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SOITRON*VOICEBOT

SOITRON*VoiceBot umoznuje prirodzenu komunikaciu medzi
zakaznikom a automatickym hlasovym asistentom. Prislusné
technolégie integruje do jedného funkéného celku, ktory
mozno nasledne pouzit v kontaktnych centrach, v ramci CRM
alebo na inych miestach.

Agenti kontaktného centra mozu byt pri typickych opakujucich sa tlohach nahradeni automatickym hlasovym asistentom (voicebotom).
Ten dokaZze na zaklade definovaného dynamického call flow ziskavat potrebné informacie (pri prichadzajucich aj odchadzajucich hovoroch),
kompletne spracovavat poziadavky klientov a prepajat hovory na spravnu skupinu agentov. Celd komunikacia je zaroven prepisovana

do textovej podoby, s ktorou mozno dalej pracovat.

PRINOSY PRI POUZiVANIi SOITRON*VOICEBOTA

E ZVYSENIE EFEKTIVITY KONTAKTNEHO CENTRA @@» ZNIZENIE ZATAZE KONTAKTNEHO CENTRA - hlasovy
- hlasovy asistent automaticky komunikuje so zékaznikmi asistent automaticky komunikuje so zékaznikmi a vykonava
a pIni definované ulohy 24 hodin denne. vopred definované ulohy (vdaka APl integracii a RPA).
-@ ZNIiZENIE NAKLADOV - v porovnani s nakladmi @ OKAMZITA REAKCIA - v pripade vopred definovanej
na agentov kontaktného centra. situdcie (napr. prejav nespokojnosti zakaznika). Tato reakcia
@l%[ ZVYSENIE SPOKOJNOSTI ZAKAZNIKOV - na zaklade je aktivovana na zaklade online triggerovania.
okamtzitej podpory bez ¢akania a rychlejSieho vyriesenia @@ VELKA SKALOVATELNOST RIESENIA - vykonnost
prislusnych poziadaviek. systému je obmedzena iba poctom licencii, parametrami
Q ZLEPSENIE PROCESOV - optimalizacia procesov pouzitych virtudlnych serverov a konektivitou k operatorovi.
a stanoveného workflow. E? JEDNODUCHA INTEGRACIA - textové vystupy mozno
@ INTEGROVATELNOST- v rdmci existujucich aj novych integrovat do pouzivanych analytickych nastrojov.

kontaktnych centier.
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AKYM SPOSOBOM SOITRON*VOICEBOT FUNGUJE?

SOITRON*VoiceBot umoznuje prirodzenu
komunikéciu medzi zakaznikom a auto-
matickym hlasovym asistentom. Pri tomto
procese voicebot vyuziva vlastny NLP
(Natural Language Processing) engine.

RieSenie umoznuje spracovavanie pricha-
dzajucich hovoroy, pri ktorych voicebot
pomaha volajucim zdkaznikom, ale aj od-
chadzajucich hovoroy, pri ktorych vola
samotny voicebot. V priebehu hovorov

su vyuzivané technoldgie umoznujuce
prepis (transkripciu) reci na text (STT -
Speech to Text, pripadne ASR - Automatic
Speech Recognition) a syntézu textu

na prirodzenu rec (TTS - Text to Speech).

SOITRON*VoiceBot prislusné technolégie
integruje do jedného funk¢ného celku,
ktory mozno nasledne pouzit v kontaktnych
centrach, v rdmci CRM alebo na inych
miestach.

Pri komunikacii so zékaznikmi udrzuje
SOITRON*VoiceBot dynamicky dialég

s ohladom na kontext a pripadné spres-
nenie odpovedi na otvorené otazky.

Schopnost vedenia prirodzenej konverzacie
vsak nie je jedinou funkciou riesenia
SOITRON*VoiceBot. Po jeho rozsireni

o hlasovu biometriu (volitelné) méze byt
hlas zdkaznika overeny na zaklade uloze-
ného vzoru. Voicebot tak jednoduchym
sposobom identifikuje zékaznika bez toho,
aby ho zatazoval a pozadoval od neho PIN
kod, rodné Cislo a pod.

Vdaka internému modulu ESB (Enterprise
Service Bus) mozno riesenie flexibilne

a jednoducho integrovat s ohladom

na Standardy pouzivané v ramci SOA
(Service Oriented Architecture).

SOITRON*VoiceBot vyuziva pri spracovavani
hovorov VoiceXML aplikaciu a Standardny
otvoreny IVR systém, ako napriklad IVR
Cisco, Genesys alebo Avaya.

JEDNODUCHA
INTEGRACIA

SOITRON*VoiceBot nie je zavisly

na pouzitej technoldgii reci (Nuance,
Phonexia, Google, Microsoft atd),

a to v pripade Speech to Text aj Text
to Speech.

Okrem integracie do komunikacnych
systémov kontaktnych centier mozno
funk¢nost SOITRON*VoiceBota rozsirit
pomocou systémov vyuzivajucich
umelu inteligenciu (strojové ucenie,
optimalizacia dialédgov, detekcia
segmentov atd.).

