao
aos clientes que utilizam
apenas um canal para se
comunicar e, em média, 0s
clientes multi-canal sao
20 a 25 por cento mais

lucrativos.”

Aberdeen Group

NASDA I LivePerson
et Ink: qu DAILY REPORT - =3 utilizando o
arh— .Ti‘_ : F i “EE"M . = :'Im x CL_I(‘K HERE o speak with S]Stema
' = || & et e Click-to-Talk
Talk with your ) — Thank you. — )
MID Dirsctar NOW! Wet Change B

Market Inteligence Desk”™ 102

Your Country: |Uniled Slates [1] "I " i
Wour Phone: [11 3214-5678 - J - 52

US users enls

Connecting your Call...

10-digil numibe

Call Me howl & =

(

[ @

MW

011% 105,500 17 % EEER 20700

=
| v
| et
1 \ i
1
| N
We respect your privacy and will keap your personal information complately
' confidential as stated in our Privacy Policy.
Powmsed by Liv=Mzrcn
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SEGURANCGA

% Seus clientes terdo certeza que a comunicagao com sua empresa esta sendo tratada em um ambiente seguro

= Os servidores da Liveperson sao testados e certificados diariamente para passar nos rigorosos testes de seguranga exigidos
pelos Padrées de Seguranca de Dados da Payment Card Industry(PCI): Visa CISP e AIS, Mastercard SDP e American
Express DSS.

= Servidores com Certificado de Seguranga SAS75 pela KPMG

= Interagdes de Chat e Click-to-Talk criptografadas - SSL128bits - Certificado pela VeriSign

= Servidores monitorados diariamente pela HackerSafe/Site Blindado

Certificagoes de Seguranga

0 minutofs) e 30 sequndos. Obrigado por aguardar.
»/océ esta agora em chat com ‘Paulo’

Q13 Paulo Ojedal Estou a disposicéo
para responder suas dividas sobre os
sewigos da LivePerson Brasil

iﬂ« Coma posso [he )
BN ¥ siTE BLINDADO

& =/IOES &) =3
#Eem vindo ao chat seguro (5 da LivePerson. Yocé é o (@ Fechar
nimera 1 na fila. Seu tempo de espera estimado serd de 3 Fochar | @ Fale agora com nossos Atendent “:":-:f

Por favor preencha seus dados abaixo para que
um atendente entre em contato com vocé neste

& momento.

Brazil [55] v

1132524060 Ramal:

Seu Pais:
PSeu codign de contato & LTKS20)

Paule Ojeda: Bom dia, gostaria o
a respeito do seu produto.

DDD e Telefone:

Roberta Rios

ériSignz

28U Nome:

¥ SITE BLINDADO
[T TR

WE LIGUEI

£ @) o atendente esta d =nsagerm LIVEpErson

& Enviar

Nés raspaitamos sus privacidads & mantereros suss informaciias pessosis

cornpletamente confidendiaiz conferme nossa Politica de Privacidade.
= Powered by |12 0

@Intemet
Janela de Click-to-Talk

{&] Applet PYis starked &] Canchido

Janela de Chat

MONITORAMENTO, ALERTAS E CONVITES

Monitoramento do Site em Tempo Real

[NE™
& wiste @ bl breperson,com. br] 1

Console de Atendimento

o b VAN 8 e e ]

| Currant Pags |

=i = | | # of pages | otal T | Operstor | Chst Tine | sk Te

0:07ET

| Icontatin+
% p

P2k, —y

‘% Roberte hic I Choting 48 http:{fvee. breperzon.com. brfrvecal b & bR Pade 0:02:30 0004
1 S01TEI0GIAL e vekimzote corm. e &7 Towited 8 bt e bveperson.com befaormpeartim 9 [T B .
[ EPLIRE 1 b v com b &7 Invited 4 hitpiifow boeperson com befplancs i 4 35T g
&

200-28-105-146 speedy com br 3 Out of Sk A et bvtpeson. com.befeontsts b Oilri

Saiba:

= Se o visitante possui histérico de chat que pode ser consultado em tempo
real (sem necessidade de interagéo)

= Data da ultima visita e do ultimo Chat

= Quais e quantas paginas estdo sendo visitadas e em que ordem
(identifique a comparacgao entre diferentes produtos)

= Visualize em tempo real o conteudo das paginas visitadas (Page Viewer)
= |dentifique a regido do pais em que o cliente se encontra

= Monitore as consultas ao Auto-Atendimento (FAQs)

e ptakte
Camers Digital

Google

Identifique Compradores em Potencial

Receba alertas relacionados ao comportamento dos
seus visitantes no site:

= Saiba em tempo real qual ferramenta de busca e
palavras chave foram utilizadas pelos seus clientes;

= Qual campanha de email ou banners ele clicou para
chegar ao seu site; (Monitoramento de Campanhas de
Marketing On-line)

= Se ele passou pelo carrinho de compras, pagina de
cadastro e etc..

