)]
(7]
Q
l
o)
Q
O

customer



COMMUNICATIONS S.A.

3¢ voicetel



JAKIE PROBLEMY ROZWIAZUJE BRILLIANCE™?
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www.voicetel.pl

Frustrujaca nawigacja po drzewie IVR
niezrozumiata struktura zapowiedzi w drzewie IVR, koniecznos$¢ wybierania tonowego

Dtugie oczekiwanie na potaczenie z konsultantem
duza zajetosc¢ infolinii ze wzgledu na niewystarczajgca liczbe konsultantéw

Brak petnowymiarowej obstugi catodobowej
czas pracy contact center niedopasowany do rytmu zycia m.in. przedsiebiorcéw, senioréw, ograniczona
komunikacja w okresach $wigtecznych

Nieadekwatny poziom obstugi konsultantow
stfownictwo oraz schematy obstugi niedostosowane do oczekiwan kazdej z grup klientéw

Brak indywidualnego podejscia do klienta
podejscie szablonowe, konieczno$¢ kazdorazowego wprowadzania konsultanta w problem i historie klienta

COMMUNICATIONS S.A,
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JAK DZIALA BRILLIANCE™?

Rozumienie swobodnych wypowiedzi

Analiza znaczeniowa oparta o biezgcy kontekst
rozmowy

Adaptacja tresci rozmowy do klienta

Uwzglednianie danych o kliencie, danych z systemu
oraz innych czynnikéow

Asynchroniczna wymiana danych

Natychmiastowy zapis i odczyt informacji z systemu

www.voicetel.pl

Elastyczna struktura dialogu

Nieliniowy scenariusz realizacji procesu obstugi

Synteza mowy lub nagrania lektora

Mozliwosé¢ wykorzystania TTS firm Amazon, Nuance,
a takze nagran zapowiedzi

Logowanie przebiegu rozmoéw

Dostep do tekstowego zapisu przebiegu komunikacji
robota z klientami
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JAK FAKTYCZNIE ROZMAWIAMY Z ROBOTEM?

Dialog z Brilliance™

Dialog z konsultantem

Rozmowa przebiega w zdefiniowanych dla danego procesu
ramach

Poruszanie tematéw pobocznych, nie zwigzanych z danym
procesem obstugi klienta

Robot przekazuje potrzebne klientowi informacje
natychmiastowo

Konsultant potrzebuje wiecej czasu na wyszukanie
i interpretacje informacji oraz wyciggniecie wnioskdw

Mniejsze ryzyko pomytki przy wprowadzaniu danych od
klienta, zdolno$¢ przyswajania dtuzszych informacji

Ograniczone mozliwosci przyswajania dtuzszych informacji,
brak automatycznej walidacji

Nizszy poziom stresu towarzyszacy rozmowie z robotem

Mozliwosé wystapienia leku przed ocena, brakiem
zrozumienia lub niepowodzeniem

Robot nie odczytuje emocji i nie czyta ,w myslach” klienta

Konsultant ma szanse wykazad sie empatia i inteligencja
emocjonalna w rozmowie z cztowiekiem

Robot nas nie obrazi, a i sam nie da sie wyprowadzi¢ z
réownowagi

Rozmowa czesto przybiera wydzwiek emocjonalny, mogacy
negatywnie wplynaé¢ na relacje z klientem

www.voicetel.pl
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JAKIE PROCESY OBSLUGUJE BRILLIANCE™?

Rozdzielanie potaczen
call routing, skill-based routing

B

Identyfikacja i autentykacja klienta
po numerze klienta, umowy, PESEL, danych osobowych, z uzyciem haset cyfrowych i literowych, zewnetrzne;j
biometrii

Automatyzacja BOK

aktywacja ustug, zastrzeganie kart i dostepu, informacja o saldzie zobowiazan, realizacja dyspozycji, itp.

FAQ

udzielanie odpowiedzi na czesto zadawane pytania

Udzielanie informacji o statusie
doreczenie przesyfki, przyloty i wyloty, status rozpatrywania szkody, itp.

Przyjmowanie zgtoszenh
zgtoszenie awarii, wniosek pozyczkowy, zgtoszenie szkody, rezerwacja hotelowa itp.

