Aspect® Performance Management™

O Aspect Performance Management viabiliza a estruturacdo dos processos da sua empresa
facilitando o gerenciamento e melhorando o desempenho global, tomando como base algumas
métricas fundamentais da operacgéo. O objetivo final é alinhar os colaboradores na mesma direcao,
aumentando a probabilidade de atingir os objetivos da empresa.

O Aspect Performance Management™ ajuda a alinhar o desempenho operacional do contact center com os objetivos

Beneficios estratégicos da sua empresa. Isto ajuda a assegurar que seus agentes estejam focados nos Indicadores Chave de

Assegura que todos os niveis da
organizagao estejam focados em
KPIs que irdo levar ao sucesso
estratégico.

Revela as razbes para quedas
de desempenho e permite tomar
acdes de correcdo de tal
comportamento.

Promove melhoria continua de
processo e prové as ferramentas
para que cada um melhore seu
préprio desempenho.
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Desempenho ("Key Performance Indicators" - KPIs) que ajudam a guiar o sucesso estratégico em processos de negocio.

Gerenciamento de desempenho & um processo para melhoria de resultados operacionais através de métricas chave,
estabelecimento de metas, painéis de controle personalizados e automac&o de tarefas. Esta pratica tem sido cada vez
mais adotada em operagdes de Contact Center lideres de mercado, bem como em ambientes operacionais relacionados
com o Contact Center, para melhorar a efetividade dos processos de vendas, cobranga e customer service.

No Contac Center, o ponto de partida é integrar as informagdes de diferentes fontes em uma Unica plataforma. O Aspect
Performance Management coleta automaticamente os dados dos sistemas de Contact Center e outras fontes de dados e
os integra em uma Unica plataforma para gerar relatérios e auxiliar na tomada de agbes. Através desta plataforma, o
software da Aspect disponibiliza relatorios gerenciais completos, alertas, painéis de controle personalizados para qualquer
membro da operag&o e automatiza as tarefas para melhorar os processos.

O Aspect Performance Management melhora o desempenho e a produtividade, permitindo a redu¢do no numero de
funcionarios sem comprometer a qualidade. Agentes podem ver suas préprias estatisticas de produgdo permitindo
auto-correcdo. Ele capacita os colaboradores a gerenciar seu proprio desempenho em comparagio com metas que
foram claramente definidas para direcionar para comportamentos efetivos. Supervisores podem gerenciar de maneira
facil e eficiente, rastrear e identicar causas de queda de desempenho e adotar as agdes corretivas que eventualmente
forem necessarias.

O Aspect Performance Management prové métricas para cada pessoa da organizagio, com metas claras e prémios por
resultado. Cria uma cultura de desempenho na qual os supervisores estdo sempre orientandos para a melhoria continua
do processo, pois 0 aplicativo cria fluxos de tarefas para iniciar e monitorar

sessoes de treinamento e os resultados das mesmas. Ajuda a tragar
€ monitorar o progresso dos planos de melhoria de desempenho
que realmente trazem resultado ao contact center.



Beneficios principais

O Aspect Performance Management oferece
ferramentas flexiveis para analizar tendéncias

Aumenta as oportunidades de
receita e a satisfagdo dos
clientes.

Melhora a tomada de decisdes
estratégicas e baseadas em fatos.

Melhora o desempenho do
contact center.

Melhora a produtividade dos
agentes com painéis de controle
e metas personalizados mostrando
uma visdo precisa do desempenho.

das métricas de KPI e resultados de
treinamentos para impactar o desempenho.
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Melhore o Desempenho de Operagoes de
Cobranca, Customer Service e Telemarketing

O Aspect® Performance Management™ foi projetado para
tomar Contact Centers em operagdes de alto desempenho,
baseadas em roteamento de informagdes. Hoje, processos
comuns de contact center, que usam dados histéricos,
incluem: alocag&o de agentes para atender niveis de servigo
pré-determinados, roteamento em tempo real baseado em
habilidade para assegurar que o melhor agente disponivel
receba a chamada, consolidar informagdes de conta usando
tecnologia CTI ("Computer Telephony Integration”) para
reduzir o tempo médio de atendimento (TMA) e aumentar a
satisfagdo do cliente. Embora tais técnicas aumentem a
produtividade e a qualidade de servigo, aplicando informagdo
a um processo altamente especifico, a capacidade delas de
melhorar a produtividade além da fungdo alvo é limitada.

Os gerentes de Contact Center estao exigindo mais, utiizando
novas informagdes de maneiras inovadoras.

Operagdes estdo utlizando um conjunto mais amplo de
métricas que verdadeiramente medem o desempenho e
aumentam a eficiéncia operacional, ao invés de se basearem
em um conjunto de métricas tradicionais.

