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Mensagem da Administracao

E com imensa satisfag&o que apresentamos nosseipgis mensagens deste trimestre.

O 1°. trimestre de 2022 foi um periodo de grandesafibs para nossos clientes e mercado de Custo
Experience (CX) como um todo.

O atual cenério econémico afetou substancialmergsaitrimestre, principalmente no segmento de Chipais
tivemos algumas posicdes de clientes que foram ndilcids. Tais reducdes aconteceram em virtu
principalmente de mudangas apresentadas pelo Bant@l (as quais afetam nossos principais cliergesetor
bancario) e que automaticamente nos afetam. Rapitanestamos atuando em nossa estrutura de castéos
equalizar as diferengas apresentadas em relac@ionaestres anteriores.

Em contrapartida nos demais segmentos estamositeastinistas. Em Cobranga tivemos um aumento agage
em 6% superior ao ultimo trimestre, 0 que é extelgois N0SSO negdcio apresenta uma certa sadadale o
1 trimestre costuma ser bastante inferior ao 4&rdoanterior.

No pilar de tecnologia, a Code7 apresentou crestomeonsistente no trimestre, 12% maior do que snmoe
periodo do ano anterior, avan¢cado bem com novasiualidades em seus produtos Cloud e On-premises.

Em CXdzain, apesar de ainda pouco expressivas mepkdado, suas margens sdo bastante relevanese
resultados esté@o superiores as nossas estimadtiesse pilar, oferecemos inteligéncia e expertisa gasenhar
experiéncias que superem a expectativa dos clieidesma marca em cada passo da sua jornada.
“Engenheiros” com especialidades distintas parastcogdo de jornadas fim a fim. Linguagem, design
usabilidade na construcdo de experiéncias que nma@ha Jornadas do cliente e otimizam o processuda
operacao, tornando-a mais eficiente. Chegamos messmdo com uma extensa experiéncia comprovadal
atividade de desenvolvimento e implementacao detosode jornada de clientes em funcdo da compatéiac
Connvert em integracdo desde sua fundacéo.

Iniciamos o segundo trimestre de 2022 com granxigscéativas em relacdo a retomada do segmentdiseand

interna de custos. Em nossa gestao apresentamaoaltenagdo estratégica, Kleber Bonadia, assumarta gde
01 de abril de 2022 o cargo de CEO da Companhiebe tera o objetivo de acelerar a transformaggitatida
Companhia em todas suas verticais, atendendo@aotesilemanda de nossos clientes por solugedliomasae
impulsionadoras de resultados.

“Seguiremos a jornada de crescimento apoiada eoegsos de hiper digitalizacdo aplicados nas opesad®
BPO, no conceitoPhygital”, e fomentaremos ainda mais o uso da inovaca@evidade na busca de solucte
pioneiras no mercado em todas as trés unidadesgifein, como sempre com grande foco no atendinuzgo
necessidades dos nossos clientes. Agradecemosammemi& ao Alberto por seu trabalho e dedicagaoquera
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Connvert se tornasse o grupo que € hoje”, palaloa®sso novo CEO.
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Desempenho Operacional
Recursos Humanos

Durante o primeiro trimestre de 2022 a verticaCdatact reduziu em 14% a sua quantidade de funeisngue

esta em linha com a reducdo de receita do segmenperiodo. Em contrapartida, o segmento de Coaran¢

aumentou em 8% a quantidade de colaboradores,ndr@ dom a melhora significativa no segmento neg
trimestre. Os demais setores se mantiveram estaveis

% Variacéo

Quantidade de funcionarios

Connvert 1.202 1.188 1.244 1% -3%
Contact 5.763 6.740 6.791 -14% -15%
Cobranca 3.984 3.693 3.852 8% 3%
Code7 245 235 211 4% 16%
CXdzain 21 20 13 5% 62%
Total 11.215 11.876 12.111 -6% -7%

Receita por Colaborador

A Administragdo utiliza indicadores de desempendu@ pnonitorar a eficiéncia e a eficacia de suagdaties
operacionais, visando mitigar o risco operacionabgimizar os resultados.

