CALL

SCRIBER

IVR / SPEECH ANALYTICS /
QUALITY MONITORING

Com o CallScriber tera 100%
das suas chamadas totalmente
analisadas e transcritas de forma
automatizada!

Descubra quais sao as principais
razoes pelas quais os seus clientes
entram em contacto consigo.

Speech ;
IVR Analytics Qualidade

Tecnologia prépria dei™

ASR - Automatic Speech Recognition
TTS - Text To Speech

NLP - Natural Language Processing

Modelos e gramaticas especificamente
desenvolvidas para esta area de negdcio.
Simples e rapido de integrar com as
solugdes ja existentes.

Chegou a hora de se focar na satisfacao do seu cliente.
Deixe o resto para a equipa da Voicelnteraction!

Interaction
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www.voice-interaction.com



PBX/CRM + IVR
MRCP Client

SOLUCOES ez,
PARA
CONTACT

CENTER

SPEECH ANALYTICS

BIG DATA PROCESSING

ARQUITETURA DO SISTEMA

IVR 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 sao 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
direcciona e qualifica as entradas sendo capaz de encontrar a solucao Processa mento a utomético

correcta ou transferir a chamada para um operador humano.

~
Motores autométicos de ASR e TTS directamente integrados com o IVR/ de Chamadas pa ra gera;ao de

URA: Estéo disponiveis modelos acusticos e gramaticas personalizadas

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

e Gramaticas de Palavras (SRGS), Keyword Spotting (SRGS com garbage), Segmentacao de oradores, identificacdo do operador/cliente e outras
Modelos Estatisticos (vocabulério) e Mistura de Modelos. estatisticas relevantes. Distribuicao na chamada das regides de cada orador

e TTS base extensivel a uma voz personalizada criada para o cliente. Unico e tempos de espera.

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 consoante as necessidades particulares.

e Técnicas inovadoras e eficientes de processamentos das gramaticas.

e Captura correcta do intuito da chamada ao mesmo tempo que se
promove uma interac¢do natural e proxima a humana.

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

Andlise de parametros acusticos para identificagao 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. Observagéo de zonas de fala emotiva com o reconhecimento
da alteragao do estado emotivo de um dos participantes.
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@ Check account balance

T

Prompts for caller recognition

Common data speaker for
account balance

b
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@ Make a payment

© Pay by credit card

Prompts for automated credit
card payment

o

Pay by ACH

Prompts for automated ACH
payment
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- Transcri¢ao completa da chamada com Indexacao das chamadas por tipologia
deteccao de categorias e palavras-chave « Utilizando o texto da transcricio e a
(S ‘°""""‘""mmm — definidas e orientadas ao negdcio da empresa: metadata originada durante o processo de
e e Motor de reconhecimento de fala baseado em reconhecimento, o sistema ira categorizar, de
oo e grandes vocabularios e modelos de linguagem uma forma automatica, uma chamada para
© evice doesn't power on estatisticos. pesquisa indexada.
CeEeE s o Conjugagdo com modelos de word spotting ¢ Aindexagdo de chamadas pode ser adaptada
Prompts for appointment baseados em gramaticas definidas pelo cliente. para qualquer drea de negdcio, dadas as
¢ Definicao de medidas de confianga ao nivel da grandes dimensdes e constantes evolugbes do
O cmm";::mm S palavra. vocabulario disponivel.
ISeatsog s o (Classificacdo onomastica e geografica das e Com a analise de diferentes caracteristicas
e oo S palavras. (acusticas e contextuais) é possivel inferir
@), Miomsted netmuctions for, - o Categorizacdo em tags analiticas para analise informagdes (emogao/sentimento) relevantes
Prompts forappoinment semantica. que podem, também, ser utilizadas para
JO other proviem — e Transcricao da chamada para posterior categorizar e classificar chamadas.

pesquisa e indexagdo de metadata.
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Analise Big Data

~
Capturar informacao relevante para a sua empresa através do M o N I To R I z A Ao
agrupamento de uma grande diversidade de chamadas, encontrando as
tendéncias mais relevantes: D E Q UA L I DA D E

e Agrupamento de chamadas para anélise de contetdo.
e Modelo de classificacdo para novas chamadas considerando os grupos
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disponiveis no Modelo de Classificacao. U Ma rea I Idade dla ria da GeStaO
¢ Analise e categorizacdo automatica de todas as chamadas. de um conta ct center

e Todas as entradas podem ser processadas e classificadas, sem restricoes
ou analise de pequenas amostragens. Analise todas as chamadas e nao apenas uma pequena amostragem:
o Utilizacdo de processos automaticos especificamente desenhados para .
grandes volumes de chamadas. A

Chamadas processadas com geracdo de metadata associada.
Todas as chamadas estao disponiveis e os métodos de pesquisa sdo
intuitivos e optimizados para grandes quantidades de dados.

