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Principais razoes para
adotar o Enghouse QMS

« Conformidade sem esfor¢o: Gravacao « Plataforma segura e escalavel:

e indexacdo completas para atender as Consolida dados de varias fontes em
regulamentacdes legais. uma unica interface.

+ Desempenho aprimorado do agente:  « Compatibilidade universal: Funciona
Avalia¢gdes automaticas das interacdes com todas as plataformas SIP PBX
com clientes, com formacado integrada e UCaas, agora com suporte multi-

e sistemas de pontuacdo. inquilino.

« Integracao fluida: Compativel com « Analises inteligentes: Detecta
Microsoft Teams, suporta canais de voz, tendéncias, avalia riscos e identifica
video, texto e redes sociais. oportunidades.

Suite de Gravacao de Chamadas e Gestdo de Qualidade Automatizada - Guide | 2



O que esperar do Enghouse QMS
(Quality Management Suite)

Gravacao multicanal —| Gestdo de qualidade

\\_J) Captura intera¢Ges por voz, e-mail, @ Avaliacdo geral com base em palavras-
chat e outros canais para melhorar A\A - chave e requisitos especificos definidos
0 atendimento ao cliente, melhorar pelos nossos clientes.

a produtividade, resolver conflitos,
atender regulamentac@es e reforcar
a seguranca.

-= = Avaliadores de ambiente .|I|||. Avaliadores de frases
==== Feedback em tempo real sobre ruido, tom, Monitoram a clareza e o cumprimento
interrup¢des, dominancia e velocidade. dos roteiros.
"|'|"_ Transcri¢do oA | Andlise de texto
— | Converte audio em texto com aOE Extrai insights, detecta riscos e revela
alta precisao em mais de 30 oportunidades ao analisar interacdes

idiomas e 40 dialetos. Identifica transcritas e escritas.
automaticamente os interlocutores.
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Capture os pontos
de contato em toda a
experiéncia do cliente

Os clientes exigem respostas rapidas por diversos canais,
enquanto as organiza¢es enfrentam regulamentacdes
mais rigorosas. Gerenciar bem a experiéncia do cliente
exige uma abordagem mais completa do que nunca.

Com ferramentas automaticas de grava¢cao omnicanal, vocé
pode analisar a “voz do cliente” e tomar decisdes baseadas
em dados.

A4
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Principais beneficios da
gravacao de chamadas, ecras
e textos da Enghouse

3

El

Multicanal

Com nossa solucao, vocé pode desenvolver
uma visao integral das intera¢cdes com seus
clientes ao combinar dudio e video em uma
Unica experiéncia.

Ouca o0 que é dito durante a chamada e
acompanhe simultaneamente a atividade
na tela do agente, oferecendo contexto total
de cada conversa.

Os videos com captura sincronizada de voz
e tela podem ser exportados para analise
posterior, reproduzidos sob demanda
e até mesmo anexados a e-mails ou
integrados diretamente ao CRM, facilitando
0 acompanhamento e a rastreabilidade de
cada caso.

Gravacao de tela

Vocé pode capturar toda a interacdo entre
0 agente e o cliente, gravando tanto a
conversa quanto as atividades realizadas no
computador do agente.

E possivel configurar perfis personalizados
conforme suas necessidades, seja para
registrar a atividade ao longo de todo
0 expediente ou somente durante
as chamadas.

Isso  permite um monitoramento mais
completo e contextual do desempenho e da
qualidade do atendimento.

Speech-to-text

Converta gravacdes de audio em
documentos de texto pesquisaveis.

A transcricdo pode ser realizada
automaticamente de acordo com politicas
de gravac¢ao ou ser iniciada manualmente.

Suportamaisde30idiomase40dialetos,com
identificagao automatica dos interlocutores.

Facilita a analise e compreensao
das conversas.

2

Gravacao de chamadas

Aproveite 0 monitoramento em tempo
real e areproducdo historica de chamadas
telefbnicas, sejam internas, recebidas
ou efetuadas.

Vocé pode gravar as interacBes sob
demanda, de forma continua ou com
ativacdo  automatica  baseada em
critérios  configuraveis, como  data,
hora, percentual, faixas numeéricas ou
identificacao do chamador.

