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Rozwój us∏ug telekomunikacyjnych i poszukiwanie dla nich nowych
zastosowaƒ ca∏kowicie odmieni∏ sposób patrzenia na telefon jako narz´-
dzie, a jego dotàd podstawowa funkcja, wynikajàca z samej nazwy (tele-
fon), czyli przesy∏anie g∏osu na odleg∏oÊç sta∏a si´ zaledwie jednà z wielu.
Dla zobrazowania tego trendu mówi si´ nawet, ˝e telefon który
dotychczas u˝ywa∏o si´ trzymajàc przy uchu,
obecnie coraz cz´Êciej trzyma si´ przed ocza-
mi. Trudno si´ z tym stwierdzeniem nie zgodziç, gdy weêmiemy pod
uwag´ wszystkie takie us∏ugi jak SMS, MMS czy aplikacje Java.
Istnieje jednak kategoria us∏ug telekomunikacyjnych, z których korzysta-
nie wymaga na przemian trzymania aparatu telefonicznego przy uchu
i przed oczami: sà to interaktywne us∏ugi g∏osowe, zwane z angielska 
interactive voice response lub cz´Êciej skrótowo IVR. 

W najwi´kszym skrócie, istota funkcjonalna IVR pole-
ga na przesy∏aniu komunikatów g∏osowych
w odpowiedzi na dzia∏anie u˝ytkownika.
W podstawowym modelu technologicznym komunikaty g∏osowe sà
wczeÊniej nagrane i zachowane w postaci zoptymalizowanych do warun-
ków transmisyjnych plików, a dzia∏anie u˝ytkownika polega na wybiera-
niu w∏aÊciwych opcji z klawiatury telefonu, co przesy∏ane jest do systemu
w formie sygnalizacji DTMF. 

Nale˝y jednak zaznaczyç, ˝e nie jest to rozwiàzanie jedyne z mo˝liwych,
gdy˝ w wersji bardziej zaawansowanej komunikaty g∏osowe mogà byç ge-
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nerowane automatycznie za pomocà algorytmów zamia-
ny tekstu na mow´ (speech-to-text). Z kolei wybory u˝yt-
kownika mogà byç komunikowane g∏osowo, a na ich
w∏aÊciwà interpretacj´ systemowà pozwala technologia
rozpoznawania mowy (speech recognition). Wykorzystanie
obu rozwiàzaƒ znakomicie zwi´ksza elastycznoÊç zarzà-
dzania serwisem przy jednoczesnym obni˝eniu kosztów
jego rozwoju i konserwacji, a od strony u˝ytkownika po-
prawia jego intuicyjnoÊç. Dobrze ilustruje to serwis uru-
chomiony przez jednego z operatorów GSM, którego ce-
lem jest dostarczanie aktualnych informacji o sytuacji na
przejÊciach granicznych. U˝ytkownicy dzwoniàc pod
specjalny numer telefonu, po standardowym powitaniu
proszeni byli o wypowiedzenie nazwy przejÊcia granicz-
nego, które ich interesowa∏y. System rozpoznawa∏ na-
zw´, a nast´pnie za pomocà generatora mowy „odczyty-
wa∏” zapisane bie˝àce informacje. 
Systemy IVR majà generalnie dwa podstawowe obsza-
ry zastosowaƒ. Z jednej strony jest to szeroko poj´ta
obs∏uga klientów (customer service), a z drugiej medium
informacyjno-rozrywkowe. Pierwsze sà domenà cen-
trów obs∏ugi telefonicznej (call center) i stanowià na
ogó∏ integralnà cz´Êç ich zaplecza technicznego i samej
oferty . Mo˝na wr´cz stwierdziç, ˝e nowoczesne
call center bez IVRu nie mo˝e
istnieç, gdy˝ ma on silny wp∏yw na organizacj´
i optymalizacj´ pracy, o jakoÊci nie wspominajàc. Dru-
gi obszar zastosowaƒ pozostaje g∏ównie w gestii do-
stawców us∏ug dodanych w telefonii komórkowej lub
stacjonarnej. W tym wypadku us∏ugi g∏osowe realizo-
wane sà najcz´Êciej na liniach o podwy˝szonej taryfika-
cji, podobnie jak us∏ugi PR SMS (premium rate SMS).
Jedynym ograniczeniem dla rozwijania nowych ofert
jest wyobraênia ich twórców.
Do ciekawych wniosków prowadzi obserwacja rozwoju
us∏ug PR IVR (interaktywne us∏ugi g∏osowe o podwy˝-
szonej taryfikacji) w Polsce i w innych krajach europej-
skich, szczególnie na tle us∏ug PR SMS. O ile w na-
szym kraju us∏ugi IVR znane sà od doÊç dawna w tele-
fonii stacjonarnej, o tyle w telefonii mobilnej stanowià
ciàgle margines i dopiero obecnie torujà sobie drog´ do
u˝ytkowników (a raczej ich kieszeni). W ka˝dym razie
przewaga us∏ug SMSowych jest doÊç wyraêna. Zupe∏-
nie inaczej wyglàda to w takich krajach jak Niemcy
czy Wielka Brytania. Tam rozwiàzania PR IVR by∏y
pierwsze i zdobywa∏y w ÊwiadomoÊci konsumentów
akceptacj´ dla us∏ug o podwy˝szonej taryfikacji, a dziÊ
cz´sto majà przewag´ w udzia∏ach rynkowych nad PR
SMS lub sà z nimi na równi. 