Integracia v pripade dalsich systémov
(napr. online napovedanie agentom
na zéklade analyzy prebiehajiceho
hovoru) je mozna prostrednictvom API
alebo RPA.
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VYHODY PRE KLIENTOV

KVALITA @)

pozadovanych informacif

A a inteligentné smerovanie.

RYCHLOST

u_n_“_n Presné a rychle poskytnutie @ Poziadavka zdkaznika

je vyriesend okamzite,
takZe nemusi cakat.

PRIROZENOST

@ Zékaznik pouziva priro-
dzenu rec¢ a nie je zataZo-
vany nudnymi [VR stromami
(hlasovy rozcestnik).

POUZITIE SOITRON*VOICEBOTA - USE CASES

SOITRON*VoiceBot je riesenie, ktoré je urcené vietkym spolo¢nostiam bez ohladu na ich velkost. Najcastejsie je pouzivany nasledujucimi

spo6sobmi:

OVEROVANIE ZAKAZNIKA

SOITRON*VoiceBot dokaze overovat zdkaznikov pocas
automaticky obsluhovanych hovorov, ale aj hovorov, ktoré
suU presmerovavané na agentov. Pri automatickej obsluhe
hovorov tak mozno poskytovat informacie, v pripade ktorych
je potrebné overit totoznost volajucich alebo volanych.

Pri hovoroch s agentami je hovor kratsi, pretoZe overenie
moze byt preskocené.

&

UPOZORNOVANIE NA PLATBY (COLLECTIONS)

Mnoho zékaznikov plati az v momente, ked' st informovani

o tom, Ze nieco nezaplatili. V takychto pripadoch je potrebné,
aby obdrzali notifikaciu s prislusnym upozornenim. Casto

sa viak stava, Ze nereaguju na SMS alebo e-maily, a preto

je najlepsim rieSenim volanie. SOITRON*VoiceBot zdkaznikovi
zavold a upozorni ho na termin platby. Pri mnohych zdkazni-
koch sa tento scenar opakuje kazdy mesiac, takze voicebot
dokaze usetrit agentom mnozstvo drahocenného casu.

INTELIGENTNE SMEROVANIE HOVOROV
(CALL STEERING)

Z&kladnymi kamernmi smerovania hovorov su otvorené
otazky a konkrétne odpovede. Priklad:,,Dobry den, dovolali
ste sa do firmy XY. Ako vdm moZeme pomoct?” Tuto vetu
bude zdkaznik pocut ako prvid. SOITRON*VoiceBot nasledne
vyhodnoti odpoved a ak to bude v jeho kompetencii,
prislusnu poziadavku vyriesi. Ak nie, volajuceho prepoji

na konkrétneho agenta alebo skupinu agentov.

ZISTOVANIE SPOKOJNOSTI ZAKAZNIKA

SOITRON*VoiceBot zavola zékaznikovi a zisti, ¢i bol spokojny
s danou sluzbou alebo produktom. Celd komunikécia je pre-
pisovana do textovej podoby, takze nemusite pouzivat
technolégiu Text to Speech. Vysledny prepis mozete zéroven
spracovat analytickymi nastrojmi. Voicebot tak setri ¢as
agentov, ktori sa mézu venovat inym tdloham.
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DALSIE MOZNOSTIVYUZITIA
SOITRON*VOICEBOTA

+  Poskytovanie informacii na infolinkach kontaktnych centier.

«  Priinformovani zékaznikov o novych produktoch a sluzbach v ramci
marketingovych kampani.

«  Prinutnosti rychleho informovania ¢i hromadného rie$enia urgentnych zalezitosti.

«  Pridohadovani schodzok ¢i terminov s klientami a pri naslednom zadavani tdajov
do interného rezerva¢ného systému.

IMPLEMENTACIA
SOITRON*VOICEBOTA

Uvodna konzultacia, zistovanie potrieb a poziadaviek

Specifikacia use casov L‘\

Navrh komunikacnych scenédrov

Integracia do internych systémov

Testovanie rieSeni

Produkcia

Monitoring
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SOITRON, s.r.o., €len skupiny SOITRON Group

Spolocnost Soitron je stredoeurdpsky integrator, ktory na IT trhu pésobi od roku 1991. Filozofiou spoloc¢nosti je snaha o neustaly pokrok.

Aj vdaka tomu je Soitron lidrom v oblasti implementécie jedinecnych technoldgii a inovativnych rieseni. Svojim klientom ponuka produkty

a sluzby v oblasti robotizécie a automatizécie procesov, internetu veci (10T), IT infrastruktiry, komunika¢nych a cloudovych rieseni, IT
bezpecnosti, IT sluzieb a outsourcingu, IT poradenstva a aplikécii alebo digitalizacie IT oddeleni. Do produktového portfélia spolo¢nosti patria
aj rieSenia pre inteligentné policajné automobily, ktoré st zname pod znackou Mosy. SOITRON s. r. 0. je ¢lenom skupiny SOITRON Group,

v rdmci ktorej pracuje viac ako 800 medzinarodnych odbornikov. Skupina zdruzuje profesionélne timy na Slovensku, v Ceskej republike,
Rumunsku, Turecku, Bulharsku, Polsku a Spojenom kralovstve.
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