Aspect’ DataMart~

Inteligéncia de negdcios provenientes de informagdes completas e consistentes dos contatos
e transacdes dos clientes - seja por telefone, pela Web ou por email - € critica para a avaliagao
e 0 sucesso das suas estratégias de gerenciamento da relagdo com seus clientes. O aplicativo
Aspect DataMart coleta e consolida informagcées de um ou mais Contact Centers e prové
uma viséo corporativa das suas operacgoes, permitindo visualizar diferentes contact centers, canais
de comunicacao e plataformas como se fossem um unico contact center virtual. O Aspect DataMart
ajuda a melhorar eficiéncias operacionais, personalizar interagcdes com clientes e aumentar a

lucratividade do negocio.

Caracteristicas Principais

Consolidagdo e analise facil
de dados provenientes de
multiplas localidades, canais de
comunicagéo e plataformas.

Viséo corporativa das operacoes
do Contact Center.

Relatérios abrangentes que
ajudam a oferecer um servigo
personalizado aos clientes.

Integragéo de dados provenientes
de bancos de dados corporativos
para prover uma visdo completa
do seu negécio.

Interfaces prontas para uso com
fontes de dados encontradas
em Contact Centers.
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O Aspect DataMart permite avaliar facilmente a efetividade das estratégias estabelecidas no seu Contact
Center, utilizando uma solugéo integrada de data mart para aumentar as oportunidades de receita, reduzir os
custos operacionais, melhorar a satisfagdo dos clientes e melhorar o desempenho através do aumento da
capacidade de tomada de decises.

Uma solugédo completa para relatérios corporativos, o Aspect DataMart proporciona uma visdo mais ampla das
operacdes e elimina o tempo gasto em tarefas para emissao de relatérios. Consolida dados de muiltiplas fontes
para proporcionar uma visao global das operagdes do seu Contact Center, desta forma vocé pode identificar
facilmente as alteragdes necessarias para melhorar o processo.

O Aspect DataMart dispdes de interfaces que podem ser utilizadas com Contact Centers comuns para reduzir o tempo de
implementacéo e o custo de desenvolvimento. Também reduz o tempo e o esforgo que a sua empresa emprega no
desenvolvimento e suporte de uma feramenta de relatério, uma vez que essa ferramenta € comum as plataformas.

Se vocé busca uma visdo corporativa das operagdes ou deseja alinhar 0 desempenho do seu Contact Center as
suas metas comerciais, o Aspect DataMart é capaz de oferecer os dados que vocé precisa para obter
excelentes resultados.




Beneficios principais

Aumenta as oportunidades
de receita.

Melhora o desempenho do
contact center.

Reduz os custos operacionais
pela melhoria da eficiéncia
operacional.

Aumenta a satisfagdo dos
clientes.

Aumenta a capacidade de
tomada de decisdes para as
operacdes globais.

O Aspect DataMart coleta,

consolida e integra informagées
de fontes distintas, internas ou
externas ao contact center e

as torna disponiveis para
analises.
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O Aspect® DataMart™ fornece uma arquitetura
completa para consolidagédo e analise da informagéo
da empresa. Utilizando técnicas de data-warehousing
em seu projeto, a solugdo prové um sistema de suporte
a decisbes que permite analises multi-dimensionais de
todas operagdes do seu contact center. Ele Ihe ajuda a
tomar melhores decisdes que aumentam o desempenho
e a lucratividade, reduzem custos e melhoram as relagoes
da sua empresa com seus clientes.

Consolida e Analisa Dados de Muiltiplas
Localidades, Canais e Plataformas

O Aspect® DataMart™ prové analises e relatérios de dados
histéricos, poderosos e ricos em dados, coletados de
multiplas localidades e canais de comunicagéo. Ele inclui
componentes de software que lhe permitem, facilmente,
coletar, armazenar, organizar e gerenciar dados.

O Aspect® DataMart™ inclui médulos de software prontos
para integragdo com aplicagdes de contact center tais como:

» Sistemas DAC:
Aspect® CallCenter® ACD, Avaya™
CMS, e Nortel® Symposium

« Sistemas de gerenciamento de email: Kana Response

« Sistemas de workforce management:
Aspect® eWorkforce Management™.

* Unidades de Resposta Audivel (URA):
Aspect® Customer Self Service™.

Estes modulos de software permitem a fransmiss&o dos dados
do respectivo sistema fonte dos dados para o Aspect®
DataMart™. A informag&o pode entéo ser disponibilizada
para analises quase em tempo real. Tais médulos podem
também ser complementados com médulos personalizados
para adequar os dados a requisitos de negécio especificos.
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Por ofertar médulos de software prontos para integragao,
o Aspect® DataMart™ permite implementag&o rapida e
suporte para as suas analises e relatérios corporativos.