Essa flexibilidade permite adaptar
a gravacao as suas necessidades
operacionais e regulatorias.

Gravacao de texto

Os contact centers oferecem cada vez
mais canais para que os clientes entrem
em contato.

De e-mail, chat web e redes sociais
até mensagens instantaneas e SMS,
oferecemos op¢Bes de gravacdo para
a maioria dos meios de comunicagdo
baseados em texto.

Isso garante um registro centralizado
e abrangente de todas as interacoes,
independentemente do canal utilizado.

Andlise de texto

Todos os arquivos de texto — sejam
transcricdes ou registros escritos — sao
indexados e podem ser pesquisados com
recursos avancados de busca.

A anadlise de texto opera em ambos 0s
tipos de conteldo, oferecendo uma visdao
completa e unificada dos principais temas
discutidos nas interacdes com os clientes,
independentemente do canal utilizado.
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Melhoria do Desempenho

do Contact Center

Onossosistemade GestaodaQualidade(QMS)éumaferramenta
robusta, desenvolvida para impulsionar o contact center por
meio do monitoramento e da melhoria continua das intera¢des
criticas com os clientes. Através de um acompanhamento
detalhado e avalia¢cBes estruturadas, o QMS ajuda a identificar
necessidades de formacado, quantificar a experiéncia do cliente
e elevar, de forma consistente, a qualidade do servico.

A4

Scorecards de
Avaliacao Personalizaveis

Adapte os modelos de avaliacdo de
acordo com os objetivos e processos
especificos da sua operacdo.

-

Avaliac¢des Interativas

Os agentes podem revisar os resultados
das suas interacdes com os clientes,
promovendo a autoconsciéncia e o
desenvolvimento profissional.

-

Avaliacdes Multimidia

Anexe e revise qualquer tipo de gravacdo
(adudio, video, tela) para analisar de forma
eficaz as interacBes com os clientes.

-

Op¢oes Flexiveis de Pontuacao

Utilize diferentes métodos de avaliacdo
como binario (Sim/Ndo), escalas
numeéricas (por exemplo, de 1 a 5) ou
sistemas por pontos, adaptando-se a

\vérias necessidades operacionais.

Ferramentas Avancadas de Relatérios

Acesse relatorios integrados com analises
detalhadas e métricas de gestdo.

Limiares e Ponderacdes

Defina critérios de aprovagdo/reprovacdo
e ajuste o peso de cada pergunta

OU Secao, priorizando os principais
indicadores de desempenho (KPIs).

-
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Scorecards de Avaliacao

O QMS inclui funcionalidades avancadas como a
possibilidade de adicionar marcadores, links externos
para recursos e uma integracao fluida com os recursos
de gravacao (quando ativados como complemento). Essa
integracdo permite manter a consisténcia nas avaliagbes
e oferece aos supervisores as ferramentas necessarias
para calibrar pontua¢8es com precisdo e eficiéncia.

Fluxos de Trabalho de Avaliacao

O QMS incorpora um fluxo de trabalho desenhado para se
adaptar a diversos cenarios de avaliacao. Essa funcionalidade
permite que 0s gestores criem um ou mais processos que
geram lembretes automaticos tanto para supervisores
quanto para agentes, indicando quais tarefas precisam ser
concluidas. Além disso, o sistema rastreia o status de cada
tarefa, facilitando a gestdo e o controle de todo o ciclo
de avaliagao.

Calibracao de AvaliacGes

O processo de calibragdo tem como objetivo garantir que os
supervisores realizem avaliacdes de forma consistente e objetiva.
Para isso, @ mesma gravacdo e scorecard sdo apresentadas a
dois ou mais supervisores, que completam a avaliacdo de forma
independente. Em seguida, um gestor pode revisar um resumo
comparativo das pontuacdes gerais, por secao e por pergunta,
permitindo identificar e corrigir possiveis inconsisténcias nos
critérios avaliativos.
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Transcricao

As chamadas podem ser transcritas de duas
formas: automaticamente, por meio do perfil
de gravacdo, ou manualmente via interface
do usuario.