Nale˝y pami´taç, ˝e IVR to nie tylko obs∏uga po∏àczeƒ
przychodzàcych. Innowacyjne rozwiàza-
nia produktowe oraz zmiana kie-
runku po∏àczeƒ telefonicznych
przeobra˝a IVR w innowacyjne
narz´dzie komunikacyjno-marke-
tingowe. Mo˝liwoÊç wygenerowania znacznej ilo-
Êci „komunikatów g∏osowych” stwarza nowe obszary za-
stosowaƒ IVR w obszarach, które sà poza zasi´giem
us∏ugi SMS. Do sprawdzonych rozwiàzaƒ nale˝à: telefo-
niczna reklama g∏osowa, systemy informacyjno-windy-
kacyjne, ankiety oraz quizy g∏osowe. W przeciwieƒstwie
do tradycyjnej reklamy SMS-owej (SMS Push), rozwiàza-
nia oparte na IVR umo˝liwiajà bezpoÊrednie uzyskanie
informacji zwrotnej. Mo˝na, wi´c precyzyjnie okreÊliç
stopieƒ zainteresowania przesy∏anà informacjà (tj. sto-
pieƒ ods∏uchu komunikatu) jak równie˝ bezpoÊrednio
uzyskaç deklaracj´ ze strony klienta. Niewàtpliwà inno-
wacjà przekazu g∏osowego jest jej pe∏na personalizacja.
W Dniu Kobiet, 8 marca, na ˝yczenie jednego z koncer-
nów farmaceutycznych, aptekarki z terenu Warszawy
otrzyma∏y „telefoniczne ˝yczenia” czytane przez Piotra
Fronczewskiego. Nie by∏oby w tym nic dziwnego gdyby
nie fakt, i˝ kluczowi klienci zostali wywo∏ywani w spo-
sób indywidualny przez automat TTS (Text To Speech), za
pomocà którego Piotr Fronczewski prowadzi∏ interesu-
jàcy dialog w formie ˝yczeƒ.
Niewàtpliwie systemy IVR stajà
si´ coraz bardziej wyrafinowane,
co jest bezpoÊrednim nast´p-
stwem rozwoju technologii infor-
matycznej na poziomie podsta-
wowym. Zwi´kszanie mocy procesorów oraz ulep-
szanie algorytmów kompresji ma wp∏yw na rozwój
wszelkich us∏ug o charakterze multimedialnym, w tym
interaktywnych serwisów g∏osowych, w których dêwi´k
jest przecie˝ kluczowy. Warto w tym miejscu zadaç so-
bie pytanie o rozwój tej koncepcji komunikacji w dajà-
cej si´ przewidzieç przysz∏oÊci. Wydaje si´ bowiem, ˝e li-
tera „V” w akronimie us∏ugi mo˝e zmieniç znaczenie
z voice na video, bàdê powstanie nowa kategoria us∏ug,
które mogà byç nazwane na przyk∏ad interactive multime-
dia response. Sens ich dzia∏ania b´dzie zapewne bardzo
podobny, lecz forma przekazywanych treÊci b´dzie
znacznie bogatsza i adekwatna do przysz∏ych mo˝liwo-
Êci technologicznych. Mo˝na chyba zaryzykowaç stwier-
dzenie, ˝e w perspektywie upowszechnienia sieci
3G i us∏ug wideotelefonu, taki scenariusz rozwoju tej
ga∏´zi us∏ug wydaje si´ jak najbardziej logiczny.