0O Q

Y :
>ic voicetel

www.voicetel.pl



JAKIE PROCESY OBSLUGUJE BRILLIANCE™? (C.D.)

Zakup i rezerwacja produktéw i ustug
umawianie wizyty, rezerwacja kinowa, wypozyczalnia VOD, wynajem samochodu, itp.

Ptatnosci karta przez telefon
jako element szerszego procesu automatycznego: on-demand lub potgczenie inicjowane przez sprzedawce

Miekka windykacja

uzyskiwanie deklaracji wptaty z podaniem terminu i udzielanie odpowiedzi na pytania klienta

o »~ I «

Powiadamianie i przypominanie
o zblizajgcym sie terminie wizyty, o przetozeniu godziny wylotu, o zmianie numeru rachunku bankowego, o
koniecznosci potwierdzenia rezerwacji, itp.

Badania satysfakgji, ankiety i sondaze

Realizacja kampanii w celu pozyskania lub ocieplenia leadéw

B (D (i

oog Automatyzacja proceséw komunikacji wewnetrznej
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PRODUKTY I USLUGI VOICETEL
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ESENSE™

Platforma Telekomunikacyjna

Kompletne rozwigzanie,
integrujgce technologie
telekomunikacyjne i glosowe na
dowolnej infrastrukturze cloud
oraz on-premise

www.voicetel.pl

BRILLIANCE™

Technologia Smart Speech

Algorytmy semantyczne,
wykorzystujace sztuczna
inteligencje do prowadzenia
nieliniowego dialogu w kanale
gtosowym i tekstowym

Custom Development

Realizacje na zaméwienie

Ustugi optymalizacji,
projektowania, implementacji
i integracji dedykowanych
rozwigzan do automatyzacji
komunikacji z klientami

< voicetel
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PRODUKTY I USLUGI VOICETEL (C.D.)

DIALLA™

Pudetkowe Contact Center

Intuicyjne i konfigurowalne
rozwigzanie do automatycznej
realizacji okreslonych proceséw
obstugi telefonicznej w SME
nalezacych do réznych branz

www.voicetel.pl

MAYA™

Generowanie Leadéw

Hurtowa realizacja kampanii
wychodzacych, majgcych na
celu podgrzewanie, weryfikacje
oraz generowanie leadéw dla
call center

ALISA™

Monitoring Obstugi Klienta

Rozwigzanie do biezacej
catkowitej weryfikacji
zgodnosci zatozen obstugi
telefonicznej z przebiegiem
rozméw konsultantéw

34 voicetel |-
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KORZYSCI PO STRONIE CONTACT CENTER

Skrécony sredni czas obstugi telefonicznej klientow
ze wzgledu na brak oczekiwania oraz bardziej merytoryczny przebieg rozméw i szybszg interakcje

Wiecej jednoczesnie obstugiwanych potaczen
technologia nie jest ograniczona liczbg stanowisk CC

Koszty obstugi telefonicznej nizsze o co najmniej 70%
przy zatozeniu okreslonej éredniej stawki konsultanta CC oraz faktycznego czasu pracy przy telefonie

Redukcja liczby potaczen przerywanych przez klientéw
nie tracimy klientéw zbyt dtugo oczekujgcych na potaczenie z konsultantem

Realizacja wiekszej liczby kategorii proceséw obstugi telefoniczne;j
realizacja wielu waznych, lecz nie pierwszoplanowych proceséw staje sie mozliwa i optacalna

Zwiekszenie catosciowego poziomu satysfakg;ji klienta
dzieki zapewnieniu ptynnego kontaktu oraz eliminacji czynnikdéw ograniczajacych komunikacje z contact center
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Skrécony taczny czas realizacji procesu obstugi
brak IVR + brak oczekiwania na potgczenie + szybka wymiana informacji

Catkowita dostepnos¢ obstugi telefonicznej
mozliwo$é nawigzania kontaktu o kazdej porze, niezaleznie od zajetosci konsultantéw

Jednolity standard jakosci obstugi
gwarancja statego poziomu obstugi przy kazdym potaczeniu

Indywidualne podejscie do klienta
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