Um importante indicador de produtividade é medirmeosceita gerada por colaborador. Através dedteaidor
conseguimos avaliar a melhora na nossa capacidadéadancagem da eficiéncia de pessoal para gedaca
receita e valor de nossos negécios

% Variacao

(R$ por pessoa)

Contact 3.817 3.802 3.624 0% 5%
Cobranca 3.177 3.248 3.884 -2% -18%
Code7 20.736 23.952 21562  -13% -4%
CXdzain 35.556 54.550 20.744 -35% 71%

O faturamento por pessoa apresentou reducdo nogstgs de Cobranca, Code7 e CXdzain, motivado p
sazonalidade das operacgfes, sendo o 4° trimegtexiodo de maior volume de negdcios. O segmento
Cobranca também foi afetado por contratacfes depsgealizadas no 1T22 para crescimento no volleme
posicdes de atendimento. Em contrapartida, apesamdsmos efeitos de sazonalidade, o0 segmentordadCo
manteve o faturamento por pessoa, indicando gamledicdéncia operacional.

Na comparacédo entre 0 1T21 e 0 1T22, o maior destagde ser observado na vertical CXdzain, cujogpenal
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de receita por colaborador aumentou em 71%, maijvpdncipalmente, pela expansao dos negocios de.sta

vertical.
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Desempenho Financeiro

Receita Liquida de Vendas

% Variacdo

Contact 65.987 76.886 73.832 -14% -11%
Cobranca 37.966 35.984 44.882 6% -15%
Code7 15.241 16.886 13.649 -10% 12%
CXdzain 2.240 3.273 809 -32% 177%
Total 121.434 133.029 133.172 -9% -9%

No 1T22, nossa receita liquida apresentou retrdg®86 em comparagdo ao 4721 e em relacéo 1T2Hukde
€ motivada, substancialmente, por diminuicées nbgwes contratuais com determinados clientes nosetp
de Contact, especialmente no segmento Financeinsequéncia da retracao de oferta de crédito mefde
sazonalidade entre 0 1T e 0 4T.

No segmento de Cobranca, o aumento de 6% no fatatarentre 0 1T22 e 0 4T21 € motivado por cresdinsen
organicos das operac0es ja instaladas e da camgeisiovos clientes e servicos. No entanto, na a@gio com

0 mesmo periodo do ano passado, esta verticalespoesreducao de 11%, especialmente nos segmeatepV
e Financeiro, motivado pela medida econ6mica adofsdo Banco Central, autorizando os bancos (nos$os
principais clientes) a prorrogar as dividas semakhp nas provisdes de devedores duvidosos, o (ue
automaticamente gerou uma reducgéo nas operacdes.

A vertical Code7 apresentou aumento de 12% enttéd2d e o 1T22, consequéncia de efeitos de reajudtes
contratuais, novos servicos disponiveis e ao awrdmtcarteira de clientes, relacionados com a ragéle da
tendéncia de digitalizagdo dos negdcios de nodsoges. A reducdo observada entre 0 4T21 e 0 EBE2
relacionada a efeitos de sazonalidade das operdg3eslientes desta vertical, concentrado no setgem
Varejo, uma vez que o0 4T é o trimestre com maiturae de operacdes, motivadas pelas festividadésalele
ano e acdes d&lack Friday.

A vertical CXdzain iniciou suas atividades em 2021ainda que com uma participacdo modesta, estaoco
desempenho acima de nossas expectativas orcamé&meX)21 obtivemos grandes conquistas comeraais ¢
vendas para clientes em nossas outras verticaiggtecios, focados em consultoria eghranding de URA e
BOT'’s, recorréncia digital e RPA’s como motores gozcessos internos.

A composicdo de nossa carteira de servicos masepeaticamente inalterada, com vendas e cobramgk s
responsaveis por aproximadamente 86% do faturanietado

tendo menor representatividade receitas de Telet@AC, que seguem com baixa participacdo. Destacs
ainda, crescimento do digital agora estruturadGade?.

Outro fato que merece destaque € a baixa inadiciplor parte de nossos clientes no ano, resuliado
renegociacdes pontuais de prazo, atestando azdidenossas parcerias.

