

    
      
          
            
  
Heebook

Heedbook – это сервис оценки удовлетворенности клиентов качеством обслуживания на основе анализа эмоций, внимания, интонаций клиента, содержания его диалога с сотрудником и других параметров. Система в фоновом режиме обрабатывает видео и аудио поток с веб-камеры сотрудника и проводит анализ более 20 различных показателей с помощью собственных нейронных сетей и когнитивных сервисов Microsoft. Информация предоставляется в разрезе клиентов, сотрудников, отделений и офисов компании.
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Общая информация


Функционал системы

Сервис Heedbook [http://heedbook.com/] имеет следующие функциональные возможности:


Пользовательская роль Руководитель



	Регистрация компании и оплата использования сервиса


	Добавление и блокировка аккаунтов сотрудников компании


	Подключение к рабочим местам сотрудников (просмотр обслуживания клиентов в реальном времени)


	Создание слов и фраз (скриптов) для анализа частоты употребления


	Получение PUSH-уведомлений о событиях на фронт-линии


	Просмотр отчетов о проведенных диалогах (сотрудник, время начала, продолжительность, содержание (текст), видео, интегральный показатель удовлетворенности, анализ мимики, внимания, голоса, речи)


	Просмотр отчетов о качестве сервиса (блоки “Качество сервиса”, “Эффективность”, “Анализ текста”) по всем проведенным диалогам за выбранный период с детализацией до уровня каждого сотрудника


	Просмотр рейтингов сотрудников по уровню удовлетворенности клиентов, нагрузке клиентской работой, проценту соблюдения скриптов


	Просмотр профиля обслуженных клиентов (по полу и возрасту)










Пользовательская роль Сотрудник



	Выбор видео и аудио устройств ввода


	Старт и окончание сессии












Технические требования


	Наличие браузера Chrome/Firefox/Opera, интернет канал от 0.8 Мб/сек (для роли Руководитель и Сотрудник).


	Свободный USB порт и веб-камера разрешением не менее 640*480 с высококачественной аудиозаписью (для роли Сотрудник).







Безопасность и хранение данных

Система использует защищенный протокол данных и безопасное хранилище компании Microsoft. Информация хранится в хранилище BLOB-объектов Azure: видео, аудио поток (и производные) – 1 день, диалоги и фото – без ограничений.







          

      

      

    

  

    
      
          
            
  
Начало работы


Пользовательский доступ


Роль Руководитель

Получает доступ к системе после регистрации, создания учетной записи компании и оплаты работы сервиса.




Роль Сотрудник

Получает доступ к системе после создания учетной записи Руководителем путем получения приглашения на электронную почту.






Регистрация и создание учетной записи


Роль Руководитель

Откройте интернет-браузер и введите URL-адрес heedbook [http://heedbook.com/] в адресной строке браузера (рисунок 1).

Рисунок 1. Использование браузера.
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Чтобы получить доступ к сервису, нажмите на кнопку «Зарегистрироваться» на главной странице сайта (рисунок 2).

Рисунок 2. Вход и регистрация.
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Чтобы создать учетную запись, введите имя и фамилию пользователя, email, пароль, название компании. Выберите страну, язык для распознавания речи, отрасль Вашей компании и нажмите кнопку «Продолжить» (рисунок 3).

Рисунок 3. Создание учетной записи.
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После создания учетной записи Вам будет предложено пополнить счет компании. Выберите необходимое время работы сервиса и нажмите кнопку «Подтвердить». Минимальная сумма пополнения составляет 300 $ (рисунок 4).

Рисунок 4. Пополнение счета.
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После этого Вы будете автоматически перенаправлены на страницу для совершения оплаты банковской картой (рисунок 5).

Рисунок 5. Оплата.
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Роль Сотрудник

Самостоятельная регистрация в системе невозможна. Функционал создания учетной записи для роли Сотрудник доступен в личном кабинете Руководителя во вкладке «Персонал» (см. Просмотр и создание профиля сотрудника).






