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Verint Customer Engagement

Enrich  

Interactions

Optimize 

Workforce

REVENUE 

ENHANCEMENT

CUSTOMER 

LOYALTY

OPERATIONAL 

EFFICIENCY

RISK 

REDUCTION

Improve 

Processes

WORKFORCE OPTIMIZATION

• Quality Monitoring & Recording 

• Workforce Management

• Desktop & Process Analytics

• Performance Management

• eLearning & Coaching

CUSTOMER ENGAGEMENT

• Employee Desktop

• Email, Chat & Co-Browse

• Knowledge Mgmt. & Web Self-Service

• Case Management

• Social Engagement

CUSTOMER ANALYTICS

• Engagement Analytics

• Speech Analytics

• Text Analytics

• Feedback Management 

• Fraud & Identity Analytics



Confidential and proprietary information of Verint Systems Inc. © 2016 Verint Systems Inc. All Rights Reserved Worldwide.

• Regularien wie MiFID II oder auch Dodd Frank stellen

Unternehmen vor immer neue Anforderungen

• Regulierungsbehörden haben ihre Anforderungen und 

Prüfungszyklen intensiviert

• die Anzahl der Kommunikationskanäle hat sich vervielfacht 

und verlagert sich zunehmend

• alle verfügbaren Informationen, aus allen

Kommunikationskanälen zielführend zu evaluieren erweist

sich für Unternehmen das zunehmend komplex
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Komplexität im Risk und Compliance 

Management
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• Gesprächsaufzeichnungen finden auf Basis der 

vorhandenen Gesetzgebung in den meisten

Finanzunternehmen statt

• Voice Aufzeichnungen erfolgen zumeist in separierten

Systemen ohne Integration zu Compliance Systemen

• Auf die Frage “Werten Sie Ihre Aufzeichnungen aus?” 

erfolgt zumeist die Antwort “ab und zu”, “selten” bis hin zu

“gar nicht”

• “Voice” wird oftmals als zu komplex empfunden
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Voice Aufzeichnungen im Risk und 

Compliance Management
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• Gesprochene Wörter pro Minute ca. 120

• durchschnittliche Gesprächszeit 6 Minuten

• Gesprächsminuten pro Tag 12.000
(Annahme 40 Gespräche pro Händler bei 50 Händlern)

• Worte verfügbar für Sprachanalyse =

1.440.000 TAG

5

Menge an Informationen

518.400.000 Jahr
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• … es gar nicht so kompliziert ist Gespräche nach Inhalten

zu durchsuchen

• … das es einen Mehrwert bietet den gesamten Inhalt eines

Gespräches zu analysieren

• … auch die im Handel üblichen mehrsprachigen

Gespräche sinnvoll ausgewertet werden können

• … wie man Trends und Muster aus der Menge aller

Aufzeichnungen identifizieren kann

• … wie man Gespräche automatisiert kategorisieren kann
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Wir möchten Ihnen zeigen das…
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Komponenten der Verint Sprachanalyse

WORKFORCE OPTIMIZATION

• Quality Monitoring & Recording 

• Workforce Management

• Desktop & Process Analytics

• Performance Management

• eLearning & Coaching

CUSTOMER ENGAGEMENT

• Employee Desktop

• Email, Chat & Co-Browse

• Knowledge Mgmt. & Web Self-Service

• Case Management

• Social Engagement

CUSTOMER ANALYTICS

• Engagement Analytics

• Speech Analytics

• Real Time Speech Analytics

• Fraud & Identity Analytics

• Text Analytics

Speech Analytics

• Steuerung anderer Systeme, 

zum Bsp. Knowledge 

Management, auf Basis des 

Gesprächsinhaltes in Realtime

Real Time Analytics Voice Biometrics

• Transcription und Analyse von 

Gesprächen

• Kunden Identifizierung, 

Fraudster Erkennung auf 

Basis von Sprach Biometrie
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• Übersetzt bis zu 100% aller

Aufzeichnungen und macht die Sprache

“durchsuchbar”

• Aufzeichnungen verschiedenster

Aufzeichnungssystemen können

verwendet werden

• bei Mono Aufzeichnungen können die 

beiden Teilnehmer biometrisch separiert

werden. 

• im Handel übliche mehrsprachige

Gespräche werden unterstützt
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Summary Verint Speech Analytics for Trading

• erste Version des Produktes im Jahre

2004, heute im Jahr 2016 kommt die 5te 

Version des Produktes zum Einsatz, 

• > 700,000 Channel/User befinden sich

global im Einsatz, 25% market share 

(source DMG Consulting).

• Offene Schnittstellen welche eine

Anbindung zum Bsp. der b-next CMC 

Suite ermöglichen

• Aktuell werden über 30 verschiedene

Sprachen unterstützt, deutsches User 

Interface 
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Before we look at the Verint Interface let’s see the 
integration with b-next’s CMC
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• CMC is the ‘single pane of glass’ for the Risk and Compliance team

• Verint integrate directly into CMC and pass call transcriptions to enhance the trade alerting 

• Calls can be replayed directly from the CMC user interface and shown on a time line with other data

• Call audio is streamed to the CMC interface with user rights, security and retention policies applied

• A full transcription can be shown with key words highlighted

• Greatly simplifies the process of investigating voice alongside trade alerts

• ‘Power Users’ can also launch the Verint Speech Application if needed for more complex investigations
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Integration into b-next CMC

Verint Speech 
Analytics

INTEGRATION

Call recording 

metadata and web 

link to recorded call

Speech analytics 

transcriptions

CMC Suite
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• Faster time to insights via intuitive workflows 

designed around user tasks

• Single Window Web App supported by

multiple browsers including Chrome 

• Design changes incorporate direct user

feedback through formal usability studies

• Unified Player across Apps and flows

New state-of-the-art user interface with 

easy to use simplified workflow. 

Verint V15.1 Speech Analytics



Confidential and proprietary information of Verint Systems Inc. © 2016 Verint Systems Inc. All Rights Reserved Worldwide. 12

Powerful Data Visualization

Automatically Identifies trending 

of new words and phrases

Visualization of 

how calls drop 

into pre-defined 

categories 

Shows trending 

of categories 

over defined 

time periods
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Guidance with Predictive Search
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Speech Analytics Intuitive Navigation

Nested search 

and data mining

Automatic Separation of 

Trader and 

Counterparty – even 

from Mono Source 

Audio

Category filters

Rich insights available visually 

directly within the player
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Speech Analytics – Transcription View

Searched words 

are highlighted 

Transcription, separated 

between Trader and 

Counterparty

Darkness of text 

indicates level of 

transcription accuracy
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Summary

16
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Key Points Summary – Speech Analytics

Providing a ‘Google 

Like’ search across 

voice calls

Improving efficiency and 

reducing time of 

investigations

Automatically bubbling 

up new words and 

phrases

Fully Integrated into b-next 

CMC to add voice to trade 

alerting

SPEECH 

ANALYTICS
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Why Verint? - A True “Leader” in the Industry
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