Por exemplo, pela combinagéo de informagdes de muiltiplos
sistemas (distribuidor automatico de chamadas - DAC, URA,
Workforce Management, Quality Management, discadores
preditivos, back office, legados, etc.) com dados de processos
(frequéncia e duragdo de treinamentos, nimero de relatos de
incidentes, grau de competéncia, etc.) em uma aplicagdo de
geréncia de desempenho, um contact center pode desenvolver
novas métricas para avaliar e efetividade do desempenho.
Métricas como: custo e margem por transagao,
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pontuagdes complexas de cartbes de pontuagdo ponderada
("balanced scorecard"), numero de contas preservadas por
tratamento de objegdes, horas de treinamento e calculos de
porcentual de promessas mantidas baseados no direito de
estabilidade no emprego e treinamento do agente.

Os responsaveis pelas operagdes podem também rastrear o
nivel de atividade dos supervisores para identificar quais
s&o mais efetivos em desenvolver agentes e gerenciar o tempo
deles. E, finalmente, com acesso imediato aos dados de toda a
empresa, 0s executivos e gerentes podem ter, pela primeira vez,
uma visdo completa de desempenho — permitindo reagir
rapidamente e efetivamente as necessidades dos clientes e
tendéncias operacionais.

Consolide e Analise Dados de Multiplas Localidades,
Canais de Comunicagéo e Plataformas

O Aspect Performance Management prové andlises e relatérios
de dados historicos, poderosos e ricos em informagdes,
coletados de multiplas localidades e canais de comunicagao.

O Aspect Performance Management € composto por componentes
de software que permitem aos Contact Centers coletar, amazenar,
organizar e gerenciar dados facimente.

O Aspect Performance Management inclui médulos de software
prontos para troca de dados com outras 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 prontos e integrados do Aspect Performance

Management permitem a transmissdo dos dados do respectivo

sistema para o Aspect Performance Management. As informacdes

podem ser disponibilizadas para andlises quase em tempo real.

Estes integragdo podem também  ser

complementados com maodulos personalizados, para adequar

os dados aos requisitos de negbcios especificos.

modulos  de

Facilidades do Aspect Performance Management

O Aspect Performance Management inclui funcionalidades para
viabilizar os projetos de desempenho almejados pelos Contact
Centers em todos seus processos de vendas, cobranca e
customer service.

Painéis de Controle Totalmente Personalizados
Os painéis de controle mostram, de imediato, resumos de um
conjunto de relatérios chave com temas similares. Desenvolvedores
de aplicagcdo podem personalizar painéis de controle, utilizando
ferramentas de criagdo do produto, respeitando as restricdes de
cada usuario. Os painéis de controle mais comuns sao:

* Indicadores Chave de Desempenho (KPI) diario
* Resumo Executivo

» Resumo de bonificagdes e incentivos



* Relatérios de classificagdo de desempenho
+ Painel de controle de meta de desempenho
+ Painel de controle de desempenho da localidade

» Desempenho e relatérios de toda a empresa

Total Personalizagdo de Relatorios e Consultas de Dados OLAP
Os relatdrios permitem aos clientes visualizar os dados de
processamento analitico on line (OLAP) para méfricas especificas
junto com dimensdes especfficas. Os relatorios sdo apresentados
em formato de tabela ou grafico. Usuarios podem manipular
relatérios para visualizar dados em diferentes eixos, modificar
os niveis de agregagéo (maior ou menor detalhamento em
eixos especificos), informagdo em forma de tabela dinamica,
bem como classificar e filtrar os dados. Relat6rios s&o criados
utiizando-se ferramenta de criagdo de relatérios descrita abaixo.

Temporalidade Avangada

O Aspect® Performance Management™ inclui a capacidade
de atmazenar e rastrear dados que se modificam no decorrer
do tempo. Isto é importante em ambientes de call center
a medida que mudangas na estrutura do negécio demandam
relatorios e analises. Sem a temporalidade apropriada, todas
as méfricas serdo imprecisas. Rastreamento temporal se aplica a
contabilizagdo apropriada de mudangas na hierarquia
organizacional (quem se reporta a quem e por quanto tempo) e
outros atributos de pessoa/grupo a serem considerados
apropriadamente para métricas, objetivos, filtros, restricdes de
dados, efc.

Por exemplo, um contact center gera um relatério contendo
dados de 4 meses de trabalho de um agente que trabalhou
meio periodo nos primeiros dois meses e periodo integral
nos Ulimos dois meses. Pode-se aplicar um fittro denominado
“excluir empregados de meio periodo” no relatério.

Como resultado somente os dados dos Ultimos dois meses
serdo mostrados para o agente. Todos atributos serdo
agora gravados historicamente na base de dados OLAP.
Como resultado, célculos complexos de metas e incentivos,
que frequentemente se baseiam em atributos como direito
de estabiidade no emprego, cargo do empregado,
departamento, serdo mais precisos historicamente.

