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ARQUITETURA DO SISTEMA

Iv R I U RA Atendimento automatico por IVR.

. e Processamento Big-Data para anélise de metadata.
Atendimento Automatico
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Intuitivo
Todas as chamadas serdo atendidas pelo sistema automatico que s P E E c H A N A LYT I c s
compreende as necessidades e duvidas dos seus clientes. O IVR
direciona e qualifica as entradas sendo capaz de encontrar a solucdo Processa mento a utomético
correta ou transferir a chamada para um operador humano. ~
Motores autométicos de ASR e TTS diretamente integrados com o IVR/ d ec h ama d as pa ra g era ga o d e
URA: Estéo disponiveis modelos acusticos e gramaticas personalizadas informagaes

para diferentes tipos/origens das chamadas: Rede fixa, rede Mével e VOIP.

e Gramaticas de Palavras (SRGS), Keyword Spotting (SRGS com garbage), Segmentacao de oradores, identificacdo do operador/cliente e outras
Modelos Estatisticos (vocabulério) e Modelos Genéricos. estatisticas relevantes. Distribuicao na chamada das regiées de cada orador
e TTS base extensivel a uma voz personalizada criada para o cliente. e tempos de esperas (Hold).

e Processamento em tempo real utilizando o MRCP como protocolo de
comunicagao entre os motores de ASR e TTS integrados no PBX.

e Escalabilidade dos recursos aplicadas as necessidades particulares.

e Técnicas inovadoras e eficientes de processamentos das gramaticas.

e Captura correta do intuito da chamada ao mesmo tempo que se
promove uma interagdo natural e préxima a humana.

e Melhoria da satisfacdo do cliente através da oferta de uma forma mais
intuitiva, inteligente e eficiente de comunicacéo.

Anadlise de parametros acusticos para identificacdo de zonas de fala, de siléncio,
segmentacdo automatica entre o operador/cliente e estatisticas temporais;
Identificacéo e validagao do operador.

Analise do audio, sentimento e emoc¢oes da chamada

Anadlise do nivel médio de energia do sinal da chamada com distin¢do entre o
operador e o cliente. Observacao de zonas de fala emotiva com o reconhecimento
da alteragao do estado emotivo de um dos participantes.

Top-level menu

@) Check account balance

Prompts for caller recognition

Common data speaker for
account balance

© Pay by credit card

Prompts for automated credit
card payment

Pay by ACH

Prompts for automated ACH
payment

Transcri¢dao completa da chamada com Indexacao das chamadas por classes
deteccéo de categorias e palavras-chave Utilizando o texto da transcricdo e a metadata

© No connection

definidas e orientadas ao negécio da empresa:  iginada durante o processo de reconhecimento,

¢ Motor de reconhecimento de fala baseado em o sistema ira categorizar, de uma forma
grandes vocabularios e modelos de linguagem  automatica, uma chamada para pesquisa
estatisticos. indexada.

¢ Conjugacao com modelos de word spotting A indexacao de chamadas pode ser adaptada
baseados em gramaticas definidas pelo cliente.  para qualquer area de negécio, dadas as

¢ Definicao de medidas de confianga ao nivel da grandes dimensodes e constantes evolugdes do

Automated instructions for
resetting the device

Prompts for appointment
scheduling

© Device doesn't power on

Automated instructions for
checking power supply

Prompts for appointment
scheduling

© Connection is poor

palavra. vocabulario disponivel.
oAulomal.d llns!;\:c(ll:‘ns for ) . . ) . L. . L.
R o (Classificacdo onomastica e geografica das Com a analise de diferentes caracteristicas
e oo S palavras. (acusticas e contextuais) é possivel aferir
(e 8 o Categorizacdo em tags analiticas para analise informacgdes (emogao/sentimento) relevantes
e (et semantica. que podem ser utilizadas para categorizar e
scheduling
RO other problem ] ¢ Transcricdo da chamada para posterior classificar chamadas.

pesquisa e indexagdo de metadata.
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Analise Big Data

Capturar informacodes relevantes para a sua empresa através do

agrupamento de uma grande diversidade de chamadas, encontrando as

tendéncias mais relevantes:

Agrupamento de chamadas para analise do conteudo.

Modelo de classificacao para novas chamadas considerando os grupos
disponiveis no Modelo de Classificacao.

Analise e categorizacdo automética de todas as chamadas.

Sem restricdes ou andlise de pequenas amostragens. Todas as entradas
podem ser processadas e classificadas.

Utilizacdo de processos automaticos especificamente desenhados para
grandes volumes de dados de entrada.

Encontrar as principais razoes pelas quais os seus clientes ligam:

Descubra e compreenda as necessidades dos seus clientes.

Identifique anomalias graves de uma forma rapida e eficiente.

