@PﬁmSys

Pro novinky stisknéte dvojku?
Se standardy VoiceXML a CCXML to jde i lépe!

OptimSys, s.r.o.
U Vodarny 2
61600 Brno

tel.: 541 143 065
fax: 541 143 066
info@optimsys.cz
www.optimsys.cz



@ " white paper
”/Pt‘ msyS Pro novinky stisknéte dvojku?

Predstavte si, Ze zatelefonujete na linku péce o zdakaznika a automatizovany hlasovy systém vas
namisto obligatniho ,, Vitejte, pro novinky stisknéte dvojku‘ uvita slovy ,, Vitejte, co pro vdas mohu
udelat. “ Vy hlasem odpovite ,, Chci znat novinky za posledni tyden, “ a systéem vas hned zacne infor-
movat o nejzhavejsich novinkach. To neni vyjev ze science fiction, ale automatizovany systém nové
generace vyuzivajici technologie syntézy a rozpoznavani reci, postaveny na standardech CCXML
a VoiceXML. Ve svété jiz pomérné bézna véc, kterd si pomalu nachazi cestu i do Ceské republiky.

V poslednim desetileti zasdhly oblast komunikace dva fenomény, které ji zcela zménily. Prvnim
z nich bylo masivni roz$ifeni mobilnich telefonil, druhym potom stejné¢ razantni nastup internetu
a sluzby WWW. Webové stranky a telefonni linky péce o zakaznika se proto staly dvéma nejdilezi-
t&j$imi komunikac¢nimi kandly vétSiny firem a instituci s vnéjSim svétem.

Zatimco webové stranky jsou vétsinou z hlediska nakladt pomérné nendrocné médium s plné auto-
matizovanym nepietrzitym provozem, naklady na vybudovani a provoz call centra znamenaji v roz-
poctu organizaci nepiehlédnutelnou polozku. Presto je nutné telefonni komunikacni kanal podpo-
rovat, nebot’ telefon je, na rozdil od pfistupu k internetu, k dispozici prakticky vzdy a prakticky
vSem lidem.

Logickym pozadavkem provozovatele proto je co nejvétsi ¢ast telefonni komunikace automatizovat.
Automatizace nejen snizuje naklady, ale pfinasi i vyhody zdkaznikim v podobé zkracené Cekaci
doby nebo moznosti plné automatizované¢ho vyteSeni nckterych svych pozadavki, a to zejména
v dobé¢, kdy neni linka obsluhovana operatorem.

Nejcastejsi formou automatizace jsou tzv. IVR (Interactive Voice Response) systémy, které vSichni
zname napiiklad ze zakaznickych linek bank ¢1 mobilnich operatorii. V soucasné dobé pievazuji na
trhu, zejména v Ceské republice, IVR systémy piedchozi generace, ve kterych uZivatel pro ziskani
informace musi pomoci tlacitek telefonu prochazet soustavou nabidek, dokud nenalezne poza-
dovanou informaci. Tato informace je mu poté piehrana, pfi¢emz je slozena z doptedu ptipravenych
audio nahravek. Tyto systémy se vyznacuji zpravidla malou mirou flexibility, omezenymi moznost-
mi a vazbou na feSeni konkrétniho dodavatele.

CCXML + VoiceXML = hlasovy server

Pojeti IVR systémt se vyrazné¢ zménilo s pfichodem standardi CCXML (Call Control XML)
a VoiceXML. Jazyk CCXML slouZi k popisu scénafii pro automatické fizeni telefonnich hovort, za-
timco jazyk VoiceXML je uren pro popis scénaiti automatizovaného dialogu mezi Clovékem
a strojem.

