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Nowoczesne call center
bez IVRu nie moze istniec,
gdyz ma on silny wptyw
na organizacje

i optymalizacje pracy.

Piotr Diugiewicz, Jacek Piwowarczyk

Gtos z automatu

ROZWéj ustug telekomunikacyjnych i poszukiwanie dla nich nowych
zastosowan catkowicie odmienil sposéb patrzenia na telefon jako narze-
dzie, a jego dotad podstawowa funkcja, wynikajaca z samej nazwy (tele-
fon), czyli przesylanie glosu na odleglos¢ stata si¢ zaledwie jedna z wielu.
Dla zobrazowania tego trendu méwi si¢ nawet, ze telefon ktél‘y
dotychczas uzywalo si¢ trzymajac przy uchu,
obecnie coraz cz¢$ciej trzyma si¢ przed ocza-
M. Trudno sie z tym stwierdzeniem nie zgodzi¢, gdy wezmiemy pod
uwage wszystkie takie ustugi jak SMS, MMS czy aplikacje Java.

Istnieje jednak kategoria ustug telekomunikacyjnych, z ktérych korzysta-
nie wymaga na przemian trzymania aparatu telefonicznego przy uchu
i przed oczami: sa to interaktywne ustugi glosowe, zwane z angielska
interactive voice response lub czesciej skrétowo IVR.

W najwiekszym skrocie, istota funkcjonalna IVR pole-
ga na przesylaniu komunikatéw glosowych
w odpowiedzi na dziatlanie uzytkownika.
W podstawowym modelu technologicznym komunikaty glosowe sa
wecze$niej nagrane i zachowane w postaci zoptymalizowanych do warun-
kéw transmisyjnych plikéw, a dzialanie uzytkownika polega na wybiera-
niu whasciwych opgji z klawiatury telefonu, co przesylane jest do systemu
w formie sygnalizacji DTMF.

Nalezy jednak zaznaczy¢, ze nie jest to rozwiazanie jedyne z mozliwych,
gdyz w wersji bardziej zaawansowanej komunikaty glosowe moga by¢ ge-
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nerowane automatycznie za pomoca algorytméw zamia-
ny tekstu na mowe (speech-to-text). Z kolei wybory uzyt-
kownika moga by¢ komunikowane glosowo, a na ich
wlasciwa interpretacje systemowa pozwala technologia
rozpoznawania mowy (speech recognition). Wykorzystanie
obu rozwigzan znakomicie zwicksza elastycznos$¢ zarza-
dzania serwisem przy jednoczesnym obnizeniu kosztéw
jego rozwoju i konserwagji, a od strony uzytkownika po-
prawia jego intuicyjno$¢. Dobrze ilustruje to serwis uru-
chomiony przez jednego z operatoréw GSM, ktdrego ce-
lem jest dostarczanie aktualnych informacji o sytuacji na
przejéciach granicznych. Uzytkownicy dzwoniac pod
specjalny numer telefonu, po standardowym powitaniu
proszeni byli o wypowiedzenie nazwy przejscia granicz-
nego, ktére ich interesowaly. System rozpoznawal na-
zwe, a nastepnie za pomoca generatora mowy ,,odczyty-
wal” zapisane biezace informacje.

Systemy IVR maja generalnie dwa podstawowe obsza-
ry zastosowan. Z jednej strony jest to szeroko pojeta
obstuga klientéw (customer service), a z drugiej medium
informacyjno-rozrywkowe. Pierwsze sg domena cen-
trow obstugi telefonicznej (call center) i stanowia na
ogot integralng czes¢ ich zaplecza technicznego i samej
oferty . Mozna wrecz stwierdzi¢, ze NOWOCzZesne
call center bez IVRu nie moze
istniec, gdyz ma on silny wplyw na organizacje
i optymalizacje pracy, o jako$ci nie wspominajac. Dru-
gi obszar zastosowan pozostaje gléwnie w gestii do-
stawcow ustug dodanych w telefonii komérkowej lub
stacjonarnej. W tym wypadku ustugi glosowe realizo-
wane sg najcze$ciej na liniach o podwyzszonej taryfika-
¢ji, podobnie jak ustugi PR SMS (premium rate SMS).
Jedynym ograniczeniem dla rozwijania nowych ofert
jest wyobraznia ich tworcow.