= Varios outros tipos de Alertas podem ser configurados
para serem disparados de acordo com o comportamento
dos seus visitantes no site.

Google

WISITOR SEARCH:

Camera Digital

hitpwran.google. com.brfsearchThi=pt
ER&q=Camera Digital&binG=Fesquisa Googledmeta=cri
SDcountryBR

URL:

Ofereca Contato

= Envie Convites de Chat ou de Click-to-Talk para os
visitantes com perfil de compradores.

= Consumidores que entram em Chat s&o 3 vezes mais
propensos a efeturarem compras.

= Envie convites automaticos para os visitantes que
entram na area de Fale Conosco do site, antecipando
suas agoes e possibilitando a resolugédo de suas duvidas
em tempo real, aumentando seu indice de satisfacao.

= Aumente a produtividade dos seus atendentes on-line
a taxa de conversao do seu site.

Avalia

DUVIDAS?

CLIGUE AGUI:PARA
ATENDIMENTO
ONLINE B8

e

Néo, Dbrigado.
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PAGE VIEWER

Veja seu site através dos olhos dos seus visitantes
= Acompanhe seus clientes enquanto eles procuram por informagdes, comparam === =]
produtos ou inserem itens em seus carrinhos de compras; e
= Entenda o contexto e a natureza das duvidas de seus visitantes quando eles
procurarem por ajuda;
= N3o é necessario que seus visitantes estejam em chat para visualizar o contetido |
das paginas, basta que eles estejam em seu site; [ I
= Acompanhe a navegacéo de um visitante em particular ou de todos os visitantes. =
Esta fungcao ndo requer nenhum download ou plugin por parte do visitante; |
= |dentifique o que seus visitantes estao procurando em seu site e convide-os para | o
um Chat. e
= Seguro: N&o funciona em paginas protegidas por login e senha.
= Funciona durante sess6es de Chat e Click-to-Talk.

Console de Atendimento

CO-BROWSE (NAVEGAGAO COLABORATIVA)

Oferega assisténcia colaborativa aos visitantes do seu site quando eles precisarem

= Transparente para seus clientes. Nao é necessario o download de softwares adicionais e nao torna a navegacao lenta;

= Funciona em todas as paginas que possuem o cédigo de monitoramento da LivePerson, incluindo SSL e paginas
protegidas por login.

= Pode depender de permissao do cliente: Atendentes podem ter que pedir permissao do cliente antes de iniciar uma sessao

colaborativa;
= Seguro: Esconda campos importantes dos seus atendentes, ex.: o campo dos niumeros de um cartdo de crédito.

= Funciona durante sessdes de Chat e Click-to-Talk.

= iboreem 8 1NN s L =Ee

= Aponte B=F™ links, informagdes, imagens e campos de formulario na tela do seu
cliente durante uma sessao de chat;

= Destaque trechos de texto na pagina do seu site durante o chat para que seu
cliente encontre as informagdes rapidamente;

= Navegue para seus clientes clicando nos mesmos links das paginas que eles
estao visitando ou digite uma URL para que a pagina abra em seus micros;

= Auxilie seus clientes no preenchimento de formularios vear: meieser=r.zemor @ confirme
se todos os campos estao preenchidos adequadamente antes de solicitar o envio
das informacgdes.

Console de Atendimento

PUSH PAGE E RESPOSTAS PRE-DEFINIDAS

= Fungéo Push Page - permite abrir qualquer pagina web no micro do cliente. (Funciona durante sessées de Chat e Click-to-Talk)
= Respostas pré-definidas permitem mais agilidade no atendimento a multiplos clientes simultaneamente pois economiza

tempo de digitagdo, garante uma ortografia correta, informagdes precisas e rapidas.
= As respostas pré-definidas podem ser apresentadas no formato de texto puro, em estruturas html, exibir imagens e links e

ainda podem ser associadas a fungédo Push Page.
Resposta em HTML Resposta em Texto Puro

Resposta com Push Page
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LIVEPERSQON CONTACT CENTER

CHAT -CLICK-to-TALK-EMAIL-AUTO ATENDIMENTO
s




LIVEPERSON CONTACT CENTER
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LivePerson Contact Center - Visao Geral

- Monitoramento do site em tempo real T = :
= k
- Alertas para os atendentes = hsimma %

- Convite Pro-Ativo de Chat e Voz .. .
Visitantes / Clientes

- Navegacao Colaborativa®

|

ATENDIMENTO
% B

As ferramentas de
gerenciamento de todos os @
canais de interecdo on-line

estéo integradas em um unico
aplicativo permitindo um

unificado e o gerenciamento de
tickets com agendamento de
tarefas e controle de pendéncias
permitem uma visao 360° de

todas as interacbes em um so6
N CANAIS INTEGRADOS « .
escal_onamento suave entre os ) HISTORICOS UNIFICADOS ) local acessivel a todos os
canais. ESCALONAMENTO ¢ integrantes do departamento em

Inicie um contato por chat,

- tempo real.
termine conversando ao telefone

. . O supervisor pode acompanhar
€ cqmplemente as mforr_nag;qes 2 toda a operagao em tempo real,
enviando um email. O histérico - verificando o contetido dos chats

e emails, pendéncias e etc.