Вход в систему

Чтобы войти в личный кабинет, нажмите на кнопку «Войти» на главной странице сайта (рисунок 6).

Рисунок 6. Вход и регистрация.
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Для авторизации введите Ваш email и пароль (указанный при регистрации или полученный в письме) и нажмите кнопку «Подтвердить» (рисунок 6).

Рисунок 7. Авторизация.
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В случае, если Вы забыли пароль, нажмите на соответствующую ссылку. Вы будете перенаправлены на страницу для сброса пароля. Введите email, на которой зарегистрирована Ваша учетная запись, и нажмите кнопку «Подтвердить» (рисунок 8).

На Ваш адрес электронной почты придёт письмо с информацией о восстановлении пароля.

Рисунок 8. Сброс пароля.
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Использование системы (Руководитель)


Навигация

После входа в систему Вы попадете в личный кабинет. Навигационная панель находится в левой части страницы (рисунок 1). По умолчанию, Вы находитесь во вкладке «Отчеты/Качество сервиса».

Рисунок 1. Навигация.
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Для просмотра Вашего профиля и информации о Вашей компании воспользуйтесь кнопками на панели управления в правой верхней части страницы. Вы также можете поменять язык отображения текста и выйти из системы (рисунок 2).

Рисунок 2. Панель управления.
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Просмотр и создание профиля сотрудника

Для добавления в систему нового сотрудника компании зайдите на страницу «Персонал». Здесь Вы увидите список всех добавленных в систему сотрудников, а также сможете просмотреть персонализированные отчеты о работе сотрудников по блокам: Качество сервиса, Эффективность и Анализ текста, нажав на соответствующие кнопки (рисунок 3).

Рисунок 3. Персонал.
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Для создания новой учетной записи сотрудника компании нажмите на кнопку «Добавить сотрудника». Во всплывающем окне введите email, имя и фамилию сотрудника, его id в системе компании и должность (введите новую должность или выберите уже существующую из выпадающего списка). Нажмите на кнопку «Добавить и отправить приглашение» (рисунок 4).

Рисунок 4. Добавление сотрудника.
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Сотруднику на указанный адрес электронной почты придет письмо с подтверждением email и паролем для входа в личный кабинет. Для начала работы сотруднику необходимо войти в систему (см. Вход в систему).

Для блокировки сотрудника измените его статус, нажав на кнопку «Заблокировать» напротив его имени на странице «Персонал» (рисунок 3). После этого сотрудник будет лешен доступа к сервису.




Онлайн мониторинг

На странице «В реальном времени» Вы можете подключиться к любому компьютеру и/или смартфону сотрудника фронт-линии. Для того чтобы начать наблюдение за обслуживанием клиентов, необходимо нажать на кнопку Play (рисунок 5). Обратите внимание, что для подключения компьютера/смартфона к системе сотруднику необходимо в начале рабочего дня войти в личный кабинет и начать передачу видео и аудио потока (см. Desktop сервис).

Рисунок 5. Онлайн мониторинг.
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Информация о диалогах

На странице «Диалоги» Вы можете просмотреть список всех записанных диалогов с клиентами (рисунок 6). В таблице доступна сортировка диалогов по времени начала, продолжительности, сотрудникам и интегральному показателю удовлетворенности клиента. Также вы можете настроить фильтры диалогов по дате, должности или имени сотрудника, выбрав соответствующие параметры вверху страницы.

Рисунок 6. Диалоги.
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Для того чтобы просмотреть детальную информацию о диалоге, необходимо нажать кнопку «Подробнее».

В блоке «Общая информация о диалоге» (рисунок 7) в левой части страницы указаны: сотрудник фронт-линии, время начала и продолжительность диалога (а также процент от средней длительности диалогов компании), пол и предполагаемый возраст клиента, интегральный показатель удовлетворенности клиента, оценка настроения клиента (а также изменение его настроения в ходе диалога) и оценка диалога сотрудником (происходит при помощи PUSH-уведомлений).

Рисунок 7. Диалог.
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Вы можете исключить диалог из статистики, нажав на соответствующую кнопку. Диалог не будет учитываться в отчетах Вашей компании.