Jejich vzajemnou integraci vznikne tzv. hlasovy server, ktery je schopen volajiciho automaticky ob-
slouzit. Ptikladem hlasového serveru je systém OptimTalk spolecnosti OptimSys. Zdlouhavé a ne-
oblibené prochazeni nabidek mtize byt nahrazeno rozpoznavanim teci, kdy uzivatel sviij pozadavek
jednoduse fekne vlastnimi slovy a pocita¢ mu porozumi. V piipad¢ potteby vede pocitac s uzivate-
lem dialog za Gcelem doplnéni a ujasnéni informaci. Pfipravené audio nahravky mohou byt na-
hrazeny pomoci syntézy feci, coz zvysuje jejich flexibilitu.

Schéma hlasového serveru je znazornéno na obrazku 1.

Scénare pro automatické fizeni telefonnich hovori jsou popsany pomoci jazyka CCXML. Pomoci
toho jazyka lze detailn¢ specifikovat:

» pravidla, jak zachéazet s ptichozimi hovory (napf. pfijmout/odmitnout),
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Obrazek 1. Schéma hlasového serveru

» pravidla pro pfesmérovani hovori na jinou destinaci (napt. na operatora),
» pravidla pro spojovani hovorti do konferenci,

* pravidla pro navazovani odchozich hovori

* adalsi.

Scénaie popsané pomoci jazyka CCXML jsou vykonavany pomoci pocitacového programu zvané-
ho CCXML interpret. Ten je spojen s telefonni infrastrukturou pomoci integra¢niho modulu, ktery
odstinuje zbytek hlasového serveru od technickych specifik a komunika¢nich protokola této tele-
fonni infrastruktury. V prostiedich vyuzivajicich VoIP telefonii komunikuje integra¢ni modul s tele-
fonni infrastrukturou zpravidla pomoci standardizovaného protokolu SIP, hlasové proudy jsou pak
prenaseny pomoci standardizovaného protokolu RTP.

Jedna z operaci definovana v jazyce CCXML je napojeni telefonniho hovoru na automatizovany
systétm komunikujici s uZivatelem. Pfislusny komunikacni scénatf je popsdn pomoci jazyka
VoiceXML. Pomoci tohoto jazyka lze popsat informace, které je potieba od uzivatele ziskat, a zpii-
sob, jak tyto informace ziskat. VoiceXML scénéte jsou vykonavany pomoci pocitacového programu
zvaného VoiceXML interpret.

Pro vytvateni Voice XML scénaftl 1ze vyuzit mimo jiné tyto zdkladni operace:
* zpracovani mluveného vstupu uzivatele pomoci rozpoznavani feci,

* zpracovani vstupu uzivatele zadavaného prostrednictvim tlacitek telefonu pomoci to-
nové volby (DTMF),

* nahrdvani mluveného vstupu uzivatele,

» ptehravani audio nahravek uZzivateli,
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* piehravani zprav uzivateli vytvorenych z textu pomoci syntézy feci
* adalsi.

Nejveétsi sila jazyka VoiceXML spociva v moznosti vést s uzivatelem dialog a ptizptisobovat svou
komunikaéni strategii aktudlni situaci. Naptiklad nesdéli-li uzivatel pocitaci vSechny pozadované
informace, pocita¢ se na né v dalSich krocich postupné dotaze. Naopak ma uzivatel moznost
v jednom kroku sdélit pocitaci vice informaci, nez je po ném pozadovano, a zkratit tak konverzaci.
Rovnéz poradi, ve kterém jsou od uzivatele informace ziskavany, neni pevné dano, a mize se meénit.

Dalsi standardy ve hre

DalSim dtlezitym standardem pro hlasovy server je Media Resource Control Protocol v2
(MRCPv2). Ten slouZi pro klient-server komunikaci mezi Voice XML interpretem a fe€ovymi synte-
tizéry a rozpoznavaci umisténymi na serverech v siti. Tato distribuovana architektura je nezbytna
z divodu Skalovatelnosti, nebot’ feCové rozpoznavace a syntetizéry jsou obecné narocné na
vypocetni a pamét'ové zdroje.

Pro pienos hlasu do rozpoznavace a ze syntetizéru slouzi opét protokol RTP, pro inicializaci relace
mezi VoiceXML interpretem a MRCPv2 serverem se vyuziva jiz zminény protokol SIP.