Atranscricao automatica, configurada a partir do
perfil de gravacdo, permite que o cliente defina
quais tipos de chamadas deseja transcrever,
utilizando metadados e marcadores. Por
exemplo, é possivel estabelecer um perfil que
transcreva apenas chamadas com a etiqueta
“Vendas” ou chamadas recebidas. Isso permite
focar a transcricdo nas interacbes mais
relevantes para o negocio.

Além disso, os perfis permitem definir a
dura¢gdo minima e maxima das chamadas que
serdo transcritas. Combinando essas op¢des, as
empresas podem maximizar seu retorno sobre
investimento, garantindo a transcricdo apenas
das conversas com maior valor.

Caso seja necessario transcrever uma interacdo
especifica, 0s usuarios também podem fazé-lo
manualmente pela interface do sistema.

N/
Exportacao de Transcri¢des

Em pré-visualizagcdo

a opcao “Exportar como PDF".

inclusao em relatoérios.

A exportagdo das transcri¢Bes é feita buscando a chamada correspondente e selecionando

Tambeém é possivel acessar os detalhes completos da intera¢do e, a partir do menu
suspenso no canto superior direito, escolher “Exportar para PDF". Isso facilita o
armazenamento e o compartilhamento do conteldo transcrito com outras equipes ou sua

N J
Detalhes Resultados da Exportacao
4 N\( A
Selecione Detalhes e depois “Exportar O PDF exportado incluira todos os
como PDF’ no menu. metadados e marcadores associados a
gravacdo, a transcri¢do e as informacdes de
contagem de palavras, conforme mostrado
a seguir.
N VAN J
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Widgets de Contagem
de Palavras

A contagem de palavras é um recurso valioso que enriquece a analise das suas interacfes e ativa
funcionalidades adicionais através de alertas e analise de conteldo. Esse recurso esta incluido no
pacote QMS sem custo adicional e pode ser ativado facilmente nas configurac@es gerais.

Para personalizar a experiéncia de contagem, vocé pode gerenciar uma lista de palavras excluidas,
garantindo que os termos apresentados sejam 0s mais relevantes e Uteis.

A seguir, uma prévia dos widgets disponiveis:

» Resumo de Contagem de Palavras por Usuario: Exibe uma tabela ou grafico claro
com a distribui¢do de palavras utilizadas por cada usuario, permitindo uma visao
comparativa rapida do conteudo das interacdes.

« Andlise de Contagem de Palavras: Aprofunde-se nos dados com este widget, que
apresenta as palavras mais frequentes e o numero de ocorréncias, possibilitando
uma analise rica do conteudo.

» Tendéncias de Palavras: Este grafico dinamico acompanha a frequéncia de
palavras ao longo do tempo, destacando também os termos que geralmente
aparecem juntos, permitindo identificar padrdes de comportamento.

Todos os widgets operam com critérios de busca predefinidos, como os ultimos 7 dias, aplicando-
se aum grupo de usuarios. Isso garante que os resultados sejam personalizados e relevantes para
0 usuario logado.
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\V
Funcdes de Contagem de Palavras

Widgets de Contagem de Palavras
4 N\
O painel exibido ao usuario ao iniciar sessdo pode ser configurado com widgets especificos
de contagem de palavras. Estes mostram a distribuicao de palavras por agente, periodo de
tempo e quantidade, oferecendo uma visao clara do uso da linguagem nas interacoes.

Os widgets sdo baseados em parametros de busca predefinidos, garantindo que as
meétricas reflitam conteuddo relevante e personalizado para cada usuario.

- J

Contagem de Palavras por Interacao

g N

O acesso as interacdes é rigorosamente 4
controlado por meio de perfis de
seguranga, garantindo que apenas o
pessoal autorizado, conforme sua funcao,
possa visualizar essas informacdes.

Isso assegura a confidencialidade e 0
cumprimento das politicas internas de
acesso a dados.

Contagem de Palavras na Exportacao

g )

A contagem de palavras também esta 4
incluida como parte da exporta¢do da
transcricao, apresentando uma tabela

ao final da interacao que resume essas
informacdes de forma clara e estruturada.