O Aspect® DataMart™ permite tirar vantagem total do
rico fluxo de dados que passa pelas suas aplicagdes de
contact center existentes, de modo que vocé possa tomar
decisdes gerencias efetivas e baseadas em informagdes.

Ferramentas Flexiveis para Analise e Geragao
de Relatérios de Desempenho do Contact Center

O Aspect DataMart prové ferramentas flexiveis para
visualizagdo do desempenho de todas as suas operacdes
de contact center. Usando o Aspect DataMart System
Administrator, vocé pode organizar as informagdes por
agente, tronco, grupos DNIS, aplicagbes e canais de
comunicagédo de toda a sua empresa, e entdo coletar
dados de multiplas localidades de contact center por
grupos selecionados. Isto lhe permite moldar o caminho
para visualizagdo e anadlise dos dados dos seus clientes,
para atender melhor aos requisitos especificos da sua
operagéo.

Pelo fato do Aspect DataMart usar tecnologia aberta de
banco de dados relacional, vocé pode escolher dentre uma
variedade de ferramentas de analise e relatérios. A solugéo
inclui diversos relatérios pré-formatados que ddo uma
vantagem inicial na extragédo de valor do dados. Vocé pode
usar relatérios existentes para o Crystal Enterprise 10,
estender os relatoérios existentes ou acessar diretamente os
dados usando consultas personalizadas feitas com qualquer
ferramenta de geragao de relatérios.

Entrega de Servigo Personalizado aos Clientes

O Aspect DataMart ajuda a preparar as bases para
solugdes de inteligéncia de negécios personalizadas que
tornam seu contact center eficiente, pessoal e lucrativo.
Pelo fato do Aspect DataMart ser um ponto de coleta tanto
para os dados do call center como para os dados provenientes
de outras fontes, como vendas, gerenciamento da for¢a de
trabalho e gerenciamento da qualidade, ele se torna uma
plataforma perfeita para viabilizar tanto as aplicagbes de
produgdo de relatérios como as aplicagdes de gerenciamento
de desempenho. Vocé pode rodar relatérios de produgéo
altamente eficientes a partir do mesmo conjunto de dados
utilizado para analises, assegurando que vocé obtenha as
mesmas respostas independentemente de como a fonte de
informacgé&o é processada.

O Aspect DataMart prové um ambiente ideal para aplicagdes
de gerenciamento de desempenho. Ele consolida, em um
banco de dados relacional projetado especificamente para
geracgao de relatorios e analises complexas, os dados do
contact center a nivel corporativo com os dados de outros
negécios e de clientes. Usando um modelo de dados baseado
em um esquema estrela, o Aspect DataMart prové dados



para aplicagdes de gerenciamento de desempenho
que podem ajudar a melhorar o desempenho operacional
e o desempenho dos agentes; e lhe permite comegar a
integrar objetivos de negécio nas métricas do seu contact
center e avaliar agentes com base em fatores tais como:
habilidade de geragéo de receita via venda-cruzada ou
habilidade de melhoria da satisfagéo dos clientes.

Aumento da Lucratividade do Negécio

O Aspect® DataMart™ prové vantagens de negoécio
significantes, comegando com maior eficiéncia,
personalizagéo e capacidades de geragao de receitas
das operagdes do seu contact center. Ele prové a
informag&o que vocé precisa para medir o desempenho
dos agentes, vincular desempenho com as méfricas do
customer service, aumentar a produtividade e a receita
através de melhores tempos de resposta. Se vocé tem,
ou planeja implementar, contact centers multi-canal para
tratar contatos de clientes via voz, email e a Web,
o Aspect DataMart Ihe prové uma viséo “blended” de
todos os canais, permitindo-lhe gerenciar a experiéncia
dos clientes independentemente do meio de contato.

Se vocé opera um ou mais contact centers baseados em
DACs Avaya ou Nortel, ou uma mistura de tecnologias
Avaya, Nortel e Aspect, 0 Aspect DataMart prové uma
visdo unificada de suas operagdes pela consolidagdo das
informacdes de chamada dos véarios ambientes. Isto lhe
permite ver, em um Unico relatério, um resumo da
produtividade de todos os agentes da sua empresa,
independentemente do sistema ao qual os mesmos
estejam conectados. Nao ha necessidade de fazer a
consolidagdo manual ou gastar tempo manipulando dados
das diferentes localidades - vocé apenas pega a informacéo
que precisa para gerenciar melhor suas operagoes.

