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WORKFORCE
MANAGEMENT

Otimize a eficiéncia

do seu Contact Center.
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Workforce Management (WFM) baseado
em IA gue |lhe permite ver e otimizar a
performance e o envolvimento dos agentes.

AUMENTE A EFICIENCIA
OPERACIONAL

Reduza os custos com staff e melhore os niveis do

WFM BASEADO EM IA

Facilite e torne mais preciso € menos
demorado o planeamento da capacidade, a

previsao, a gestao dos horarios dos agentes e o seu servico com previsdes, planificacdes e reports

planeamento intradiario. Com o WFM, pode: mais faceis e inteligentes. Com esta solucdo, pode:

Otimizar a eficiéncia operacional através da Monitorizar KPls de forma mais ¢
monitorizacao das taxas de adesao e de
OCuUpacgao;

Utilizar IA para previsao e planificacao;

Utilizar dados passados e analises

para prever e planificar;

Melhorar a autonomia dos agentes com um
portal de self-service.

WORKFORCE MANAGEMENT PARA O SEU CONTACT CENTER

Aumente a eficiéncia operacional e melhore a experiéncia dos agentes, mediante 0 acesso a
funcionalidades adaptaveis, independentemente da complexidade das suas necessidades.
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Previsao e planificacao
com base em IA

Aumente a precisao do numero de
agentes, reduza os custos e garanta

a cobertura adequada, através da IA.

Dados em tempo real

Veja, de forma instantanea, o
desempenho dos agentes e os
niveis de servico para que possa
agir rapidamente.

Ajustes automaticos
da equipa

O sistema transfere,
automaticamente, Fecursos em

tempo real para dar resposta a
procuras inesperadas.

Planificacao Flexivel
Ofereca opcdes de horarios

Programacao de varios

fusos horarios

Mantenha a consisténcia do
apoio ao cliente e a coordenacao
da forca de trabalho em todas as
operacdes globais.

Acompanhamento da
adesao e da ocupacao

Acesso instantaneo para otimizar
a produtividade da sua equipa e
a qualidade do servico.

Planeamento da capacidade

Alinhe o planeamento, a
longo prazo, dos seus agentes
com o crescimento do
negocio e a procura sazonal.

Portal de self-service
Dé aos agentes acesso a horarios,
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5 e 5 flexiveis aos agentes, para REFEER trocas de turnos e pedidos de
o aumentar o seu envolvimento e JEEETZ ) folga, reduzindo a sobrecarga
satisfacao. administrativa.

Reducao de Custos
o A Reduza as despesas gerais
. 9 5 administrativas e otimize os niveis
o de staff para uma cobertura
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adequada.


https://www.facebook.com/GoContact.pt
https://www.youtube.com/channel/UCqM4CQWUL3-GmGwhG1VaUiw
https://www.linkedin.com/company/gocontact/
https://twitter.com/gocontactcloud
https://www.instagram.com/gocontact/
https://www.gocontact.com/
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ESPECIFICAGOES TECNICAS | £ b |

O WFM oferece funcionalidades

essenciais com APIs abertas para 3 m i
variadas personalizacdes, mantendo, 59 _ @ ﬁ il
em simultaneo, a conformidade com

as hormas de seguranga € com os

regulamentos da industria.

CANAIS IMPLEM ENTA(}AO APIS
SUPORTADOS RAPIDA ABERTAS

Disponivel por voz, email, chat Baseado na cloud, permite uma - ~ConstrU|do sobre um’a )
e redes sociais, conforme implementacao facil e rapida, o arqwtetura de AP| ‘aberta‘, L
solicitacao. em poucas semanas.

personalizadas.
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REPORTS SEGURANCA E
ROBUSTOS CONFORMIDADE

Os reports intuitivos incluem Tal como acontece com todas as nossas
uma funcionalidade de solucdes, o WFEM cumpre as hormas e
pesquisa que permite uma regulamentacdes do setor, mantendo a
analise mais pormenorizada. seguranca e a privacidade dos dados.

PERGUNTAS FREQUENTES (FAQS)

Como é que o WFM pode ajudar o meu Contact Center?

O WFM soluciona problemas como, por exemplo, os processos manuais de recrutamento de
staff, os longos tempos de espera dos clientes, os desafios relacionados com a gestao dos
horarios da forca de trabalho global, além de recolher informacgdes, em tempo real, sobre o
desempenho dos agentes, a adesao e as taxas de ocupacao.

O que torna o WFM com a GoContact diferente das outras ferramentas de WFM?

Oferecemos previsdes com base em |IA adaptadas para canais de voz, bem como analises em
tempo real e ferramentas de reports personalizaveis. Desta forma, pode garantir uma equipa
precisa, bem como a eficiéncia operacional e uma integracao eficaz com os seus sistemas
atuais. Além disso, uma vez que esta a contratar através da GoContact, também simplifica a sua
faturacao e tera um unico ponto de contacto para todo o seu sistema CCaas, incluindo o WFM.

Como é que o WFM ajuda a melhorar a eficiéncia da minha equipa?

Como o nosso WFM utiliza previsdes baseadas em IA, pode prever, de forma proativa, as
necessidades de staff, com o objetivo de garantir gue tem sempre o niumero certo de agentes
disponiveis, tendo por base os seus padrdes de procura. Isto permite reduzir o excesso e a falta
de staff, otimizar os custos laborais e melhorar os niveis de servico.

Como é que a monitorizagao consistente do analytics beneficia a minha equipa?

O analytics da-lhe uma visao imediata do desempenho dos seus agentes e dos niveis do
atendimento ao cliente. Isto permite-lhe, a si e aos seus gestores, tomar decisdes ageis e
baseadas em dados, responder a alteragcdes operacionais mais facilmente e manter os padroes
do servico elevados.
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https://www.gocontact.com/
https://www.linkedin.com/company/gocontact/
https://www.linkedin.com/company/gocontact/
https://twitter.com/gocontactcloud
https://www.instagram.com/gocontact/
https://www.youtube.com/channel/UCqM4CQWUL3-GmGwhG1VaUiw