-

-
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Busca por
Texto Completo

Nosso sistema de Gestdo de Qualidade (QMS) utiliza um poderoso motor de indexa¢do chamado
Solr. Quando integrado a sua configuracdo atual do QMS, esse modulo adicional melhora
significativamente as capacidades de busca.

Com a funcao de indexacdo de texto completo ativada, os usuarios podem explorar as interacdes
com base em seu conteldo, oferecendo uma experiéncia de busca mais robusta do que a busca
padrdo por filtros. Isso significa que é possivel pesquisar por palavras-chave ou frases especificas
em todos os textos e interac¢8es transcritas.

Além disso, é possivel salvar essas buscas para acesso rapido posterior, utilizando os mesmos
parametros. Esta capacidade também se estende a configuracdo dos widgets de contagem de
palavras, oferecendo ainda mais flexibilidade na gestao dos dados.

Para realizar uma busca completa, siga estes passos:

O sistema mostrara uma lista de gravacdes que atendem aos critérios especificados..

1. Clique na aba “Full-Text” localizada na barra de pesquisa.
2. Especifique os critérios de busca para uma pesquisa detalhada.

3. Clique no botao “Search”.

Cada resultado exibira:

» Nome do usuario e data da gravacao
« Um icone indicando o tipo de gravacao

« Um trecho de texto relevante a sua consulta de busca
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NV
Busca por Texto Completo

Definir os Critérios de Busca por Texto Completo

/
A barra de critérios de busca de texto completo contém todos
0s parametros disponiveis para realizar buscas detalhadas:

« Media Type: selecione o tipo de midia a incluir na
busca (todos por padrao)

« Users: restrinja a busca a usuarios, departamentos
ou localizacBes especificas

« Date: defina o intervalo de datas e horarios em que
a interacdo foi registrada

Uma consulta ao analisador de texto completo é composta por
termos e operadores. Existem dois tipos de termos:

« Termo unico: uma unica palavra

» Frase: um grupo de palavras entre aspas duplas, por
exemplo: “hello dolly”
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Content Analyzer

O Content Analyzer € uma ferramenta poderosa criada para melhorar sua experiéncia com o QMS.
Ele identifica padrBes especificos no conteldo textual e executa a¢Bes predefinidas quando esses
padrées sdo detectados. Essas acdes podem incluir definicdo de

alertas ou aplicacao de indicadores (flags), permitindo que vocé r,“r{t';’é‘esd
mantenha o controle em tempo real. Ei':,';gged
. . . Fum;

Vocé pode adaptar o Content Analyzer as suas necessidades. ng
Ele pode ser aplicado automaticamente a midias gravadas com
perfis especificos de gravacdo de texto ou chamadas (desde que
a licenca de transcricdo esteja ativa). Também é possivel executa-
lo manualmente no cliente QMS sempre que necessario. -
Nota: O Content Analyzer esta disponivel apenas em sistemas
com licencas ativas de gravacao de texto ou transcri¢ao.

Angry caller flag Angry caller alert

N/
Como o QMS atende a esses requisitos?

Usando o Content Analyzer

4 A
O Content Analyzer, configurado a partir da sua pagina dedicada, € composto por quatro
elementos principais:

 Propriedades de identificacdo

« Regras que definem quando ha correspondéncia em
midias baseadas em texto

» Acdes acionadas ao detectar uma correspondéncia

 Perfis para analise automatica

Os administradores podem modificar os detalhes do analisador, ativar ou desativa-lo, e
personalizar 0s termos e grupos de busca. As acdes podem ser configuradas para gerar
alertas ou aplicar indicadores (flags) com base no conteldo detectado.

A atribuicdo do analisador a perfis de gravacdo especificos permite a analise automatica de
conteudos textuais.
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EnghouselA

Gestao de Qualidade Automatizada

Na Enghouse, entendemos a importancia de
aproveitar cadaoportunidade paramelhorara
satisfacdo do cliente. Porisso, desenvolvemos
a Gestao de Qualidade Automatizada, uma
funcionalidade inovadora integrada a nossa
Quality Management Suite (QMS), projetada
para transformar o processo de avaliacdo
dos agentes.