Retovému syntetizéru se mimo jiné posila text, ktery ma byt preveden na mluvenou fe¢. Tento text
je zpravidla doplnén znaCkami ovliviiujicimi vystup syntetizéru (napt. pouzity hlas, intonace, tempo
fe€i, pauzy v fe¢i apod.). Pro toto znackovani se pouziva standard Speech Synthesis Markup
Language (SSML).

Rozpoznavaci feci se mimo jiné posila definice ocekdvanych frazi, které maze uzivatel fici, ve for-
mé tzv. gramatiky. Format této gramatiky je definovan standardem Speech Recognition Grammar
Specification (SRGS). Gramatika mtize byt dale obohacena o informace popisujici, jak k dané vy-
féené frazi prifadit reprezentaci jejiho vyznamu, nebot’ teprve vyznam je informace, ktera je po-
ttebna pro vedeni dialogu. Naptiklad vyi¢ené fraze ,,Ano,” ,Jist€* a ,Presné tak™ maji typicky
stejny vyznam, nebot’ vSechny reprezentuji souhlas. Tento proces vyhodnocovani vyznamu fraze
a format anotace v ramci gramatik je definovan standardem Semantic Interpretation for Speech
Recognition (SISR).

Normy CCXML, Voice XML, SSML, SRGS a SISR jsou standardizovany konsorciem W3C a do-
hromady tvofi ramec, jenz se nazyva W3C Speech Interface Framework. Normy SIP, RTP
a MRCPv2 jsou standardizovany organizaci IETF. Ve vSech ptipadech se jedné o oteviené a patenty
nezatizené standardy, jejichz specifikace jsou volné¢ dostupné. V ptipad¢ CCXML a MRCPv2 nebyl
jeste proces standardizace ukoncen, Ize se vSak jiz bézn¢ setkat s jejich komerénimi implementace-
mi, véetné implementace spolecnosti OptimSys.

Integrace hlasového serveru s existujicimi systémy

Je zfejmé, Ze oba vySe zminéné komunikacéni kanaly, tedy webova prezentace i telefonni linka péce
o zdkaznika, musi pracovat se stejnymi daty a se stejnou vnitini logikou, pouze forma prezentace
informaci uzivateli je odlisna. Technologie VoiceXML a CCXML byly navrzeny tak, aby bylo
mozné hlasovy server snadno integrovat do standardni tiivrstvé architektury, kterd tvoii zéklad
vetSiny modernich informacnich systémt a webovych aplikaci. Schéma této integrace je zachyceno
na obrazku 2.
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Obrazek 2. Hlasovy server v tiivrstvé architektuie

Bézné uzivatel zasila pozadavky a data aplikacnimu serveru pomoci webového prohlizece, kterému
aplikacni server zasild odpovédi zpét ve formé HTML stranek. Tyto stranky pak webovy prohlize¢
graficky zobrazuje uzivateli. Pfi pouziti hlasového serveru je jedinym rozdilem to, Ze uzivatel misto
klavesnice a monitoru pouziva telefon, roli webového prohlizece supluje hlasovy server, odpovédi
z aplikacniho serveru jsou zasilany hlasovému serveru pomoci jazyki CCXML a VoiceXML
a uzivateli jsou prezentovany hlasove.

Integrace hlasového serveru do webové infrastruktury zdkaznika nevyzaduje zadné zésadni zmény
v existujicich systémech a aplikacich. Hlasovy server ,,pouze moznosti systému rozsifuje o novy
komunikac¢ni kandl a ptipadné nové aplikace.

Komunikace hlasového serveru s aplikaénim serverem probiha pomoci standardizovaného protoko-
lu HTTP. V ptipad¢ potteby Sifrovaného spojeni lze pouzit protokol HTTPS. Z VoiceXML
1 CCXML scénéit 1ze snadno volat webové sluzby pomoci standardizovaného protokolu SOAP. Do
CCXML interpretu je mozné posilat pozadavky z externich aplikaci rovnéz pomoci HTTP protoko-
lu a stejné tak z néj pozadavky pfijimat.