Custos e despesas operacionais

PY 5
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Custo dos servigos prestados -90.716 -93.954 -93.583 -3% -3%
Despesas administrativas e gerais -39.643 -37.984 -34.862 4% 14%
Outras receitas (despesas) oper -348 4.173 221 -108% -257%
Total -130.707 -127.765 -128.224 2% 2%

Os custos dos servicos prestados apresentaransciawéle 3% entre 0 1T22 e os trimestres em comp@ara
consequéncia, substancialmente, da reducao d#areceionsequente equalizacao entre custos eaecit na
linha de despesas administrativas e gerais, tivemmaumento de 14%, consequéncia dos efeitos ldgéofna
estrutura da Companhia, sendo a linha de pessimédaacom maior representatividade. Os efeitogtlacéo
foram parcialmente atenuados por agfes de otinuzdedcustos e despesas da Companhia, buscando n
eficiéncia no uso dos recursos disponiveis, taotpamto de vista estratégico e operacional, quaatestrutura
administrativa.

EBITDA e Margem EBITDA

% Variacao

Prejuizo liquido -30.470 -6.587 -1.188 363%  2465%
(H)IReCs - - -564 N/a  -100%
(+) Resultado financeiro liquido 21.197 12.851 6.700 65% 216%
(+) Depreciacéo e amortizagao .230 10.439 10.782 -2% -5%
EBITDA 958 16.703 15.730 -94% -94%
Margem EBITDA 0,79% 12,6% 11,8% -11,7 p.p -11,2p.p

O EBITDA do trimestre totalizou R$ 958, 0 que resgrieta uma reducao de 94% em relacdo ao mesmo @er
do ano anterior e, também, ao ultimo trimestre @&L2A retracdo do resultado esta relacionadaadivette a
sazonalidade do negdcio, sendo o primeiro trimestne menor volume de negdcios, com reducao detaecei

Na comparacao entre 0 1T22 e 0 1T21, a reducadieada, substancialmente, por diminuicdes nos vekim

aior

od

contratuais com determinados clientes no segmeatdCahtact, especialmente no segmento Financeiro,

consequéncia da retracao de oferta de créditsegroento de Cobranca, motivada pela diretriz de®@&entral
mencionada no item Receita Liquida de Vendas.

Em relacdo a margem EBITDA, observa-se reducadidedp. em relacdo a ao 4T21 e de 11,2 p.p. ad,1T
motivada pela manutencdo da estrutura de custespgeshs em detrimento da reducdo de faturamertdo ¢
volume de negécios. Ao longo do 2T22 a Companhiadara os esfor¢cos necessarios para readequar a
estrutura de custos frente ao novo contexto opmraci

Resultado Financeiro

N

Ssua

% Variacao

4721 4721
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Receitas Financeiras 1.138 -173 153 -758% 644%
Despesas Financeiras -22.335 -12.630 -6.853 77% 226%
Total -21.197 -12.803 -6.700 66% 216%
O resultado financeiro neste periodo apresentoawmento de 216% em relacdo ao mesmo periodo do pno
passado, em virtude de aumento nas despesas fiig@ngeincipalmente nas linhas de juros de empnést
juros de debéntures e juros sobre parcelamentopiestos.
Destaques do Balanco e Fluxo de Caixa
Caixa (Caixa, equivalentes de caixa e aplicactesfeiras)
Em 31 de marco de 2022, o saldo de Caixa e equieslele caixa e aplicacdes financeiras era de §hdes,
uma reducao de 30,7% em relacdo a R$41,4 milhgesreelos em 31 de dezembro de 2021. Ocorre gets n¢
trimestre tivemos uma reducdo de entradas de ceordprme demonstramos na reducdo da receita e, [em
dezembro tivemos algumas antecipacdes de recelusnérlientes que pagariam em 2022 e anteciparam| 0s
valores conforme negociacédo comercial).
Contas a Receber
O Contas a Receber totalizou o trimestre com R$4&4mil, crescimento de 0,9% vs R$163.079 mil n@uUT
O aumento se deu por conta do aumento do praz@médecebimento em 15 dias de alguns principstek.
Nossos clientes apresentam baixissimo risco dénipé&hcia, contribuindo para uma PDD relativaméraixa
se comparado aos outnasyers do mercado. Nao observamos também aumento coésédelo prazo médio de
recebimento. Fizemos negocia¢fes pontuais com flgientes, a ponto de ndo prejudicar a gestaoaixaC
Consideramos isso algo a ser comemorado dianterdwio adverso que ainda estamos vivenciando.
Imobilizado
O ativo imobilizado apresentou aumento de 4,1%eadat#io ao Ultimo trimestre, totalizando R$67.1313 Bste
resultado pode ser explicado principalmente pehoesatio da conta de arrendamentos, que neste patiotento
em R$7.120, em virtude da revisao, e, consequémgamento da vida util dos contratos e do valsriacelas
mensais.
Endividamento
% Variacdo
Divida Bruta 149.441 162.925 185.234 8% -19%
Caixas, Equivalentes e Aplica¢fes -28.698 -41.399 -32.464  -31% -12%
Instrumentos Financeiros Derivativos 89T. 353 -36  437% N/a
Divida Liquida 122.640 121.879 152.734 1% -20%
EBITDA 44.619 59.391 59.577 -25% -25%
Divida Liquida / EBITDA 2,75 2,05 2,56 0,34 0,07 ®
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A divida da Companhia é composta por
financiamentos obtidos junto a bancos de prim@iteale por debéntures emitidas em 2020. O endivedéom
total em 1T22, estava 8% menor do que no periotiwianprincipalmente por conta dos pagamentosr oty
no periodo.

