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!! A plataforma IVR do INOV pretende fornecer de uma A plataforma IVR do INOV pretende fornecer de uma 
forma forma segurasegura e e robustarobusta serviços tradicionais de IVR serviços tradicionais de IVR 
com com DTMFDTMF, acrescidos de , acrescidos de CTICTI ((ComputerComputer--Telephony Telephony 
IntegrationIntegration), e novas tecnologias de voz como ), e novas tecnologias de voz como 
reconhecimento de fala (reconhecimento de fala (ASRASR) e síntese a partir de ) e síntese a partir de 
texto (texto (TTSTTS).).

!! TrataTrata--se de uma plataformase de uma plataforma multimulti--serviçoserviço, , abertaaberta,,
escalávelescalável e e modularmodular, concebida para a, concebida para a testabilidadetestabilidade
((DesignDesign forfor TestabilityTestability).).

!! Inclui geração de registos, Inclui geração de registos, medidasmedidas, e , e estatísticasestatísticas, , 
bem como acessos e aplicações para bem como acessos e aplicações para configuraçãoconfiguração, , 
operaçãooperação, e , e gestãogestão remotas.remotas.
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!! Interage com Interage com todastodas as plataformas INOV, incluindo o as plataformas INOV, incluindo o 
SIMASIMATMTM e o e o MultiSERVMultiSERVTMTM, e pode funcionar , e pode funcionar 
autonomamente.autonomamente.

!! Acede a variados tipos de Acede a variados tipos de bases de dadosbases de dados, através de , através de 
diversos protocolos, incluindo protocolos proprietários, diversos protocolos, incluindo protocolos proprietários, 
e conteúdos WEB (portais WEB, WAP, ...).e conteúdos WEB (portais WEB, WAP, ...).

!! Programável através de múltiplas Programável através de múltiplas linguagenslinguagens, , 
incluindoincluindo scriptingscripting (semelhante ao BASIC).(semelhante ao BASIC).

!! Pode controlar o comportamento de Pode controlar o comportamento de comutadorescomutadores e e 
centraiscentrais através de diversos protocolos (UUI, DTMF) através de diversos protocolos (UUI, DTMF) 
incluindoincluindo routingrouting de chamadas, ede chamadas, e bridgingbridging..
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!! As aplicações típicas incluemAs aplicações típicas incluem outboundoutbound (campanhas, (campanhas, 
informações, …), einformações, …), e inboundinbound multilínguemultilíngue (acolhimento,(acolhimento,
StoreStore&&ForwardForward, ...)., ...).

!! Inclui um Inclui um simuladorsimulador para testar e experimentar os para testar e experimentar os 
serviços emserviços em PC’sPC’s normais (usando placa de som e normais (usando placa de som e 
colunas) na fase de précolunas) na fase de pré--produção.produção.
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!! Casos de sucessoCasos de sucesso

"" SVIT (PortugalSVIT (Portugal TelecomTelecom) ) -- Mais de 200.000 chamadas por dia, semMais de 200.000 chamadas por dia, sem
downdown timetime nos seus 4 anos de existência. Vocabulário de 13.000 nos seus 4 anos de existência. Vocabulário de 13.000 
palavras, para síntese de nomes e moradas. Síntese natural de palavras, para síntese de nomes e moradas. Síntese natural de 
números de telefone INESCnúmeros de telefone INESC--ID. CTI com ligação a centrais ID. CTI com ligação a centrais 
SIEMENSSIEMENS--EWSD e sinalização UUI, com controlo deEWSD e sinalização UUI, com controlo de routingrouting
(operador,(operador, callcall--completioncompletion, fim de chamada, …). Interacção com , fim de chamada, …). Interacção com 
base de dados INESCbase de dados INESC--LinkLink..

"" ARARA (PortugalARARA (Portugal TelecomTelecom) ) -- Mais de 150.000 chamadas por dia, Mais de 150.000 chamadas por dia, 
reconhecimento automático (PHILIPS) de várias dezenas de milhar reconhecimento automático (PHILIPS) de várias dezenas de milhar 
de palavras incluindo nomes, localidades, e empresas. Integraçãode palavras incluindo nomes, localidades, e empresas. Integração
com centrais SIMENScom centrais SIMENS--EWSD e SVIT.EWSD e SVIT.

"" NST e CISVA (TMN) NST e CISVA (TMN) -- Mais de 20.000 chamadas por dia para Mais de 20.000 chamadas por dia para 
variados serviços, como a consulta e configuração das cotações dvariados serviços, como a consulta e configuração das cotações da a 
bolsa de valores, desporto bolsa de valores, desporto onon--lineline, mudança de tarifário, clube de , mudança de tarifário, clube de 
pontos, … . Sem pontos, … . Sem downdown timetime nos seus 4 anos de existência.nos seus 4 anos de existência.
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!!Exemplos de UtilizaçãoExemplos de Utilização
"" Qualquer utilização ao telefone, desde POTS a GSM e Qualquer utilização ao telefone, desde POTS a GSM e 

UMTS, para acesso a sistemas ou serviços:UMTS, para acesso a sistemas ou serviços:

•• VoiceVoice--Mail Mail (por DTMF, por voz, ...)(por DTMF, por voz, ...)

•• Portal WEB (com síntese de fala em várias línguas)Portal WEB (com síntese de fala em várias línguas)

•• Serviços (Serviços (contact centercontact center, , teletele--marketingmarketing automático, ...)automático, ...)

•• ASP’s ASP’s (múltiplos serviços sobre os (múltiplos serviços sobre os memos memos recursos telefónicos)recursos telefónicos)

•• VoIP VoIP (local ou remoto)(local ou remoto)

•• CTI (conferência, agenda, procura automática, ...)CTI (conferência, agenda, procura automática, ...)

•• Assistente digital (marcação de reuniões, anotadora, ...)Assistente digital (marcação de reuniões, anotadora, ...)

•• Clientes com necessidades especiais (V18, mediação Clientes com necessidades especiais (V18, mediação 
automática, ...)automática, ...)

•• Outras...Outras...
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!! TecnologiasTecnologias

"" TTS (Síntese de fala a partir de texto)TTS (Síntese de fala a partir de texto)

"" ASR (reconhecimento de fala)ASR (reconhecimento de fala)

"" DTMF (marcação de dígitos no telefone)DTMF (marcação de dígitos no telefone)

"" PRI/BRI (acessos primários ou básicos RDIS)PRI/BRI (acessos primários ou básicos RDIS)

"" IIWCIIWC™™ ((acesso acesso àà internet internet automautomáático para recolha tico para recolha de de coontecoonteúúdosdos))

"" IBEIBE™™ ((gerageraçãçãoo de de ambientesambientes, , comocomo mmúúsicasica de de fundofundo))

"" GSM (GSM (envio envio e e receprecepçãção o de SMS)de SMS)

"" EE--MAIL (MAIL (envio envio e e receprecepçãção o de ede e--mails)mails)

"" ODBC (ODBC (acesso acesso a a qualquer qualquer base de dados base de dados que suporte que suporte ODBC)ODBC)

"" TCP/IP (TCP/IP (acesso acesso a a redes locais ou remotas redes locais ou remotas via TCP/IP)via TCP/IP)
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