Dat VoiceTracker

Modul hlasové biometrie urceny k verifikaci mluvciho
na zakladé hlasového otisku

Verifikace systémem hlasové biometrie je jednou z nejmoderné;jsich metod ovéreni mluvéiho. Vyuziva se zejména
pfi telefonni komunikaci v kontaktnich centrech, bankach, pojistovnach, telekomunikacnich a energetickych
spoleénostech. Hlasova biometrie aplikovana na kontaktnim centru vede k vy$si bezpecnosti systému verifikace
zékaznika, nizsi frustraci zakaznikd i agent( a predevsim vede k vysoké Uspore casu i financnich prostfedkl. Prinos
technologie se nejvice projevi pti ¢astych a opakovanych volanich dané mnoziny zdkaznik( na kontaktni centra.
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Hlasova biometrie v systému ReDat® je zajistovdna modulem ReDat® VoiceTracker. Jedna se o modul slouzici

v

k ovérovaniidentity, ktery je Uzce spojen se serverem ReDat® eXperience. Cely systém s hlasovym modulem je plné
integrovan s informacnimi systémy kontaktniho centra nebo dispecinku a s dalsSimi moduly systému ReDat®.
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Obr. pravé probihajici procesy verifikace na IVR i agentskych kanalech

Ovéreni volajiciho klasickym zplsobem muze pfi kazdém kontaktu trvat az desitky sekund a pfi mnozstvi nékolika
tisic volani denné je pomérné casové narocné. Pri pouZiti hlasové biometrie dochazi k identifikaci zakaznika jiz
po nékolika vtefinach promluvy v IVR (Interactive Voice Response) systému. Nasledné Ize se zakaznikem pracovat
personalizovanym zplisobem, napf. ho pfepojit na konkrétniho agenta, kde uz ma agent zobrazenou kartu CRM
(Customer Relationship Management) konkrétniho zakaznika. Kvalitni soucasné systémy maiji jesté druhou fazi
ovéreni, a to na pozadi probihajiciho hovoru s agentem. Proces po nékolika vtefinach poskytne druhy vysledek
ovéreni zdkaznika. Timto sekundarnim zplsobem se eliminuje mozZnost zneuZziti systému podvrZzenou nahravkou
hlasu a zdroven se zvySuje jistota ovéreni.



Dat VoiceTracker

Technologie hlasové biometrie ovéfuje mluvéiho na zakladé hlasového vzorku. Hlasovy vzorek mlze mit jakykoli
plvod, miliZze to byt zdznam telefonniho hovoru, zaznam libovolné komunikace nebo pravé probihajici hovor.
Jedinym kritériem je dostate¢nd kvalita a délka zdznamu.

Systém verifikace, ktery pracuje s hlasovymivzorky, je rozdélen do dvou vétvi:
» prvnivétev zajistuje ovéreni zdkaznika pti pfichozim volani na kontaktni centrum
» druhavétevslouZike spravé a vytvareni hlasového otisku (VoicePrint)

Hlasovy otisk je maly binarni soubor popisujici specifické parametry hlasového projevu
konkrétniho mluvéiho bez moZznosti zpétného restaurovani pvodni promluvy.
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V prostredi systému ReDat® se provadi konfigurace
systému, prohliZi se statistiky a zpracovavaji hlasova
data. Vysledky verifikace hlasovou biometrii jsou
zpétné preddny do informacéniho systému
kontaktniho centra a ndsledné se v redlném case
zobrazi agentovi na monitoru.

Co je ReDat®

ReDat® predstavuje komplexni feseni nahravani hovora
a sledovani kvality obsluhy zakaznikl. Pomaha
zdokonalovat schopnosti agentl a dispecerd. Snizuje
naklady na jejich skoleni, tim zefektiviiuje provoz a pomaha
zlepsovat sluzby pro zakazniky. ReDat® je registrovana
znamka spolecnosti RETIA, a.s.
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