Интегральный показатель удовлетворенности клиента показывает, насколько обслуживание клиента соответствовало его ожиданиям:



	менее 50 % – Полностью не соответствует ожиданиям


	50-70 % – Частично соответствует ожиданиям


	70-90 % – Полностью соответствует ожиданиям


	более 90 % – Превосходит ожидания







В правой части страницы находится видеозапись диалога, а также его текстовое содержание (рисунок 8). Нажав на определенное слово, вы можете посмотреть момент диалога, в который оно было произнесено.

Рисунок 8. Видео и содержание диалога.
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Детальная информация о диалоге представлена в блоках «Анализ мимики и внимания» (рисунок 9), «Анализ голоса» (рисунок 4.10) и «Анализ речи» (рисунок 4.11).

Карта эмоций в блоке «Анализ мимики и внимания» отображает распределение эмоций клиента в каждом 3-х секундном отрезке диалога. Нажав на отрезок, вы можете посмотреть соответствующий момент в видеозаписи диалога.

Круговая диаграмма отображает распределение эмоций клиента в течение всего диалога. Внимание клиента к диалогу определяется по повороту головы и направлению взгляда и измеряется по 100 балльной шкале.

Рисунок 9. Мимика и внимание.
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В блоке «Анализ голоса» представлена информация о скорости речи и доле молчания от общей продолжительности диалога. Круговая диаграмма отображает распределение интонаций в течение всего диалога.

Карта интонаций отображает распределение интонаций клиента в каждом 15-ти секундном отрезке диалога. Карта молчания указывает на наличие или отсутствие речи в ходе диалога с точностью до секунды. Нажав на определённые отрезки на картах интонаций и молчания, вы можете посмотреть соответствующие моменты в видеозаписи диалога.

Рисунок 10. Голос.

[image: Heedbook]
В блоке «Анализ речи» отображено использование обязательных (Necessary), желательных (Loyalty), запрещенных (Alert) фраз, фраз кросс-продаж (Cross) и фраз-паразитов (Fillers) в соответствии со скриптом компании (см. Управление скриптами). Круговая диаграмма отображает процент позитивных тональностей, определяемый по текстовому содержанию диалога.

Рисунок 11. Речь.
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Управление скриптами

На странице «Скрипты компании» Вы увидите список всех анализируемых сервисом фраз (рисунок 12). Вы можете удалить существующие фразы или добавить новые фразы из библиотеки (библиотека генерируется системой автоматически в зависимости от типа Вашей компании), нажав на соответствующие кнопки внизу страницы.

Рисунок 12. Скрипты компании.
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Для создания новой фразы нажмите кнопку «Добавить новую фразу». В открывшемся окне (рисунок 13) введите текст фразы, выберите её тип, определите максимально разрешенное число слов между частями фразы (в случае, если фраза состоит более, чем из одного слова), укажите необходимость использовать синонимы.

В случае выбора параметра «Фраза сотрудника» система не будет проводить анализ употребления данной фразы клиентами компании. Данная функция активируется при работе с двумя микрофонами, см. Desktop сервис.

Типы фраз в системе:



	Обязательная фраза – Necessary (Здравствуйте, Спасибо, и т.д.);


	Желательная фраза – Loyalty (Разумеется, Я Вам сообщу, и т.д.);


	Запрещенная фраза – Alert (Блин, Не моя проблема, и т.д.);


	Фраза кросс-продаж – Cross (Скидка, Кредитная карта, и т.д.);


	Фраза-паразит – Fillers (Ну, Так сказать, и т.д.).







Нажмите кнопку «Применить» для сохранения изменений.

Рисунок 13. Создание фразы.
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Просмотр отчетов

Во вкладке «Отчеты» Вы можете самостоятельно выбирать необходимый для анализа диапазон дат, а также настраивать фильтрацию по должности или имени сотрудника. Для этого воспользуйтесь окном выбора параметров в блоке «Фильтры» в верхней части страницы (рисунок 14).