Formularios Totalmente Personalizados

O Aspect Performance Management Forms permite aos
clientes incluir dados de processo diretamente no data
mart. Osdados do Formspodemserintegrados comoresto
do sistema para criar relatérios, painéis de controle, ou
tarefas de fluxo de trabalho. Os Forms sao tipicamente usados
para substituir processos baseados em papel, tais comorevisédo
de desempenho, gravagdo de uma sess&o de treinamento ou
gravagao de um plano de melhoria de desempenho para novos
empregados. Os Forms s&o totalmente personalizaveis atraves
da utilizag&o de arquivos de configuragéo de meta dados.

Fluxos de Trabalho, Alertas e Tarefas Totalmente Personalizados
Os fluxos de trabalho do Aspect Performance Management s&o
compostos por elementos de alertas, mensagens e tarefas.
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Alertas, sdo notificagbes geradas pelo sistema sobre a
ocorréncia de certas condigdes, por exemplo: um alerta
pode ser emitido quando o TMA de um agente for maior
do que o valor limite programado. Mensagens, séo
notificagbes geradas pelos usuarios e uma Tarefa € uma
solicitagdo para que seja efetuado um conjunto de agdes.
Os elementos de fluxo de trabalho do Aspect Performance
Management operam com base em processamento basico
de transagdes on line (OLTP) e monitores OLAP. Estes
monitores podem ser configurados para uma tabela ou para
um relatério especifico e para monitorar condicdes especificas.

Arquitetura do Aspect Performance Management

A arquitetura do Aspect Performance Management
é enterprise-class, baseada em padrdes abertos, e
projetada para ter flexibilidade (facil de implementar e
ser alterada pelo usuario final). Ela é composta pelos
seguintes componentes:

Mecanismo de Integracao e Depuracao de Dados —
Automaticamente, extrai, depura e transforma os dados
provenientes de: sistemas de call center; fontes de dados
corporativos do cliente; planilhas e outros tipos de arquivos.

Data Mart — € composto por tabelas de diligéncia &
depuragdo de dados, bem como uma base de dados
OLAP Relacional para ser usada pelos modulos do
usuario final. Infra-estrutura - prové ferramentas de
administracdo, repositério de meta-dados, personalizagdo

e controle de acesso e gerenciamento de configuragéo.

Moédulos do Usuario Final — Relatérios, Painéis de

Controle, Formularios e Automagdo de Tarefas
(Alertas, Mensagens e Tarefas). O Aspect Performance
Management € compativel com infra-estruturas corporativas
existentes e € capaz de ajustar-se as melhorias futuras.

Sendo uma solugdo baseada em padrdes abertos, o
Aspect Performance Management pode ser integrado

com uma larga gama de plataformas e aplicagdes.

O Aspect Performance Management
oferece painéis de controle que permitem
que todos os niveis da organizacdo estejam
alinhados com os objetivos globais da empresa
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Requisitos do Sistema
Banco de Dados: Oracle ou
SQL Server

Servidor de Aplicagao
Sistema Operacional:
Microsoft® Windows® 2003

Navegador:
Internet Explorer 6 ou 7

Servidor Web: Apache 2

O Aspect® Performance Management™ faz parte da linha de produtos Aspect Contact Center Performance Optimization que
inclui um conjunto completo de aplicagdes chave de desempenho de contact center — gerenciamento de qualidade,
gerenciamento da forga de trabalho, gerenciamento de desempenho e gerenciamento de campanha; sincronizando pessoas,
processos e aplicagdes para aumentar o desempenho e o alinhamento com todos os objetivos do negécio.

O Aspect® Performance Management™ permite a integragdo com todos os lideres em fornecimento de sistemas DAC e
discadores preditivos, reduzindo a complexidade e os custos de operacionais. Para uma maior protegao do investimento, a
solugdo prové servigos de integragéo prontos, com varias solugdes lideres de mercado no portfolio da Aspect Software para
aumentar o desempenho do seu contact center, incluindo:

Aspect® EnsemblePro™ para contato multi-canal entrantes, saintes e "blended".
Aspect® CallCenter® ACD para plataforma de missao critica de contact center.

Aspect® Spectrum® ACD para plataforma de missao critica de contact center.

Aspect® Conversations™ Predictive Dialer para gerenciamento de ligagdes saintes.
Aspect® Unison® Predictive Dialer para gerenciamento de chamadas saintes e "blended".

Aspect® eWorkforce Management™ para planejamento, gerenciamento e otimizagdo do desempenho dos recursos de
pessoal.

Aspect® Quality Management™ para gravag&o, revisdo e avaliagdo das interagdes de voz e tela dos agentes

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, vendas e telemarketing. Todos os dias, milhares de Contact Centers proprios 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 crenga nos levou a aceitar o desafio de desenvolver os mais confiaveis Distribuidores
Automaticos de Chamadas (DACs) e discadores preditivos, as solugdes 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.
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Contact Center Solutions