Hlasovy server muze tedy rovnéz slouzit jako vykonna a vSestranna platforma pro integraci pocita-
Covych systémt s telefonii (CTI, computer telephony integration).

Vyhody CCXML a VoiceXML

Pouziti CCXML, VoiceXML a souvisejicich technologii popsanych vySe pfindsi ve srovnani s tech-
nologiemi diivé€jSich generaci dramatické sniZzeni ndkladii na implementaci feSeni (aZ o 90 %)
a zkraceni Casu pro jejich uvedeni na trh (o vice nez 2/3) [1]. Vysledna feSeni jsou vysoce flexibilni,
robustni, snadno udrzovatelna a modifikovatelna. Diky orientaci na proveéifené webové standardy
jsou rovn€z v maximalni mozné mife vyuZzivany existujici zdroje, nebot webova infrastruktura je
dnes pfitomna prakticky v kazdé organizaci.

Automatizované IVR transakce rovnéz vyrazné snizuji provozni naklady. Podle [2] se cena jedné

automaticky obslouzené transakce pohybuje v rozmezi 0,05 — 0,40 USD, zatimco cena transakce
obslouzené operatorem v rozmezi 3,50 — 6,00 USD (udaje pro americky trh).
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Ve prospéch téchto technologii hovoii také fakt, ze se jedna o oteviené, mezinarodni, patenty neza-
tizené standardy. Tim je zajiSténa zejména interoperabilita mezi jednotlivymi ¢astmi feSeni od rtiz-
nych dodavatell a to i vzhledem k technologiim vyvinutym v budoucnu. Oteviené standardy dale
piinasi SirSi moznosti automatizace a zarucuji existenci Sirokého spektra néstrojit od mnoha vyrob-
cl. Rovnéz jsou zarukou vétsi dostupnosti Skolenych profesionald schopnych tvoftit a udrzovat fe-
Seni zaloZena na téchto standardech. V neposledni fad¢ je potfeba zminit dobrou dostupnost kvalitni
dokumentace a literatury.

Pouziti technologii CCXML a VoiceXML tedy snizuje celkové ndklady na vlastnictvi a znamena
vyrazn€ nizsi riziko a lepsi ochranu investice.

Tabulka 1 shrnuje hlavni rozdily mezi pfedchozi a novou generaci automatizovanych telefonnich
a hlasovych systémd.

Priedchozi generace Novd generace

ZaloZena na proprietarnich technologiich Zalozena na otevirenych mezinarodnich
standardech CCXML a VoiceXML
Ovladani pomoci tlacitek telefonu Ovladani pomoci tlacitek telefonu a

rozpoznavani mluvené reci

Piehravani predem piipravenych nahravek Piehravani predem piipravenych nahravek a
syntéza mluvené reci

Zakladni podpora Voice over IP (VoIP) Snadnd integrace s Voice over IP (VolIP)

Tvorba aplikaci pomoci proprietarnich nastroji  Tvorba aplikaci podobna navrhu HTML
stranek, dostupné nastroje riuznych vyrobci

Tabulka 1: Srovndni predchozi a nové generace automatizovanych telefonnich a hlasovych
systémii

Aplikacni oblasti

Pouziti technologii CCXML a VoiceXML otevird zcela nové oblasti pro aplikace ptistupné pres te-
lefon. Napftiklad automatizace vyhledavani dopravnich spojeni pfes telefon byla pomoci technologii
predchozi generace tézko realizovatelnd, nebot’ zadani jména lokace pomoci tlacitek telefonu je vel-
mi tézkopadné. Pomoci rozpozndvani teci lze tento problém elegantné vyftesit. Jinym piikladem
muze byt systém pro ¢teni maill, ktery lze realizovat pomoci syntézy feci.