Рисунок 14. Фильтры.
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Для выбора типа отчета воспользуйтесь навигацией в левой части страницы.


1. Качество сервиса

Отчет включает в себя показатели:



	общее количество диалогов


	средний уровень внимания клиентов


	средний интегральный показатель удовлетворенности клиентов


	средний процент позитивных и негативных эмоций клиентов.







В правой части страницы представлен список 10 лучших сотрудников по значению интегрального показателя удовлетворенности клиентов. Для просмотра показателей всех сотрудников компании нажмите кнопку «Подробнее» (см. 5. Рейтинг).

График «Уровень удовлетворенности клиентов» отображает, как изменялся средний интегральный показатель удовлетворенности клиентов за выбранный период (с точностью до 1 дня). На диаграмме «Эмоции клиентов» представлено изменение эмоций клиентов «Счастье» и «Расстройство» (с точностью до 1 дня).




2. Эффективность

Отчет включает в себя показатели:



	общее количество диалогов


	среднее кол-во диалогов в день


	среднее кол-во диалогов на 1 сотрудника в день


	доля диалогов от рабочего времени сотрудников


	доля пиковых и минимальных нагрузок сотрудников


	средняя/максимальная/минимальная длительность диалога


	средняя длительность паузы между диалогами.







В правой части страницы находится таблица «Нагрузка на сотрудников», где с точностью до сотрудника указаны: продолжительность сессий, продолжительность диалогов, доля диалогов от рабочего времени, кол-во обслуженных клиентов и средняя длительность диалога.

На диаграмме «Распределение диалогов» отражено среднее за выбранный период кол-во диалогов, активных в данный отрезок времени (с точностью до 1 часа).

На диаграмме «Нагрузка клиентской работой» отражено среднее за выбранный период отношение кол-ва диалогов, активных в данный отрезок времени, к кол-ву сотрудников, активных в данный отрезок времени (с точностью до 1 часа). На диаграмму напложен график изменения интегрального показателя удовлетворенности клиентов за выбранный период.

Для того чтобы изменить временную шкалу для диаграммы «Распределение диалогов» или «Нагрузка клиентской работой», воспользуйтесь кнопкой выбора масштаба в правой части диаграммы (1H - с точностью до часа, 1D - с точностью до дня недели).




3. Анализ текста

Отчет включает в себя показатели:



	процент диалогов, в которых сотрудниками компании была произнесена как минимум 1 фраза заданного типа (Necessary/ Loyalty/ Alert/ Cross/ Fillers)


	процент диалогов, в которых клиентами была произнесена как минимум 1 фраза заданного типа (Loyalty/ Alert)







На диаграмме «Типы фраз в диалогах» представлены доли диалогов, в которых сотрудниками компании были произнесены фразы разных типов.

Подробнее о типах фраз и создании новых фраз каждого типа для анализа скрипта Вашей компании см. в разделе Управление скриптами.

В таблице «Использование фраз в диалогах» указана подробная информация об использовании каждой фразы из скрипта Вашей компании. В таблице доступна сортировка по типу фразы и доле диалогов, в которых фраза была произнесена как минимум 1 раз. В каждой строке таблицы указан лидер из числа сотрудников компании по частоте использования фразы.

Наглядное распределение фраз в диалогах (по столбцу Доля диалогов) представлено в блоке «Самые частые фразы».

В нижней части страницы находятся рейтинги сотрудников по использованию фраз кросс-продаж и запрещенных фраз.




4. Профиль клиента

На странице представлена следующая информация:



	общее количество обслуженных клиентов


	кол-во женщин и мужчин среди обслуженных клиентов


	средний возраст женщин и мужчин среди обслуженных клиентов







Диаграмма (рисунок 21) отображает распределение количества клиентов по 4 возрастным группам.

Рисунок 21. Профиль клиента.
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5. Рейтинг

Отчет «Рейтинг» представлен в виде таблицы с именами сотрудников и количеством проведенных ими диалогов (рисунок 22). Места в рейтинге распределены по среднему значению интегрального показателя удовлетворенности клиентов.