Quer o seu sistema de gestdo da qualidade
registre conteudo textual ou transcri¢des,
este modulo de Gestdo de Qualidade
Automatizada pode utilizar essasinformacdes
para automatizar as avaliagcdes, permitindo
que supervisores e equipes de qualidade
concentrem seus esfor¢cos na formacgdo
dos agentes e na melhoria da experiéncia
do cliente.

Disponivel exclusivamente como maodulo
SaaS integrado ao QMS, a o Gestdo de
Qualidade Automatizada pode ser facilmente
implantado no seu datacenter, hospedado

pela Enghouse ou integrado a solugdo.

Tradicionalmente, menos de 5% das
interacdes com clientes sdo avaliadas, o que
significa que uma grande quantidade de
dados valiosos ndo é aproveitada. Isso ocorre
devido ao esfor¢co manual e ao tempo exigido
por métodos tradicionais (como gravacao de
chamadas e telas monitoramento em tempo
real das intera¢Bes e avaliagbes manuais
feitas por supervisores).

Além disso, a analise de amostras pequenas
pode levar a avaliacbes tendenciosas ou
imprecisas, impactando negativamente a
satisfacdo e retencdo dos agentes.

Com este mdédulo de Gestao de Qualidade
Automatizada, estamos a transformar o
cenario da analise de interac¢des, gerando
aprendizados e  melhorias  continuas
para oferecer um atendimento ao
cliente excepcional.
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\V4
Como funciona a o Gestao de

Qualidade Automatizada?

Scorecard

Primeiro, é criado um scorecard. As perguntas sao usadas para dar contexto aos relatorios,
e a descricdo serve como instru¢do para que o servico de IA compreenda o critério de
avaliagdo necessario.

Pergunta: Descricao: Tipo:

Saudagéo Nas etapas iniciais da interacdo, o agente Sim / N3o
- Nome da Empresa cumpmmentou o) chgnte de forma clara e profissional

mencionando especificamente o nome da empresa
“Enghouse Interactive”?

- J

Perfil de Gravacao:
é )
Analisar 100% do conteddo nem sempre é o mais eficiente para o treinamento da equipe
Ou para o retorno sobre o investimento. Os perfis de gravacao de chamadas permitem
focar a analise em tipos especificos de interacdes, gerando mais valor.

Enghouse Al Settings

N Enable EnghouseAl analysis —

(] Enable Recording Summarization

Enable Sentiment analysis

Analise
O QMS oferece, como padrdo, recursos de relatérios integrados a propria plataforma,
desenvolvidos para aprimorar o treinamento de agentes, fornecer uma visdo completa e
identificar tendéncias emergentes.

Desbloqueie 0 poder da analise avancada com o QMS-Insights, que oferece dashboards
personalizaveis em Power Bl adaptados as suas necessidades especificas ou integracao
fluida com a ferramenta de analise que vocé preferir.

— All

Suite de Gravacdo de Chamadas e Gestao de Qualidade Automatizada - Guide | 15



EnghouselA

Resumo e A¢des de Acompanhamento

OcompromissodaEnghousecomamaximizagdo
dos resultados para seus clientes através de
avan¢os em IA é refletido na funcionalidade
de resumo, criada para agilizar o processo
de revisdo de interagdes. Seja uma conversa
telefonica transcrita ou uma troca extensa de
e-mails, esse recurso condensa as interagdes
em resumos de no maximo quatro frases.

Ao oferecer essa capacidade, a Enghouse
reduz significativamente o tempo e o esfor¢o
necessarios para avaliar as interacoes,
permitindo que 0s Usuarios se concentrem nos
pontos principais em vez de percorrer longas
transcrigcdes ou comunicacoes.

Além do resumo, sdo automaticamente
adicionadas ac¢bes de acompanhamento em
formato de topicos a todas as interacdes.

Essa funcionalidade gera até trés acles de
acompanhamento com base na conversa,
ajudando os usuarios a gerenciar sua carga de
trabalho com mais eficacia e garantindo que
pontos importantes dos contatos com o cliente
nao sejam negligenciados.