Encerramos o trimestre com uma relagéo Divida def&@BITDA de 2,75x, 0,34 pp superior ao indice @@

Fluxo de Caixa Operacional

% Variacao

1T21 4721

Atividades operacionais 14.880 11.468 2.913 30% 411%
Atividades investimentos -4.799 -1.709 -9.606 181%  -50%
Atividades financiamento -21.494 -11.221 -7.503 92%  186%
Var. de caixa e equivalentes de caixa -11.413 -345 -17.914  3208%  -36%

Apresentamos uma reducdo nos caixas e equivaldatemixa devido a um volume alto de liquidacdo de

financiamentos neste trimestre, além disso a ge@d&&aixa proveniente das atividades operacidoidigerior
ao estimado o que necessitou de maior captacapaheiamentos.

Investimentos

Com o objetivo de continuar prestando um atendimelet exceléncia para nossos clientes, nosso CAP
apresentou a seguinte distribuicdo e variacoes:

% Variacao

1T21 4721

Softwares e Desenvolvimentos 4.038 3.623 2.270 11% 78%
Benfeitorias e Mobiliarios 820 518 604 58% 36%
Equipamentos de informatica 814 1.510 1.766 -46% -54%
Arrendamentos 7.120 -412 - -1828% N/a
Outros 102 -22 98 -564% 4%
CAPEX TOTAL 12.894 5.217 4,738 147%  172%

A linha de Softwares e Desenvolvimentos apreseatonento de 11%, reforcando o foco da Companhia
investir no desenvolvimento de tecnologia. Benfeitoe Mobiliarios, apresentou um aumento em vatdd
reforma de alguns prédios que foram entreguesptendvista que a companhia otimizou a utiliza¢c&sims
instalagbes, bem como direcionou esforcos paraatmlhos enHome Office, enquanto equipamentos dg
informatica apresentou reducao de 46% em relacautiaw trimestre, pois tivemos um periodo de cogi®
de caixa. Na linha de arrendamentos, apresentamogumento significativo em virtude do alongamento d
prazo de vida util dos contratos e da revisdo dtwes mensais que foram aumentados por contdlagdio do
periodo.

EX
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SOBRE A CONNVERT GESTAO
DE RELACIONAMENTOS S.A.

A Flex oferece solugbes completas para atendez@ssidades de interagdo empresa-cliente. Funde2ad®

com o propadsito de “Fazer a Diferenca na Vida dss®as”, a Companhia foi erguida sob valores soédmgue
orientada por uma misséo e viséo de futuro contipaaths. Hoje, a empresa é uma das seis maioresatpcom

mais de 11 mil profissionais e 11 unidades openaisolocalizadas em Sao Paulo, Santa Catarina &Ricde

do Sul.

Com inovacgdes tecnoldgicas e ferramentas digigalex desenvolve um amplo repertorio de atividapes
envolve interacdes por meio de diversos canai®drigicacdo. Essas atividades sdo agrupadas entcdesra
referentes a produtos ou campanhas especificaguaisa Companhia representa a propria empregsatzore
ou relaciona-se em seu nome. A oferta de servigeteriza a Flex como proveddudl service, com atuacao
em vendas, servico de atendimento ao cliente (S&Cliperacdo de créditos (cobranca) e retencamald@o €
especializada para cada servico prestado e para@esas que compdem sua carteira de clientes.