Рисунок 22. Рейтинг.
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Подробные отчеты о работе каждого сотрудника Вашей компании доступны на странице «Персонал» (см. Просмотр и создание профиля сотрудника).






Информация о профиле и смена пароля

На странице «Информация о Вашем профиле» Вы можете изменить имя пользователя и загрузить фотографию с компьютера. Для сохранения изменений нажмите на кнопку «Сохранить» (рисунок 23).

Для изменения пароля введите текущий пароль, а затем желающий пароль и его подтверждение. Нажмите на кнопку «Изменить пароль» для подтверждения своих действий.

Рисунок 23. Профиль.
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Информация о компании и оплата

На странице представлена общая информация о Вашей компании, а также указано кол-во оплаченных часов работы сервиса и кол-во часов работы сервиса в течение последней недели (рисунок 24).

Рисунок 24. Общая информация о компании.
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Ниже расположен список 100 последних сессий, начатых сотрудниками Вашей компании, и история Ваших платежей (рисунок 25). Если размер и статус платежей и/или доступное время работы сервиса отображено неверно, пожалуйста, напишите нам на адрес info@heedbook.com, и мы обязательно решим проблему.

Рисунок 25. Информация о работе сервиса.
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PUSH-уведомления


Important

Убедитесь, что для веб-страницы heedbook [http://heedbook.com/] разрешена отправка уведомлений (функции управления параметрами доступа находятся в настройках Вашего браузера).



Уведомления о начале сессии сотрудниками Вашей компании будут появляться в правой нижней части экрана в фоновом режиме (при условии, что Вы авторизированы в системе).







          

      

      

    

  

    
      
          
            
  
Использование системы (Сотрудник)


Навигация

После входа в систему Вы попадете в личный кабинет.

Для просмотра Вашего профиля воспользуйтесь кнопкой на панели управления в правой верхней части страницы. Вы также можете поменять язык отображения текста и выйти из системы (рисунок 1).

Рисунок 1. Панель управления.
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Desktop сервис

Подключите веб-камеру через стандартный USB-разъём. В правой части страницы выберете видео и аудио устройства ввода из выпадающего списка (рисунок 2).

Рисунок 2. Выбор оборудования.
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Important

Убедитесь, что для веб-страницы разрешено использование камеры и микрофона.



Подробности об управлении разрешением для браузеров:


	Google Chrome [https://support.google.com/chrome/answer/2693767?hl=ru]





	Opera [http://help.opera.com/opera/Windows/1583/ru/controlPages.html]





	Mozilla Firefox [https://support.mozilla.org/ru/kb/okno-informacii-o-stranice-prosmotr-tehnicheskih-d]




Если устройства подключены верно и их использование разрешено браузером, то в левой части страницы Вы увидите изображение с камеры. Настройте камеру так, чтобы изображение содержало лицо клиента.

Для разделения речи сотрудника и клиента необходимо подключить внешний микрофон (используя стандартный USB-порт). Выберете соответствующую опцию и найдите подключенное устройство в выпадающем списке (рисунок 3).

Рисунок 3. Выбор микрофона.
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Для начала передачи видео и аудио потока нажмите кнопку Start. Вы можете свернуть браузер и продолжать работу с компьютером, система работает в фоновом режиме.

В нижней части страницы отображается общая продолжительность сессии. Для прекращения передачи видео и аудио потока и окончания рабочей сессии нажмите кнопку Stop (рисунок 4).

Рисунок 4. Остановка сессии.
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Сервис видеоконференций

Чтобы использовать сервис видеоконференций Heedbook, выполните следующие действия:

Кликните правой кнопкой мыши на значок вашего браузера (Google Chrome, Opera, Mozilla FireFox) на рабочем столе компьютера. Нажмите на «Свойства» и перейдите во вкладку «Ярлык». В поле объект добавьте: –enable-usermedia-screen-capturing (рисунок 5).