Encontrar as principais razdes pelas quais os seus clientes ligam: ¢ A metadata resultante pode ser utilizada para filtrar apenas as chamadas

e Descubra e compreenda as necessidades dos seus clientes. que respeitam certos parametros.

¢ |dentifique anomalias graves de uma forma rapida e eficiente. e Os resultados podem ser guardados indefinidamente, sendo que a

e Estabeleca boas praticas e protocolos de ac¢ao baseados em indexacdo da base de dados suporte procuras em longos prazos.
performances e resultados anteriores. e Intervalos temporais de seleccdo personalizados permitem uma viséo

e Principais tendéncias e como estas afectam a sua operagao. abrangente quando sao analisados periodos extensos.

vis ua I iza gé o de informa géo Monitorizacdo de Qualidade em tempo real:

e Compreenda instantaneamente o estado atual de seu Contact Center.

e Procura rapida por palavra-chave, termo ou filtro disponivel. e O Centro de Notificacdes sinaliza chamadas problematicas que possam

e Tendéncias e classificacdes mais comuns. exigir a intervencéo de um responsavel.

e Evolugdo e distribuicdo temporal com abordagem drill-down. e Atranscricao textual permite a analise a 100% do desempenho dos

* Propriedades relevantes das chamadas destacadas. operadores aquando do cumprimento do protocolo de comunicagéo e

e Andlise do desempenho do operador e aderéncia ao protocolo. outros soft-skills.

e Centro de Notificagées personalizado sinalizando acgbes criticas. o A aderéncia ao protocolo pode ser avaliada, ensinada e aprendida de uma

forma mais rapida e eficaz.
e Analise de chamadas com varia¢ées emotivas fora do comum e com

™ o o2 | palavras menos adequadas;
b . ~ .
1 o - B o Facilidade de integragao com aplicagdes de treino e plataformas de
avaliacdo.

o Reforce a posicao do Supervisor enquanto incentiva os operadores a
aprender e a melhorar cada vez mais.

e Custo associado que obriga a recursos de reconhecimento disponiveis
integralmente por cada chamada unica.
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CENTER

IVR
Atendimento
Automatico Intuitivo

As chamadas recebidas sdo geridas
automaticamente pela plataforma

numa interacdo baseada em perguntas

e respostas. O sistema IVR responde
automaticamente as necessidades dos

seus clientes numa fase primaria, para

que depois sejam encaminhados para um
agente humano, se assim for necessario.
Defendemos uma estrutura de comunicagao
totalmente linearizada, onde o cliente pode
colocar qualquer questdo sem que tenha
que passar por um processo exaustivo de
especificagdo do tema da pergunta.

O sistema da Voicelnteraction tem a
capacidade de desambiguar, através de
multiplas questdes, a verdadeira intencao
da chamada realizada pelo cliente.

CONTACTE-NOS

PORTUGAL
Rua Alves Redol, 9, 1000-029 Lisboa
T:+351 212472094 E:info@voiceinteraction.pt

www.voice-interaction.com

Speech Analytics
Gerac¢ao Automatica
de Conhecimento

Ap6s a chamada ter terminado, é gravada e
armazenada no disco interno do gravador,
para que depois o CallScriber possa iniciar

o reconhecimento automatico de voz, bem
como o processo de extracdo de metadata.
O resultado? A transcricao total do que foi
falado entre o cliente e o operador durante
a chamada é categorizado com base no que
foi dito e na forma como foi dita.
Abrangendo 100% das comunicacoes,

o foco sera na extensa analise descritiva

das chamadas que compreendera varios
topicos relevantes, como a segmentacao

de voz (agente/cliente), o cumprimento do
protocolo, a gestdo do tempo de espera

e a detegdo/andlise de palavras-chave

que possam dar indicacdes de variagdes
emotivas fora do comum ou palavras menos
adequadas.
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Qualidade
Monitorizacao de
Informacao Relevante

A monitorizacdo das chamadas para
efeitos de controlo de qualidade ¢ um dos
pilares mais importantes para o sucesso de
uma empresa/organizacdo que pretenda
responder a todas as necessidades dos
seus clientes. Com o CallScriber é possivel
monitorizar informagdes relevantes

em todas as chamadas que entraram

no sistema, em tempo real, incluindo a
aderéncia ao protocolo. Este sistema
permite que os seus supervisores avaliem
e intervenham em todas as comunicacbes
efetuadas, ao mesmo tempo que alerta
caso um tépico importante ndo tenha
sido mencionado. O supervisor pode
receber notificacdes, analisar e aceder

as transcri¢des de chamadas que estdo a
decorrer, onde um termo especifico foi dito,
podendo, desta forma guiar a workforce
sobre sua supervisdo através de interagdes
complexas e delicadas de atendimento ao
cliente.
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