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Servicos eficientes com a solugcao Huawei
AICC, elevando a eficiéncia e proporcionando
uma experiéncia de cliente excepcional.
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Huawei AICC é uma solugcao de nova geracao que proporciona um contact center
completo. Integra novos recursos como interacao de video em tempo real e
inteligéncia artificial. Voz, video e mensagens criam um canal de comunicagao
abrangente entre empresas e usuarios, melhorando a eficiéncia e a experiéncia do

usuario.
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Visao Geral do Huawei AICC

Solugéo all-in-one com Omni-channel; acesso, roteamento e interface de atendimento unificados

Roteamento

CTI

(rotas e
filas)

URA

Bot

(voice & chat)

Agente

Area de trabalho

do agente unificado

Voz/Video Mensageria
Assistente do Campanhas
Agente por IA Marketing

Gestao unificada

GCestao de Casos

Base Conhecimento

Jornada do Agente

Gestao e Operacao

{ Gravacao \ [Avaliagéo ManuaI/Bot]
{ Monitorar'n.ento e \ [ WEM ]
Relatérios
Speech & Text ]
l URA \ i Analytics
[ — ] Treinamento

Inteligente (Coaching)

Infraestrutura em Nuvem

a0, com operacoes em

nuvem

Flexibilidade de integrac

Estrutura unificada

Acesso + desktop do agente +

operacoes de atendimento

Solugao integrada fim a fim

plataforma + aplicagao + servico



COLABORAC}AO OMNICHANNEL MELHORANDO A

EXPERIENCIA DO CLIENTE

Todos os canais Colaboracao OmniChannel
Acesso e processamento unificado para voz, video, canais digitais

Aviso do sistema:
Posicao na fila e tempo de espera estimado,

selecione:
1. Continuar aguardando 1 Aguardar
v Acesso unificado 2. Callback por voz atendimento

3. Callback por WhatsApp
v" Roteamento unificado

24/7 | : 4 : v Enfileiramento eficiente

availability

v Agentes Multiskill 2 Call Back

Cliente

Fila de atendimento

v"  Monitoramento Unificado

3 Canal Social

el i) atendido a qualquer momento, em qualquer lugar.
M Transicao simples entre canais:

WhatsApp, Voz, Video, Callback (filas offiine, chamadas agendadas)
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CAMPANHAS: DE ALTA DESPESA A ALTA RECEITA

Geracao de Mailing
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Discagem oo
L via Bot i@}
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Sistema de Confirmacao D'icag?r.‘ G Resultados
Campanhas Mailing automatica \ esperados
Discagem
Manual

Compromisso

Outbound Monitoria

Automatico

Regras

flexiveis Filtro de

blacklist

e Monitor de + Adicionar
» Discagem .
numeros ao

* Rotinas andamento

Preview » Gestao de

agendamento

data/hora + Taxa de

blacklist
» Ciclo de vida de

+ Discagem

.  Parada em atendimento * Gerenciar
Progressiva

numeros no

feriados  Taxa de

+ Discagem

numeros na

sucesso agendamento

Preditiva

]

blacklist




QUATRO MODOS DE DISCAGEM AUTOMATICA PARA OS

MAIS DIFERENTES CENARIOS

1s 10s 60s

Discagem Preview

+ Tarefas de discagem complexa Manual Discagem manual Espera até o atendimento Inicio da chamada

 Fortemente controlada

1s 10s 60s
. . o <— > < —> < >
Discagem Preditiva
Sistema & | / \/
» Tarefas de discagem simples Manual “ Discagem automatica "’ Espera pelo atendimento Inicio da chamada
e Aprimora produtividade
1s 10s Ns

Discagem Inteligente

« Obtenha respostas dos clientes Voice Bot Discagem automatica Espera pelo atendimento Inicio da chamada

« Mais alta eficiéncia

Ts 10s Ns

Discagem com URA

+ Entradas por reconhecimento de fala URA Discagem automatica Espera pelo atendimento Reproducéo de audios URA

- Agente virtual
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MOTOR IA UNIFICADO PARA DIVERSOS CENARIOS

MELHORANDO AUTOMAQAO

@ Video Marketing
‘ Interacdo humana baseada em IA

Value++

1 ) Operagao do centro
de atendimento )
Recomendacgoes

Q)
(e
‘ Automacao Bot

_I EfFC|ent++
Operador humano Assistente

24/[7

availability

Inteligente
Chat Bot Criacao de Tickets
Precisao de respostas automatica por grafos da base de conhecimento.
Processamento de didlogos complexos mediante Joint Mode Deep Learning Criacdo de Avaliacgo
de Quaidade
Smart Chatbot Omnichannel

Reducao de despesas o o o o Melhoria de
no humano 15% - 20% 20% - 30% produtividade
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CHAT/VOICE BOT E AGENTE OCULTO APRIMORANDO O

AUTO-ATENDIMENTO

Rob0 para refeigcoes

Cliente

0la, bem-vindo ao servigo de jantar do Hotel XXX. Em que
posso ajudar?