Рисунок 5. Браузер.
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Если вы пользуетесь мобильным устройством, то вам необходимо разрешить видеотрансляцию экрана в скрытых настройках браузера. Рекомендуем использовать браузер Google Chrome. Наберите в адресной строке chrome://flags и выберите «Enabled» для параметра «Experimental ScreenCapture» (рисунок 6).

Рисунок 6. Мобильное устройство.
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Зайдите в личный кабинет heedbook [http://heedbook.com/]. В правой части страницы вам необходимо выбрать параметр «Видеопоток с экрана сотрудника» и аудио устройство ввода (рисунок 7). Нажмите кнопку Start и сверните браузер.

Рисунок 7. Выбор параметров.
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Запустите любой сервис видеоконференций на вашем компьютере или мобильном устройстве. После окончания диалога, вернитесь на страницу браузера и остановите передачу видео и аудио потока.




Мобильное приложение

Скачайте мобильное приложение Heedbook каталога Google Play [https://play.google.com/store/apps/details?id=com.heedbook.heedbook].  Подключите любую веб-камеру, используя USB – Micro USB/USB Type-C переходник.


Important

Убедитесь, что для приложения разрешено использование микрофона, отправка уведомлений и использование памяти.



Откройте мобильное приложение, затем введите логин и пароль сотрудника (рисунок 8).

Рисунок 8. Выбор параметров.
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После входа в приложение проверьте, что изображение содержит лицо клиента (рисунок 9). Нажмите на кнопку «Start recording», чтобы начать передачу видео и аудио потока.

Рисунок 9. Начало сессии.
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Вы можете свернуть приложение, система работает в фоновом режиме. После окончания работы вернитесь в приложение. Нажмите кнопку «Stop recording» и «Log out» для завершения сессии.




Информация о профиле и смена пароля

На странице «Информация о Вашем профиле» Вы можете изменить имя пользователя и загрузить фотографию с локального диска. Для сохранения изменений нажмите на кнопку «Сохранить» (рисунок 10).

Для изменения пароля введите текущий пароль, а затем желаемый пароль и его подтверждение. Нажмите на кнопку «Изменить пароль» для подтверждения своих действий.

Рисунок 10. Профиль.
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PUSH-уведомления


Important

Убедитесь, что для веб-страницы heedbook [http://heedbook.com/] разрешена отправка уведомлений (функции управления параметрами доступа находятся в настройках Вашего браузера).



Во время или после окончания диалога Вам придет PUSH-уведомление для оценки удовлетворенности клиента качеством обслуживания. Уведомление появится в правой нижней части экрана. Нажмите на него, чтобы оценить диалог.







          

      

      

    

  

    
      
          
            
  
API для экспорта данных

Для менеджеров и супервайзеров компании доступен специально разработанный API, позволяющий
экспортировать собранные данные для собственных нужд в формате JSON.


Авторизация

Чтобы совершать запросы к API, необходимо получить токен.







	POST

	https://Heedbook.com/account/generatetoken



	username

	адрес электронной почты пользователя



	pswd

	пароль






Если авторизация пройдет успешно, пользователю будет доступен собственный уникальный идентификатор и подписанный JWT токен.
Эти данные будут необходимы для непосредственного экспорта данных.




Экспорт

Получив сгенерированный токен, пользователь может выгрузить данные:







	GET/POST

	https://hb-api-cons-csharp.azurewebsites.net/api/Data_Http_Export?PARAMETERS



	Authorization

	JWT токен



	UserID

	ID пользователя в системе






Пользователю доступны опциональные параметры экспорта, вписываемые в строку запроса:


	begTime, endTime

дата в формате yyyMMdd, дни за которые необходимо получить данные.