Jednou z nejbéznéjsich aplikacnich oblasti je tvorba automatizovanych informacnich a rezervacnich
linek. Typickymi zastupci jsou linky poskytujici informace o dopravni situaci, jizdnich fadech, po-
Casi, kultufe, sportu ¢i turistické informace, dale linky pro rezervaci letenek, hotelu, auta, systémy
pro objednavky zbozi a sledovani zésilek, linky pro bankovni a pojistovaci sluzby, linky telekomu-
nikacnich operatort nebo linky s informacemi o produktech.

Velkeé uplatnéni nalézaji tyto technologie v call centrech, nebot’ dokaZzi automaticky obslouzit jedno-
Riizné zdroje uvadéji miru automatizace od 40 do 90 %. Hlasovy server miize tvofit i samotné srdce
call centra tidici obsluhu telefonnich hovort véetné pouziti algoritma automatické distribuce hovo-
i, prediktivniho vytaceni apod.
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Velkym piinosem je automatizace komunikace pfi feSeni krizovych situaci, jako jsou pozary, uniky
nebezpecnych latek nebo jiné bezpecnostni incidenty v objektech ¢i arealech. Technologie syntézy
fe¢i spolu s moznosti automatického fizeni komunikaénich linek umoziuje automatizovat komuni-
kacni body krizového planu. Na rozdil od ¢lovéka mize pocitaCovy systém komunikovat se vSemi
zainteresovanymi lidmi naraz, ¢imz vyrazn¢ uspofi ¢as. To mize byt rozhodujici pro zachranu lid-
skych zivotl ¢i omezeni ekonomickych ztrat. Zaroven eliminuje riziko provedeni chyby ze strany
obsluhy, jez se zvySuje vlivem stresu. V praxi mize byt vystupem pro obsluhu, ktera v kritickém
Case obstarava ostatni ¢innosti, souhrnnéa zprava o probéhlé komunikaci. Spolehlivost doruceni au-
tomatizovanych zprav lze zajistit formou zadani potvrzovaciho kodu piijemcem pomoci tlacitek te-
lefonu.

Souvisejici oblasti je vzdaleny monitoring a sprava zatizeni. Nekritické monitorovaci systémy casto
posilaji SMS na zadané Cislo v ptipadé, ze je detekovano vyboceni sledovanych veli¢in z nasta-
venych limitd. Nahrazeni SMS telefondtem s moznosti ovéfit pfijem zpravy zvySuje spolehlivost
a efektivitu téchto systémt. Je rovnéz mozné, aby si uzivatel zavolal na definované telefonni ¢islo,
kde jsou mu pomoci syntézy te€i sdéleny potiebné informace. Navic lze uzivateli nabidnout
moznost zapnuti, vypnuti nebo zmény konfigurace zatizeni po telefonu. Tyto systémy najdou
uplatnéni v modernich domech, datovych centrech a jinych monitorovanych provozech.

Technologie Voice XML a CCXML jsou vhodné rovnéz pro tvorbu systémil uzivatelské kolaborace
a unifikovaného zpracovani zprav zahrnujici aplikace hlasové posty, ¢teni emailti pomoci fecového
syntetizéru, planovani schliizek a upozornovani na blizici se schlizky, automatické vytvareni konfe-
ren¢nich hovort atd.

Zajimavou aplikaci je automatickd spojovatelka/recepcni. Aplikace miize slouzit k automatickému
spojovani pfichozich i internich hovorli v rdmci organizace. Systémy rozpozndvani feci jsou jiz na
takové urovni, Ze dokdzi rozpoznavat seznamy jmen ¢itajici 1 desitky tisic poloZek (pro anglictinu
i fadoveé vice). Systém je navic schopen vést s uzivatelem dialog za ucelem upfesnéni nejedno-
znacnosti. Aplikace miize zajiStovat 1 dalS$i ukony jako je podavéani informaci nebo pfebirani
vzkazi. Pfi napojeni na interni dochazkovy systém obsahujici informace o pfitomnosti, neptitom-
nosti a aktivitach jednotlivych zaméstnancti mize systém automaticky rozhodnout, zda mé ptichozi
hovor smérovat na telefon do kancelafe, mobilni telefon nebo ma radéji prevzit vzkaz.