A Flex esta posicionada como uma lideranca emezgentre as principais companhias de gestdo |[de
relacionamentos do Brasil e, desde 2014, contaiceestimento do Grupo Stratus.

Com o objetivo de otimizar a sua estrutura de ategrto a clientes e para continuidade do cresciment
valorizacdo da empresa, a Flex anuncia uma novatettera para seu negocio. No novo desenho coipoyraits

areas de BPO, CXcystomer experience) e Tecnologia assumem identidades distintas e leongmtares.
Enquanto a marca Flex BPBUSiness Process Outsourcing) vai abrigar as operagdes de contact center acobr ¢
que deram origem a empresa, todos os produtosuedssl de tecnologia adquiridos e desenvolvidos pela
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cloud para gestado de relacionamentos, passam a sedusrstib a nova marca Code7 (consolidando as atesda
e servicos digitais da Ayty, Zaas, xLab e desenw@nto de produtos na Flex).

A empresa também anuncia a criacdo de uma novadi@megocios voltada exclusivamente a ofertardess
de CX Design, que concentrara todas as atividagl@steligéncia competitivaadvanced analytics e construcao
de jornadas para geracéo de valor na relacdo cosucodores e clientes.

Completando esse novo modelo, uma nova entidadgmrediva, nomeada de CONNVERT, passa a sef
responsavel pelo controle e pelo alinhamento aestinidades.

FLEX BPO

Companhia, incluindo as plataformas

A Flex oferece solu¢Odsll service para terceirizagdo de processos de negocios - BFPO,
disputando o mercado de empresas que terceiriza®nointencdo de terceirizar seus
processos internos ou atividades especificas démds relacionamentos, como vendas,
cobranca e atendimento. Entre seus diferenciaigpettinos, a Flex se destaca pelq
lideranca na oferta de solu¢cdes multicanais, pdaeau de digitalizagcéo, pela utilizacaa
de digital analytics e pelo desenvolvimento de estratégias de lingugg@m maior
assertividade e eficiéncia nas operacgoes.

CONTACT

VENDAS: Envolve a comercializac&o de produtos e servigogodrdo com processos
e ofertas detalhadas pelas empresas contratant@smanhia recebe uma lista conp
informacdes dos clientes que devem ser contat&hss lista passa por processos (e
higienizacdo e, em alguns casos, enriquecimentseyaéncia, discadores distribuem
automaticamente as chamadas (DAC) bem-sucedidasppafissionais treinados em
cada produto para a realizacdo da abordagem. @asimtrabalho ainda conta con
auditorias de venda e monitoramento das chamadas.

SERVICO DE ATENDIMENTO AO CLIENTE (SAC): O servico é ofertado de
forma personalizada para cada empresa por meiordedmento de canais de contatp
para clientes, tais como voz (0800, 4004, numelstdg, e-mail, chat e midias sociais
As interagBes sdo segmentadas por Unidades de SRedpadivel (URAS) ou menus,
que indicam a fila para onde cada demanda é enbadan A partir desse ponto, a$
interacbes sdo distribuidas para profissionaisnddeis. Geralmente, eles acessam
sistemas (CRMhelp desk) fornecidos pelas empresas contratantes paratégvas ¢
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informacodes necessarias ao
processamento dos atendimentos ou para direciersaliaitacdes dos proprios cliente$
finais.

RETENCAO: Também é conhecida pelo termo em lingua ingleda back’. O
processo se inicia quando o cliente manifesta esgja de descontinuar a prestacao ¢le
servicos com determinada empresa. Nesse momeafissgnais treinados abordam o¢
clientes e trabalham no sentido de reverter susdtede cancelamento. Operacdes de
retencdo costumam assumir o formatended: que implica atendimento receptivo
(inbound), quando o cliente aciona a empresa para a desstée também ativo
(outbound), no qual os discadores automaticos localizam ligsites e realizam a
transferéncia para os profissionais.