	sas=true

дополнить диалоги временными ссылками на ресурсные файлы (аватар клиента, видеозапись диалога клиента и сотрудника)



	words=true

дополнить данные повременной разметкой слов фигурировавших в диалоге





{
  "Id": "c6d2a92f-a81d-4c31-ac4d-02c7aa2082c3",
  "Employee": {
    "FullName": "Firstname Secondname",
    "Email": "mail@example.com",
    "EmployeeId": "f29a2d6c-di8a-13c4-d4ca-3c2802aa7c20",
    "WorkerTypeName": "Employee"
  },
  "BegTime": "2018-04-19T09:28:47",
  "EndTime": "2018-04-19T09:37:14",
  "InStatistic": true,
  "Satisfaction": 94.5,
  "Language": "ru-RU",
  "Hints": ["будьте внимательнее к пожеланиям клиента"],
  "Client": {
    "Age": 30.475,
    "Gender": "male"
  },
  "Visuals": [
    {
      "Attention": 100,
      "Contempt": 0.4552209675312042,
      "Disgust": 0.03817020356655121,
      "Fear": 0.039861049503088,
      "Happiness": 0.6173103451728821,
      "Neutral": 97.114013671875,
      "Sadness": 0.5519139766693115,
      "Surprise": 1.0521512031555176
    }
  ],
  "Audio": [
    {
      "NegativeTone": 18.223333333333336,
      "NeutralityTone": 21.630000000000003,
      "PositiveTone": 10.150000000000002
    }
  ],
  "Speeches": [
    {
      "PositiveShare": 0.5552486181259155,
      "SilenceShare": 8.890030832476882,
      "SpeechSpeed": 6.0631697687535295
    }
  ],
  "Phrases": [
    {
      "PhraseText": "Вообще",
      "IsClient": true
    },
    {
      "PhraseText": "Вот",
      "IsClient": false
    }
  ],
  "Words": [
    {
      "BegTime": "2018-06-19T10:47:05.9",
      "EndTime": "2018-06-19T10:47:26.8",
      "Word": "Здраствуйте",
      "IsClient": true
    },
    {
      "BegTime": "2018-06-19T10:47:33.8",
      "EndTime": "2018-06-19T10:47:41.3",
      "Word": "До свидания",
      "IsClient": false
    }
  ],
  "Video": "https://x.y.z/video.webm?sas_token",
  "Avatar": "https://x.y.z/avatar.jpg?sas_token"
}






	Id - уникальный идентификатор диалога


	Employee - информация о сотруднике, который вел диалог






	FullName - полное имя сотрудника


	Email - почтовый адрес, на который зарегистрирован аккаунт сотрудника


	EmployeeId - уникальный ID сотрудника


	WorkerTypeName - тип работника








	BegTime - время начала диалога


	EndTime - время конца диалога


	InStatistic - включен ли данный диалог в статистику


	Satisfaction - удовлетворенность клиента


	Language - язык на котором велся диалог


	Hints - подсказки, выданные сотруднику.





	Client - информация о клиенте






	Age - оценка возраста клиента


	Gender - пол клиента








	Visuals - оценка эмоций клиента, полученная из визуальных данных






	Attention - степень внимания клиента


	Contempt - индикатор презрения


	Disgust - индикатор отвращения


	Fear - индикатор страха


	Happiness - индикатор счастья


	Neutral - индикатор нейстальной эмоции


	Surprise - индикатор удивления








	Audio - оценка эмоций клиента, полученная из аудио-данных






	NegativeTone - степень негатива


	NeutralTone - степень нейтрального тона


	PositiveTone - степень положительного тона








	Speeches - речевая статистика






	PositiveShare - доля положительных эмоций в речи


	SilenceShare - доля молчания


	SpeechSpeed - скорость диалога








	Phrases - распознанные ключевые фразы из диалога






	PhraseText - распознанная фраза


	IsClient - было ли оно произнесено клиентом или сотрудником








	Words - распознанные слова из диалога






	BegTime - начало произношения


	EndTime - конец произношения


	Word - распознанное слово


	IsClient - было ли оно произнесено клиентом или сотрудником








	Video - ссылка на .webm / .mkv файл с записью диалога


	Avatar - ссылка на .jpg файл с аватаром клиента
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Контакты

Запросы об использовании программы и комментарии к дизайну и функциям сервиса отправляйте на адрес support@heedbook.com.

Техническая поддержка оказывается по телефону +7 (495) 128-03-20.
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