Esses avancos aceleram ainda mais o
processo de revisao e aumentam a eficiéncia
organizacional, ao facilitar a integracdo e o fluxo
de trabalho entre departamentos, reforcando
o compromisso da Enghouse em oferecer
solucBes eficazes e adaptadas as necessidades
dos seus clientes.
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AV4
Como funciona a funcionalidade

de Resumo?

Perfil de Gravacao
f

\
Analisar 100% do conteddo nem sempre é necessario, nem proporciona o melhor retorno

sobre o investimento. Os perfis de gravacdo permitem focar a analise em tipos especificos
de interacBes, maximizando o valor obtido.

SmartQuality Settings
....................................... S
L] Enable SmartQuality analysis

Enable Recording Summarization

Experiéncia do Usuario
f

\
A funcionalidade de resumo agiliza 0 processo de revisdo ao condensar automaticamente

as interacdes e apresenta-las no painel de detalhes. Os usuarios podem acessar

rapidamente os destaques sem precisar ouvir toda a gravacao, o que melhora a
produtividade e facilita a compreensao das conversas.
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EnghouselA

Analise de Sentimento

A funcionalidade de Analise de Sentimento
da Enghouse adiciona uma camada extra de
entendimento a cada interacdo, permitindo
que 0s usuarios avaliem rapidamente o tom
emocional das conversas com os clientes.

Ao analisar automaticamente o sentimento
— seja positivo, negativo, misto ou neutro
— juntamente com a causa do sentimento
(por exemplo, tom de voz do cliente, escolha
de palavras ou nivel de escalonamento), os
revisores podem priorizar e focar em chamadas
que exigem atenc¢do imediata. A variagdo de
sentimento também é monitorada ao longo da
interacao, destacando mudangas como uma
chamada que comecga com um tom negativo e
termina de forma positiva.

Um icone intuitivo aparece no painel de
visualizagdo para facilitar a identificacdo,
permitindo aos usuarios percorrer rapidamente

funcionalidade também oferece pesquisa
avan¢ada, permitindo filtrar e organizar as
interacbes com base no sentimento e sua
evolu¢do, otimizando fluxos de trabalho e
melhorando a capacidade de resposta as
necessidades dos clientes.

O valor dos dados de sentimento aumenta
ainda mais quando cruzado com requisitos de
treinamento, nomes de filas ou informacdes do
cliente. Isso oferece uma camada mais profunda
para a gestdo de agentes e atendimento ao
cliente, permitindo identificar oportunidades
de capacitagdo, ajustar estratégias de fila ou
personalizar abordagens com base em padrées
emocionais e varia¢des de tom.

Com esses insights, os gestores podem otimizar
0 desempenho das equipes e a satisfacdo dos
clientes, promovendo melhoria continua em
toda a organizacdo.

as interacBes e identificar aquelas que
correspondem aos seus  critérios.  Essa

Como funciona a Analise de Sentimento?

Experiéncia do Usuario

-

\
O sentimento é atribuido a todos os tipos de interacdo como uma de quatro variaveis:
Positivo, Misto, Negativo ou Neutro, representando a emocdo geral presente na conversa.
Adicionar a analise de sentimento a interacdo permite que 0s revisores se concentrem em
tipos especificos de chamadas.
Um icone é incorporado no 4
painel de visualizacdo para
facilitar a identificacdo das
interacdes, bem como a busca
de conversas com base no
tipo de sentimento detectado.
N
/
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EnghouselA

Traducao

A funcionalidade de Traducdo da Enghouse
melhora a acessibilidade e a compreensao ao
permitir que os usuarios traduzam qualquer
interacdo baseada em texto ou chamada
transcrita para o idioma de sua preferéncia —
de forma instantanea e precisa.

Esse recurso é especialmente Util em contact
centers Dbilingues ou para supervisores
que gerenciam equipes multilingues. Cada
traducao é exibida em uma aba dedicada
ao lado da transcricdo original, facilitando a
comparacdo e consultasem perdade contexto.

Ndo ha limite para a quantidade de traducdes
que podem ser geradas, permitindo uma
colaboracdo fluida entre equipes globais ou
regides com diversidade linguistica.

Seja para revisdo de intera¢Bes com fins de
garantia de qualidade, treinamento ou gestdo

de desempenho, essa funcionalidade garante
que o idioma nunca seja uma barreira.