Integracdo de Dados com Data Warehouses
Corporativas Existentes para uma Visao
Completa do seu Negocio

O Aspect DataMart é compativel com infra-estruturas
corporativas existentes e € capaz de suportar
melhorias futuras. Sendo uma solugdo aberta, baseada
em padrdes, o Aspect DataMart pode ser integrado com
uma larga gama de plataformas e aplicagoes.

Os bancos de dados Oracle® e Microsoft® SQL s&o os
sistemas de gerenciamento de banco de dados relacional
mais aceitos pelos grupos de Tl corporativos. As
ferramentas para conectividade de dados ODBC ("Open
DataBase Connectivity") e para conectividade de rede
TCP/IP ("Transmission Control Protocol/intemet Protocol”)
sao padrdes de mercado e provéem as facilidades que
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permitem ao Aspect DataMart ser integrado com a
infra-estrutura de Tl existente. Além disso, o modelo
de dados totalmente documentado e o suporte para
acesso a consultas do ODBC torna o Aspect DataMart
compativel com componentes de data-warehousing
e suporte as decisdes padrdes de mercado.

Sendo o Aspect DataMart compativel com ODBC, vocé
pode usar aplicativos de geragao de relatérios, diferentes
do Crystal Enterprise 10, tais como: Brio ou Cognos. O
Aspect DataMart é uma solugéo escalavel capaz de prover
vantagens de negécio tanto para contact centers pequenos
e autdnomos quanto para uma rede de contact centers.

Aliviando os sistemas operacionais das tarefas de
armazenamento de dados, andlise e relatorios, a geragdo
de relatorios e o processamento de chamadas operardo na
eficiéncia maxima. E vocé reduzira custos tornando os

usuarios da inteligéncia de negécio muito mais auto-suficientes.

O Aspect DataMart oferece relatérios
e andlises, flexiveis e oportunas, para
compartilhamento  de  informag6es
relevantes para toda a empresa.

"A decisao de desenvolver versus
comprar uma solugdo de data
mart foi facil de tomar em nossa
organizagdo. O Aspect DataMart
foi facil de implementar e nos da
acesso aos nossos dados
operacionais de modo rapido,
nos permitindo tomar decisées
de negocio baseadas em
informagbes.”

Steve Boyer
CIO & Senior Vice President
StarTek, Inc.
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Aspect® DataMart™ suporta integragdo com diversas fontes de dados operacionais das plataformas de contact center mais

. comuns. Ele também pode ser usado em conjunto com varias das solugdes lideres de mercado, disponiveis no portfolio da
Componentes do Sistema ] )
Aspect Software, para aumentar o desempenho do seu contact center, incluindo:
Banco de Dados: Oracle ou

SQL server. Aspect® CallCenter® ACD para plataforma de miss&o critica de contact center.
Sistema Operacional do
Servidor de Aplicagéo:

W!ndows® 2003 Server ou Aspect® eWorkforce Management™ para planejamento, gerenciamento e otimizagdo do desempenho dos recursos
Windows® 2000 Server.

Aspect® Customer Self Service™ para aplicagdes de auto-servigo de URA.

de pessoal.
Ferramenta de Relatério:
Crystal Enterprise 10. Aspect® Viewpoint™ para criar e visualizar relatérios de tempo real, baseados na web.

Sobre a Aspect Software

A Aspect Software, Inc., fundadora da indUstria do contact center, &€ a maior empresa do mundo totalmente dedicada ao fornecimento de
produtos e servicos comprovados e inovadores de contact centers, viabilizando os processos chave de servigos de atendimento a clientes,
cobranga e vendas e telemarketing. Todos os dias, milhares de contact centers préprios ou terceirizados, no mundo todo, realizam mais de
125 milhdes de interagdes com clientes, usando produtos da Aspect Software. Acreditamos no uso do poder da tecnologia para transformar
positivamente a experiéncia cliente-empresa. Essa crenca nos levou a aceitar o desafio de desenvolver os mais confidveis Distribuidores
Automaticos de Chamadas (DACs) e discadores preditivos, as solu¢gdes mais respeitadas e utilizadas de gerenciamento da forga de
trabalho ("Workforce Management" - WFM), os sistemas de URA mais flexiveis e a primeira e mais completa solugdo de contact center
multicanal unificado da industria. Com sua matriz localizada em Westford, Mass., a Aspect Software tem operagdes em todo o continente
Americano, na Europa, na Africa, no Oriente Médio e na Asia. Para mais informagdes, visite www.compugraf.com.br ou www.aspect.com.

Aspect Software
Corporate Headquarters AS ect
6 Technology Park Drive ™

Westford, MA 01886

Contact Center Solutions

978 952 0200
978 952 0201 fax

© 2006 Aspect Software, Inc. All Rights Reserved. 3014US-A 5/06 www.aspect.com



