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DIMENSION DATA

89,9% 56’6% 815% 755@g

chamadas Sao entregues

passam em a um agente
VR

chamadas em média
abandonadas no IVR
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JUST ADD
ARTIFICIAL INTELLIGENCE!
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E SE VOLTASSEMOS A
ORIGEM DO ACOLHIMENTO?

BEM VINDO A ACME, EM QUE
POSSO AJUDAR?
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CLIENTE - GOCONTACT

BUSINESS
WORKFLOW

ML «— NLP — ASR
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CARACTERISTICAS DO PROJECTO

Cliente Espanhol na area de
Imobiliario

~150 Agentes
B2C e B2B
~6.000 chamadas dia no IVR

7 op¢Bes de IVR 1° Nivel
2° Nivel com 3.4 op¢des (média)
~43 segundos navegacdo IVR

28% Taxa “Outros / Falar com Agente”

18% Taxa Transferéncia
3 minutos 38 segundos TMA
CSAT 7.8

Principais assuntos

AvaliacBes Imobiliarias
Pedidos de Orcamentos
Prospecc¢ao Imobiliaria
Contratos

Faturacao

DESAFIO INICIAL

MIGRAR O IVR PARA IVR
ACTIVADO COM VOZ

PROPOSTO PELA
GOCONTACT

MIGRAR O VR PARA
UM IVR NATURAL
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actualizacion agente al bankia cambio casa Casacion zador certificade
COmerC]al como conocer CONOZCO COHSUlta itar contactar . ey

e ©NCATGO crcvics e o esta €SLAAO o, expedient finca 8ESLON susar
hablar hacer ... ... s INFOFMACION informe inmueble e . m
neces1to nota numero o oficina o operador 2 pedido pedir pendiente pero persona P1SO POr
precio presupuesto erria quisiera realizar reclamacion revis. SAber . si simple

.. sobre solicitar ... solicitud LASACTON tasador tasar « wieion
valnraciDnV]V]enda
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RESULTADOS IMEDIATOS

BOA REDUCAO NO TEMPO DE IVR

64% INTENCOES COM MATCH -
’ > EXCELENTE REDUCAO NO ABANDONO

36% OUTROS
AUMENTO NA TAXA DE OUTROS

TAXA DE ABANDONO NO IVR 1,2%
OS N°S INDICAM CLARAMENTE QUE
TEMPO DE IVR DESCEU PARA 18 seg. AS INTENCOES PREVISTAS NAO SAO
AS INTENCOES REAIS DOS CLIENTES

TEMOS QUE COLOCAR OS5 HUMANOS A APRENDER!
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DATA SCIENCE

~5000 frases distintas Alterados Workflows para
analisadas nos outliers permitir “saltos” baseado
@ FOMOS (36% Outros) por humano em intengoes
ESTUDAR O ,
DATASET ~259.000 frases distintas AUtﬁmatlzadgs ris|p<]bcstas
PRODUZIDO analisadas com ML e NLP i'ggrie;()m@'a as, telefones,
NOS PRIMEIROS 53 Intengoes distintas
DOIS MESES mapeadas - versus 7 Democratizado o acesso a
opcdes iniciais no IVR informacao e as pessoas a

partir do IVR
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FALAR COM ALGUEM EM ESPECIFICO

quiero hablar con Azucena Ferrero por favor

lo conozco, que quiero hablar con Encarnacion Pozo
quiero hablar con Alexia Buron

deseo hablar con Rosa Maria Garcés

Training phrases @ Q A
99
9 deseo hablar con Rosa Mana Garces

%9 quierc hablar con Alexia Burdn

9 o conozoo, que quiero hablar con Encarnacion Pozo

99 quiero hablar con Azucena Fefrerg por favor

given-name @sys.given-name AZucena Ferrero
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INFORMACOES GERAIS

queria saber donde estan situados en Santander en qué calle
Yo quiero que me de el teléfono de la oficina de Granada
necesito el teléfono de la sucursal de Pamplona

Training phrases @ Q A

"
7 necesito el teléfona de la sucursal de Pamplona
99 vo quiero que me de el teléfono de la oficina de Granada
%% queria saber donde estan situados en Santander en que gallé
geo-city (@sys.gec-city Santander

street-address {@sys.street-address calle
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RESULTADOS DO PROJECTO

o MESES DENTRO

1 2% 2:56mn  O% 3.0

Reducdo de Tempo médio de Taxa de CSAT aumentou de
chamadas chamada 2 minutos transferéncia /7.8 para 8.6
transferidas para e 56 segundos reduziu de 18%

agente em 12% (reducdo ~20%) para 6%
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PONTOS DE APRENDIZAGEM

A tecnologia é importante, a aplicagao certa Ndo existem silver bullets, mas sim muita

da tecnologia é crucial aprendizagem a adaptacdo on-going

O que faz o projecto ter sucesso ¢é a E possivel melhorar drasticamente sem re-
dedicacao das pessoas de ambas as educar totalmente o cliente

equipas (Cliente/GoContact)

A Inteligéncia Artificial tem que ser apontada
para onde faz sentido e para onde ja pode
ser aplicada em producao
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FUTURO

Projecto Europeu na investigacao e produtizacao +1 Milhdao de Euros de investimento
de soluc¢bes de Inteligéncia Artificial sobre Voz

Universidade de Aveiro 2 Anos para apresentar prototipo

Instituto de Telecomunicac¢des Iniciou em Julho de 2018

OBJECTIVO
MELHORAR O ATENDIMENTO EM CONTACT CENTER FORNECENDO SOLUC@ES DE Al SOBRE VOZ



We are GoContact . e

|
GoContact is Empowering Contact Center Operations and we will Portugal | Spain | Poland
So in the future.
We want to roll out features and platforms that talk to our target and get thir B\ 800 456 456
moving in the Contact Center floor. Y go-contact.com
We envision a Contact Center where the managers are fully autonomous and will . 7
leverage technology to provide the best service possible for their customers geraT@gocontact.pt -
This future is not a specific technology but a combination of technologies,
depending on the time and place, that GoContact will provide to make sure that
Contact Center Operations and not held hostage anymore.

v

Rui Marques, CEO