Gostaria de fazer uma reserva para hoje 12h.

k @ Vocé possui quantos convidados?

. Temos oito pessoas ao todo.
Voz/Video/
Rede Social

Gostaria de reservar uma sala no hall?

Reserve uma sala.

OK. Por favor aguarde a reserva...

Prezado cliente, a reserva foi realizada com sucesso. O SMS
de confirmacdo sera enviado ao seu celular mais tarde.
Obrigado e até logo.

Chat/Voice Bot

Habilitacao por IA

* Reconhecimento de voz

* Entendimento de semantica por IA

* Possibilidade de tomada do atendimento
por humano

* Interagdao homem-maquina

* Dialogo multi-sentido

Agente Oculto

* Monitoria manual do rob6

* Tomada de atendimento em tempo real
por humano

* Treinamento do bot simultaneamente

* Melhor experiéncia do cliente

Atendimento Omnichannel: FAQ inteligente, respondendo rapidamente a problemas comuns
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Perguntas

Cenario de negécio

i
4

Y

[ _
Transcri¢do Sincroniza
Real-time com agente

Respostas Agente Agentes e assistente inteligente

Destaques da solugao

Aviso de gravacao da chamada
Recomendacéao de discurso padrao
Recomendacgao de campanha de marketing
Recomendacao do tipo de ordem de trabalho
Preenchimento /exibicdo automatica de
ordem de trabalho

Recomendagao do FAQ relacionado ao
assunto

Reconhece emocao positiva/ hegativa

Reconhecimento patenteado de agente/cliente
melhora a precisao da tradugéao

Transferéncia do contato incluindo a
transcricéao

Guia de operacdes em tempo real

Colabora com o sistema inteligente de
avaliagdo de qualidade

Reduz necessidade de skill elevado dos

operadores

ASSISTENTE INTELIGENTE: REDUZ CUSTOS COM

TREINAMENTO E APRIMORA O SUCESSO DO TREINAMENTO

Transcricdo Real-Time

Guia baseado em
assistente/wizard

-

cargace N
il -
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CONFIGURAGAO SIMPLES: 3 FORMAS DE

INTEGRACAO COM CRM

1.Configuracao da URL terceiro 1. Configuracao de API
Estilo 1

2. Pop-Up com visao do cliente por CRM 2. Layout customizavel

Estilo 2

v’ Integragcao mais simples e rapida, APl padrao e

autenticacdo unificada, pop-up automatico. v' Modo de integracéo flexivel. v Agentes utilizam a interface do Sistema
v Qualquer sistema terceiro pode ser acoplado. v' Reconstrucdo da interface de atendimento terceiro, por exemplo: MS Dynamic 365,
Uma URL por aba. mediante APIs, para fornecer ao agente as Salesforce, Huawei CRM/BES.
v Sem codificacdo, vidvel para todo cliente. visdes mais convenientes. v Todas as fungdes integradas de uma sé vez
v Agentes continuam utilizando a interface do v" Necessaria codificagao; recomendado a para fornecer Omnichannel inbound/outbound.

&

AICC - sem mudanca no processo. clientes com requisitos complexos.



REDUCAO DE 30% NO CUSTO DE CHAMADA,

MEDIANTE ROTEAMENTO DIGITAL E INTELIGENCIA

Reducao de trafego dos agentes fim a fim e do tempo total de tratamento

Proporgao
Auto-Atendimento

N N
- N P

Tempo de pos-

Tempo de Espera m Duracao do atendimento [ | atendimento

Ponto de contato digital & IA Equipe digital & inteligente
+ Servico de robé omnichannel + IA + Assistente inteligente Omnichannel
+ Video pessoal Omnichannel atrai o cliente no autoatendimento + Autocategorizacdo e preenchimento para
+ Colaboragao multicanal: espera em video, email, SMS, web, etc. conformidade
» Agilidade na ultima milha (RPA)
4 ' -\
.-"-.
i Automacao de self-service: 80% TME <30s TMA Agente reduzido 20% ACW < 5s
TME: Tempo médio espera TMA: Tempo médio atendimento ACW: Tempo de pés-atendimento
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> 90% dos mdédulos sao nativos

Altamente parametrizavel, integracao flexivel

Consultores locais que contam com suporte do fabricante

AICC

O maior contact center na plataforma possui 50K
HUAWEI

agentes - Guangdong Telecom

Omnichannel, Self-Service de muitos tipos, Interface
Unificada de Agente, aplicagao de IA fim-a-fim
Investimento robusto em P&D
Voz - forte compatibilidade, IA generativa Pangu, nativa Huawei
Aprimoramento de QoS (Buffer de Jitter
Dinamico, Ocultacdo de Perda de Pacotes )
Alinhamento anual
=
=



CLIENTES

SOMOS A SOLUCAO PARA A
COMUNICACAO DA SUA
EMPRESA!

FFFFFFFF

CAIXA F C ramee

PREVIDENTCI A
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PARA SABER MAIS,
FALE CONOSCO
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