RECUPERACAO DE CREDITOS - COBRANCA
Nas operacdes de cobranca sdo criadas estratégialsoddagem que consideram &s
informacdes das carteiras de devedores, com émfastados fornecidos, idade da dividp
e condicbes de negociacdo. A partir dessas inf@esacado elaboradas réguas de
acionamento, com definicdo de quais canais seil@ados (voz, e-mail, SMS, carta) €
em quais periodos. Os profissionais das operac@escobranca sao chamadog
negociadores. Eles abordam os clientes devedosga)ngente de forma ativa, e
estabelecem promessas de pagamento de dividas.

Os servigos apresentados estéo principalmentdadienpara o canal de voz. Entretant
acompanhando o processo de digitalizacdo, a Corigpaphesenta uma dinamicg
consistente de utilizacdo de canais alternativosjocSMS, chat, e-mail, mensageng
instantaneas e midias sociais. A aplicacado dessas tecnologias permite aos clientejs
interagir pelo canal de sua preferéncia, bem c@oolieer o momento no qual a interacap

e

e

=4

ocorrerd. Além disso, a utilizacdo de agentes aistem processos de localizagéo d
contatos, auditoria e negociacao ja € uma realidadeadicionada as possibilidades d
autosservico, reforca a importancia da tecnologigastao de relacionamentos.

CODE?

A Code7 nasceu da unido de competéncias e tecasldgi Ayty Tech, Zaas Digital,
Mozaik Cloud e do Laboratério de Inovacdo (xLab)arbé de tecnologia do Grupo
Connvert.,, a Code7 atua no desenvolvimento e cdatieex;do desoftwares para
facilitar a

comunicacao entre empresas e seus consumidoregnf@rseus principais produtos:

CODE7 OMNI: Plataforma omnichannel para gestao de relacion@aseom clientes,
ela é baseada em nuvem e integra todos os canaisrtémento em um Gnico portal. A
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solucdo melhora a interacdo entre
empresas e consumidores, atendendo desde pequemzsas até grandes operacoes.
Possibilita a comunicacdo ptvhatsApp Business, voz, e-mail, SMS, chaflwitter e
Facebook Messenger, centralizando todo o historico de relacionamexttavés de uma
experiéncia superior para consumidores e profiagate atendimento ao cliente.

CODE7 SENDFY: E uma plataforma de comunicacdo que permite eewi@renciar o
envio de mensagens via SMS, e-maihatsApp Business, Chat, Instagram, Twitter e
Facebook Messenger. Todos o0s canais de comunicagédo por mensagemalcados
num anico modulo.

CODE7 BOTERIA: A Boteria € uma plataforma para construcactétbots, de forma
visual e sem a necessidade de codificacdo. A ptataf possibilita criar, de forma
simples e rapida, toda a arvore de interacdo apamastando e soltando mddulos.
Depois, basta um clique para publicdbfinalizado no seu canal preferidd@hatsApp
Business, Web Chat, Facebook Messenger, SMS, Telegram, E-mail e Slack.

CODE7 PABX VIRTUAL: O PABX Virtual oferece todas as funcionalidadesude
PABX fisico em um computador ou telefone celulama facilidade e a mobilidade que
sO uma solugdo na nuvem pode oferecer. A comurticggivoz possui excepcional
gualidade de chamadas porque utiliza canais d®néeconvencional do tipo ISDN.
Isso quer dizer qualidade total de voz, com a cdilvifzacdo de custos que s 03
sistemas digitais podem viabilizar. Solucdo peafpéra modelo de trabalho em hom
office.

D

CODE7 CONTACT CENTER: Todos os softwares que uma empresa de contact cepte
precisa, integrados numa unica plataforma:

Code7 CRM: A gestéo de todos os canais de relacionamento kentes para grandes
operacdes de Contact Center. O Code7 CRM permigagiar o relacionamento com o0g
clientes de forma centralizada e transparente.t@ods para suportar as mais robustgs
operacdes de Contact Center, pode ser utilizado gear suporte tanto a estratégias de
vendas como de atendimento ao cliente e SAC.