-

Departamento “A” Departamento “B”

Q-- WorkFlow ii:i WorkFlow Ei WorkFlow a WorkFlow
— <

e — Aplicativos Web (CRM, controle de vendas | | Relatérios operacionais robustos de todas as
~ . eetc.) podem ser facilmente integrados ao | | interagdes, associados a pesquisas de
——————— console de atendimento. satisfagdo com o cliente e pesquisa de
- = Todas as informagdes de todas as classificagdo dos contatos com os atendentes
B interagdes podem ser exportadas para os permitem uma vis&o precisa da operagao
: bancos de dados de sua empresa para tanto de uma forma geral como detalhada.
g .' consulta, integracdo com outros Relatorios de conversao permitem medir o 3\

\ 4 aplicativos, backup e etc. retorno financeiro dos canais on-line. \ ’é/
— : )

Mesmo antes da interagdo, o atendente recebe valiosas informacées sobre o comportamento do visitante no site. E
possivel, por exemplo, saber quais palavras chave foram utilizadas em ferramentas de busca e enviar um convite de
Chat ou Click-to-Talk para o potencial comprador. O atendente é capaz de visualizar em tempo real o contetdo das
paginas em que o visitante se encontra - como por exemplo o carrinho de compras. Durante o atendimento é possivel
abrir uma pagina no micro do cliente ou iniciar uma navegagéao colaborativa que permite apontar informagdes na tela
do cliente, marcar trechos de texto e preencher formularios para o cliente.

* Navegacao Colaborativa somente disponivel em atendimentos por Chat e Click-to-Talk
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IMF’LEMENTAI;:IfIES NO SITE

Todas as implementacoes no site sao totalmente personalizaveis para permitir total integracao com o

Webdesign e Branding da empresa.
Botbes de Chat

@ As imagens sao dinamicamente
a - trocadas no site refletindo, em
temporeal, o status de
disponibilidade do
Atendimento.

[ chat]

Atendimento Offline

. :Dltamns em

Iguns Minutos

Atendimento Offline

r G:._; Deixe uma
& Mensagem

Links de Texto

Clique Aqui Para
Atendimento Online

Via Chat

Links em formato de Texto
permitem o inicio de um
contato via Chat. E possivel
combinar implementacoes em
uma mesma pagina como por
exemplo: Botao de chat no
cabecalho da pagina e link de
texto norodapé.

Chat Box

QUESTIONS?. Permite ao visitante iniciar

'm o contato informando

il antecipadamente a sua duvida.

T Também reflete, em tempo real, o

rrendcekben |l status de disponibilidade do
Atendimento.

Video (em breve)
_ 3 O cliente LivePerson podera
X * criar um video apresentando
- & EEM ym produto ou oferecendo
= = ajuda aos visitantes. Ao clicar
no personagem do video, o
visitante inicia um chat com os
atendentes dosite

INTERFACES DE CONTATO COM DOS VISITANTES

As interfaces de contato com os visitantes oferecem personalizacoes flexiveis em relacao a cores,
tamanhos, formularios, texto e branding permitindo uma integracao com o Webdesign do site.

Janela antes do Chat

contato do visitante, a captura

informacao relevante para
facilitar o atendimento e o
roteamento da chamada

para o departamento mais
Adequado.

Permite o contato com o
"l atendente do site via
-1 mensagens no formato de
texto. O atendente pode
apresentar imagens, tabelas,
links e etc...

Permite a captura de dados de |

Pesquisa de Satisfacdao depois do Chat
== - Apresenta um formulario de

1 de qualquer outro tipo de

classificacao do atendimento por
parte do visitante. Permite
manter um controle de qualidade
do atendimento além de capturar
outras informacoes importantes
como por exemplo: intencoes de
~compra, comentarios e etc...

D O e

Janela de Mensagem Offline (chat indisponivel)

Oferece um formulario de E-mail

quando o atendimento via chat
nao esta disponivel. Pode ser
utilizada também para informar
o horario de atendimento e
oferecer links para a area de
auto-atendimento (FAQ's) ou
para outros formularios de email.
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