Do ciekawych wnioskéw prowadzi obserwacja rozwoju
ustug PR IVR (interaktywne ustugi gtosowe o podwyz-
szonej taryfikacji) w Polsce i w innych krajach europej-
skich, szczegolnie na tle ustug PR SMS. O ile w na-
szym kraju ustugi IVR znane sa od do$¢ dawna w tele-
fonii stacjonarnej, o tyle w telefonii mobilnej stanowia
ciagle margines i dopiero obecnie toruja sobie droge do
uzytkownikéw (a raczej ich kieszeni). W kazdym razie
przewaga ustug SMSowych jest do§¢ wyrazna. Zupet-
nie inaczej wyglada to w takich krajach jak Niemcy
czy Wielka Brytania. Tam rozwiazania PR IVR byly
pierwsze i zdobywaly w §wiadomosci konsumentéw
akceptacje dla ustug o podwyzszonej taryfikacji, a dzis
czesto majg przewage w udziatach rynkowych nad PR
SMS lub sa z nimi na réwni.
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Nalezy pamietad, ze IVR to nie tylko obstuga polqczen
przychodzacych. Innowacyjne rozw1qza—
nia produktowe oraz zmiana kie-
runIEu polaczen telefonicznych
przeobraza IVR w innowacyjne
narzedzie komunikacyjno-marke-
tin SOWE. Mozliwos¢ wygenerowania znacznej ilo-
$ci . komunikatéw glosowych” stwarza nowe obszary za-
stosowan [VR w obszarach, ktére sa poza zasiegiem
ustugi SMS. Do sprawdzonych rozwiazan naleza: telefo-
niczna reklama glosowa, systemy informacyjno-windy-
kacyjne, ankiety oraz quizy glosowe. W przeciwiefistwie
do tradycyjnej reklamy SMS-owej (SMS Push), rozwiaza-
nia oparte na IVR umozliwiaja bezpo$rednie uzyskanie
informacji zwrotnej. Mozna, wiec precyzyjnie okreslic
stopien zainteresowania przesylang informacja (tj. sto-
piefi odstuchu komunikatu) jak réwniez bezposrednio
uzyska¢ deklaracje ze strony klienta. Niewatpliwg inno-
wacja przekazu glosowego jest jej pelna personalizacja.
W Dniu Kobiet, 8 marca, na zyczenie jednego z koncer-
néw farmaceutycznych, aptekarki z terenu Warszawy
otrzymaly ,telefoniczne zyczenia” czytane przez Piotra
Fronczewskiego. Nie byloby w tym nic dziwnego gdyby
nie fake, iz kluczowi klienci zostali wywolywani w spo-
sob indywidualny przez automat TTS (Téext 1o Speech), za
pomocg ktérego Piotr Fronczewski prowadzil interesu-
jacy dialog w formie Zyczefi.

Niewatpliwie systemy IVR stajg
si¢ coraz bardziej wyrafinowane,
co jest bezposrednim nastep-
stwem rozwoju technologii infor-
matycznej na poziomie podsta-
WOWYVIM. Zwigkszanie mocy procesoréw oraz ulep-
szanie algorytméw kompresji ma wplyw na rozwdj
wszelkich ustug o charakterze multimedialnym, w tym
interaktywnych serwiséw glosowych, w ktérych dzwigk
jest przeciez kluczowy. Warto w tym miejscu zadaé so-
bie pytanie o rozwéj tej koncepcji komunikacji w daja-
cej sie przewidzie¢ przysziosci. Wydaje sie bowiem, ze li-
tera ,V’ w akronimie ustugi moze zmieni¢ znaczenie
z voice na video, badz powstanie nowa kategoria ustug,
ktére mogg by¢ nazwane na przyktad interactive multime-
dia response. Sens ich dzialania bedzie zapewne bardzo
podobny, lecz forma przekazywanych tresci bedzie
znacznie bogatsza i adekwatna do przyszlych mozliwo-
$ci technologicznych. Mozna chyba zaryzykowac stwier-
dzenie, ze w perspektywie upowszechnienia sieci
3G i ustug wideotelefonu, taki scenariusz rozwoju tej
galezi ustug wydaje si¢ jak najbardziej logiczny.