Code7 Dialer System:E um discador inteligente que realiza e gerencfanm de
chamadas telefénicas de forma automatizada confestnatégias especificas de vend
cobranca ou outro modelo de negdcio. O discadatifaco consumidor e transfere par
os operadores, que recebem o usuario ativo no tadooda linha, sem perder tempo}
Durante o andamento das chamadas, o discador@en@erramento das ligacdes ativds
e identifica 0 momento certo para discar para dezerentenas ou até milhares de novgs
nameros, garantindo o fluxo constante de contdtis/es e otimizando a performance
do time de atendimento. Pode ser utilizado nos s1odo

LR

Preview - Rotina automatica onde o atendente faz a chamada| o
atendimento apds receber informacdes sobre o dertiliente;

Preditivo: Calcula mdultiplas variaveis e indicadores para@aéoritmo
defina o ritmo de discagem mais adequado, potéramo a
produtividade de cada operacéao;
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CXdzain

Power: Distribui as chamadas com base nos atendentesndigis ou
ociosos e filtra os contatos para identificar gaaisnar a cada momento,

Code7 Agente Virtual: S&o robds de audio responsaveis por executarsgrefaisiveis
e repetitivas com a eficiéncia que nenhum humansegue ter. Os recursos humands
das operagbes podem se dedicar melhor aos atentdémgue exigem a deciséo, d
discernimento, a capacidade de negociac¢éo e dbiglasie que s6 um humano consegue
ter. Os agentes podem ser:

Localizador: Depois de fazer as chamadas, o Agente Virtualircoafa
identidade da pessoa procurada antes de tranafetiamada para um
atendente, aumentando muito as taxas de CPC (Gatat a Pessoa
Certa) da sua operacgéo;

Negociador: Apresenta cobrancas de dividas, oferece alteasatile
pagamento de débitos e negocia acordos com osatege@té a emissao
e envio dos boletos, sem interacdo humana, obtaiids indices na
conversao porque interpreta linguagem naturalneletedo praticamente
gualquer tipo de expresséo.

Preventivo: Reduz a inadimpléncia e os atrasos em pagamembitsydo
avisos de vencimento e lembretes para os clieates parcelas a pagar.

Auditor: Permite realizar a etapa de Auditoria gravadaatgratos de
venda realizados por atendentes virtuais ou humdtmsuma simples
chamada, o Agente Virtual valida as vendas e psosgesliminando a
necessidade de operadores humanos.

Todos os Agentes Virtuais permitem programar asfeméncia da
chamada para atendentes humanos em caso de nadessid de
demandas mais complexas.

Unidade de negdcio da Connvert, a CXdzain surgia paquitetar solucdes com base na
realidade e necessidade de cada negdécio. Paradentsymo tornar os processos d
comunicagao, relacionamento e engajamento aindagfieientes, a CXdzain conta com
um time de especialistas e solucbes disruptivaga p@elhorar a experiéncia dos
consumidores em todos 0s seus pontos de contatasorarcas. Nossas areas de atuagao
séo:

14

ASSESSMENT: Com especialistas para um diagnéstico complettedassidade e das
oportunidades que as tecnologias Connvert e deosigErceiros estratégicos podem
oferecer para o negdcio;

PY 13
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ARQUITETURA DE SOLUCOES: Os especialistas da CXdzain orientam o clienfe
sobre quais ferramentas e solucdes fazem maigisgudira o negocio dele, sempr¢
considerando seus objetivos e seu cenario tecicol@gial;

CONSTRUCAO DE JORNADAS: Garantindo que as acdes e ferramentas |de
comunicacao estejam orientadas por um fluxo com@diem planejado, pensado patja
atender clientes e usuarios da forma mais efigiente

LABORATORIO DE INOVACAO: Um espaco para validacdo de solucées, nojas
jornadas e conceitos, em um contexto de experig@ata aprendizado rapido;

-

UX - USER EXPERIENCE: Com especialistas em linguagem, design e usatbdida
para construir as melhores experiéncias para @iasugarantindo mais engajamento
mais resultados;

D

LANGUAGE LAB: Com conteudos criados por especialistas, tem fiacoonstru¢éo
da linguagem mais adequada para cada publico, earedessidade;

CURADORIA: Com especialistas para analisar as interac6e$vensas canais, propor
adequacdes e novos fluxos, além de garantir aielizdie;

ADVANCED ANALYTICS E BIG DATA: Por meio de dados é possivel conhecpr
tudo sobre os leads e clientes, incluindo necedsglacomportamentos e outra
caracteristicas que s&o correlacionadas de divéosass para identificar a melhor
maneira de atendé-los, além de indicar a estratégisadequada para cada interacdo

o
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