Hlasovy server miize rovnéz slouzit jako vykonna a vSestranna platforma pro integraci pocita-
covych systému s telefonii (CTI, computer telephony integration). Typickym ptikladem je integrace
se systémy fizeni vztahu se zdkazniky (CRM). Snadno 1ze do CRM systému implementovat funkci
vytaceni na kliknuti vyuzivajici k navazani hovoru hlasovy server. Ten miize rovnéz zaslat CRM
systému notifikaci v ptipadé ptichoziho hovoru, takze CRM systém mulize uzivateli zobrazit infor-
mace o volajicim jesté diive, nez uzivatel hovor pfijme.

Potencidl technologii VoiceXML a CCXML byl naplno vyuZit spole¢nosti OptimSys pifi imple-
mentaci systému OptimCall. Tento systém pracuje jako nadstavba pobockové telefonni ustfedny
a umoznuje uzivateli nastavit chovani své telefonni linky bez nutnosti zasahovat do konfigurace
ustfedny. Zatimco pobockova Ustfedna ¢asto nabizi pouze nékolik zakladnich funkci pro zpracovani
hovort, OptimCall nabizi podstatn¢ vyssi flexibilitu a detailni moznosti nastaveni pro kazdou linku.
Ptichozi hovory je mozné zpracovat nasledovné: nechat hovor zvonit na volanou linku (Zadna
akce); nechat hovor zvonit na nékolik ¢isel soucasné, popiipadé zacit na nekterych z nich zvonit se
zpozdénim; presmérovat hovor na jiné Cislo; presmérovat hovor do hlasové schranky, nahrany
vzkaz mlzZe byt poslan emailem nebo zptistupnén ptes webové rozhrani; ptesmérovat hovor na au-
tomaticky hlasovy systém (IVR); hovor ignorovat nebo odmitnout; po zvednuti uZivatelem hovor
nahravat a dal$i. Riizné akce mohou byt na ptichozi hovor aplikovany na zaklad¢ aktudlniho Casu
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a telefonniho ¢isla volajiciho, pficemz rizné sady pravidel mohou byt aplikovany na pracovni dny,
vikendy nebo pro piipad, Ze je uzivatel na schlizce, na sluzebni cesté nebo na dovolené.

Aplikaci vSak Ize nalézt daleko vice. Z dalSich aplikacnich oblasti jmenujme alespon systémy pro
telefonicky prizkum, moznost rozsifeni systémut pro podporu zdkaznikd (help desk systémil) nebo
systémy pro automatickou distribuci hldSeni a ozndmeni.

Jsou opravdu tak dobré?

Technologie CCXML a VoiceXML zcela méni pojeti automatizovanych telefonnich a hlasovych
systémtl. Reflektuji pozadavky soucasného trhu a piinasi do této oblasti potiebnou flexibilitu, inte-
roperabilitu a standardizaci. Diky vyuziti modernich technologii, v€etné technologie syntézy a roz-
poznavani fe€i, umoznuji vyssi stupeil automatizace komunikace nez tradi¢ni IVR systémy a zpii-
stupiiuji pro automatizaci zcela nové aplikacni oblasti.

Podle studie spole¢nosti Datamonitor [3] pievysil objem dodavek IVR systéml zaloZenych na
VoiceXML v roce 2008 poprvé objem dodéavek tradicnich IVR systému. Podle studie spole¢nosti
T3i Group [4] bude v roce 2013 95 % vSech dodévanych IVR systémt podporovat VoiceXML
a 90 % systéml bude ptipojeno do telefonni sité prostiednictvim VoIP telefonie na protokolu SIP.
Tyto projekce jasn€é ukazuji, ze pouziti standardi CCXML a VoiceXML pro tvorbu modernich
automatizovanych telefonnich a hlasovych aplikaci je spravnou volbou.
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