Estabeleca boas praticas e protocolos de agao baseados em performances
e resultados anteriores.

Principais tendéncias e como estas afetam a sua operagao.

Visualizacao de informacao

Pesquisa rapida por palavra-chave, termo ou filtro disponivel.
Tendéncias e classificagdes mais comuns.

Evolucéo e distribuicdo temporal com abordagem drill-down.
Propriedades relevantes das chamadas destacadas.

Andlise do desempenho do Operador e conformidade ao protocolo.
Centro de Notificagoes personalizado sinalizando agoes criticas.
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MONITORAMENTO
DE QUALIDADE

Uma realidade diaria na Gestao
de um Call Center

Analise todas as chamadas e nao apenas uma pequena amostragem:

Chamadas processadas com geracdo de metadata associada.

Todas as chamadas estao disponiveis e os métodos de pesquisa sdo
intuitivos e estao otimizados para grandes quantidades de dados.

A metadata resultante pode ser utilizada para filtrar apenas as chamadas
que respeitam certos parametros.

Os resultados podem ser guardados indefinidamente sendo que a
indexacdo da base de dados suporta pesquisas em longos prazos.
Intervalos temporais de selecao personalizados permitem uma viséo
abrangente quando analisados periodos extensos.

Monitoramento de Qualidade em tempo real:

THIRE L

Compreenda instantaneamente o estado atual de seu Call Center.

O Centro de Notificagdes sinaliza chamadas problematicas que possam
exigir a intervencao de um supervisor.

A transcricao textual permite a andlise de 100% do desempenho dos
operadores no cumprimento do protocolo de comunicagéo e outros soft-
skills.

A conformidade ao protocolo pode ser avaliada, ensinada e aprendida de
uma forma mais rapida e eficaz.

Andlise de chamadas com variagoes emotivas fora do padrao e com
palavras menos adequadas;

Facil de integrar com aplicagbes de treinamento e plataformas de avaliacdo.
Reforce a posicao do Supervisor enquanto incentiva os operadores a
aprender e a melhorar sempre.

Custo associado que obriga a recursos de reconhecimento disponiveis
integralmente por cada Unica chamada.
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Atendimento
Automatico Intuitivo

A Voicelnteraction, utilizando todo o seu know-
how em processamento de lingua natural,

criou um IVR/URA conversacional interativo

e intuitivo. Em constante evolugdo, os nossos
modelos e gramaticas sao personalizados a
situacdo atual e, aliados aos nossos motores de
ASR e TTS, permitem compreender o real intuito
das interacdes. Promova e melhore a satisfacdo
dos seus clientes ao oferecer uma forma mais
inteligente e eficiente de comunicar.

Speech Analytics
Geracao Automatica
de Conhecimento

Quando a necessidade de uma aplicagédo Speech
Analytics é identificada, o objetivo principal é
sempre a reducao das despesas, sem diminuir o
tempo de resposta de um contact center. Como
o cliente consegue otimizar a sua equipe de
trabalho sem prejudicar seus niveis de servico?
Iremos identificar como um call center podera
reduzir o volume e tempo de conversagao, tanto
em chamada de inbound como de outbound,
com foco especial em encontrar praticas e
padroes eficientes de First Call Resolution.
Quando os processos e métodos ineficientes

sdo rapidamente sinalizados e os supervisores
equipados com as ferramentas para reformular
ou até mesmo remové-los, a gestao deste tipo de
organizagoes torna-se uma tarefa mais facil.

Diferentes plataformas

o mesmo backoffice

CALL CENTER WEB

Lo I

STORE

IVR/IVVR/ SelfCare Agentes
Interativos

Speech Analytics

WebReader - Leitura de
paginas web
WebAssistant:
FAQ/Assistente Automatica

Agentes Interativos: ASR /
TTS/SDS/ 3D-FACE/ QA
inteligente

Aplicagées multimédia

Monitoramento de Qualidade

CONTATE-NOS

BRASIL

Av. Paulista, 2300, andar P, 01310-300, Sao Paulo
T:+55 112847-4713 E:info@voiceinteraction.com.br

www.voice-interaction.com
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Qualidade
Monitoramento de
Informacao Relevante

O monitoramento constante de chamadas

para efeitos de qualidade é um dos pilares mais
importantes para o sucesso de uma empresa
ou organizacao que pretende responder a
todas as necessidades de seus clientes. Ao
invés de monitorar apenas uma pequena
fracdo das mesmas, terd a possibilidade de
extrair informagdes importantes de todas as
chamadas que entraram no call center. Com estas
ferramentas ira melhorar a qualidade do seu
servico, diminuindo os custos e mantendo sua
equipe de trabalho felize motivada.

MOBILE APPS
Agentes Interativos

SOCIAL MEDIA
Sentiment Analysis

Interatividade
baseada em fala

ChatInteligente

voice