Ela permite aos usuarios compreender
0 sentimento, o tom e a intencao do
cliente, independentemente do idioma

original utilizado.

Com essa flexibilidade adicional, as equipes
podem apoiar melhor tanto os agentes quanto
os clientes, promovendo uma comunicacao
clara, reduzindo mal-entendidos e garantindo
uma entrega de servi¢co consistente em todos
os idiomas.

Em resumo, a funcao de Tradug¢ao contribui
para um ambiente de trabalho mais inclusivo
e eficiente, ajudando as empresas a obter
insights mais profundos e manter altos
padrdes de atendimento — ndo importa onde
estejam seus clientes ou equipes.

N/
Como funciona a Traducao?

Experiéncia do Usuario

-

-

contelido baseado em texto sob demanda.

adicional ao lado da transcricdo original.

A opcdo de traduzir esta disponivel para todos 0s
tipos de interagdo, permitindo transcrever qualquer

Fssa vers3o traduzida é armazenada como uma aba -
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Voice of the Customer

Insights (VoC)

Se deseja obter uma compreensdo mais
profunda dos seus clientes, considere
integrar os dados da sua Quality
Management Suite com o Voice of the
Customer (VoC) Insights da Enghouse.

O VoC Insights revela como os clientes
percebem os seus produtos e servicos,
ajudando a identificar métricas-chave
para acompanhar e manter elevados
niveis de satisfacao. Ao analisar todas as
interagbes com os clientes — chamadas,
e-mails, chats, inquéritos e mais — o VoC
Insights pode categorizar automaticamente

essas interac8es e analisar o sentimento,
utilizando processamento avancado de
linguagem natural (NLP) e modelos de
linguagem de grande escala (LLMs). Tudo
isso através de uma interface facil de usar
que destaca os insights de negdcio mais
relevantes, permitindo identificar pontos
de friccao na experiéncia do cliente.

Com esses insights acionaveis, é possivel
implementar melhorias significativas na sua
oferta, aumentar a satisfacdo dos clientes e
impulsionar o crescimento da receita.

O que os clientes estao dizendo?

Experiéncia do Usuario

-

Uma interface simples exibe as categorias geradas por IA acompanhadas do respectivo
sentimento. Isso permite revisar rapidamente o que os clientes estdo dizendo, quais sdo 0s
topicos mais frequentes e como eles se sentem em relagdo a eles.
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Quem somos

A Enghouse Interactive (El), uma subsidiaria da Enghouse Systems Limited (TSX: ENGH),

é uma fornecedora lider global de software, servicos e solu¢bes de video para contact
center, atendendo milhares de clientes ha mais de 35 anos. As solu¢des da Enghouse
Interactive permitem que os clientes oferecam experiéncias vencedoras, transformando o
contact center de um centro de custo em um poderoso motor de crescimento.

Os valores fundamentais da Enghouse Interactive - Confiabilidade e Escolha - sdo os principais
diferenciais no mercado global. A confiabilidade reflete a reputacdo da Enghouse Interactive
de honrar consistentemente seus compromissos com seus clientes, funcionarios, parceiros e
investidores. A escolha se reflete na amplitude incomparavel de seu portfdlio de CX, que permite
que os clientes escolham entre uma ampla gama de solu¢des, sejam elas implantadas no local, na
nuvem ou em uma plataforma hibrida. Ao aproveitar uma ampla gama de tecnologias e recursos
baseados em padrdes abertos, a Enghouse Interactive simplifica as integracdes avan¢adas que 0s
clientes exigem.

Respeitando os requisitos regulatorios locais e suportando qualquer tecnologia de telefonia,
a Enghouse Interactive garante que seus clientes possam ser contatados por seus clientes - a
qualguer hora, em qualquer lugar e através de qualquer canal.

Contacte-nos para
saber mais

Com mais de 35 anos de ampla experiéncia
em contact center, nossa equipe de
especialistas esta pronta para otimizar a
solucdo certa para seu contact center, hoje
e amanha.

Enghouse

Visite-nos em enghouselnteractive.com @
contact.spalat@enghouse.com

Pide uma demo: 4 enghouseinteractive.com
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