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Stezejnimi pracovnimi nastroji mnoha lidi jsou pocitac a telefon. Ackoliv tato dvé zarizeni zpravidla
lezi bok po boku na pracovnim stole, casto predstavuji vstupni branu do dvou zcela oddélenych své-
tu — sveta IT a sveéta telefonni komunikace. Nové lze telefonovani chapat jako jednu z oblasti IT.
Technické bariéry oddeélujici telefonii od IT padly nejen diky rozvoji voice over IP (VolP) telefonie,
ale rovneéz diky nabidce siroké skaly zarizeni zpristupniujicich starsi telefonni technologie pocita-
covému zpracovani. Nic tedy nebrani naplno vyuzit potencial, ktery moderni hlasové komunikacni
technologie skytaji.

Proc integrovat telefonii s IT systémy

Cennym majetkem mnoha spolec¢nosti jsou informace, pro jejichZ sbér, zpracovani a vyhodnocovani
slouzi nejrazné€jsi IT systémy. Piestoze je telefon hojné vyuzivany komunikacni kanal prenasejici
dilezité informace, chybi pro néj ¢asto v IT systémech adekvatni podpora. Telefonem pienaSené
informace tak mohou byt zcela ztraceny nebo minimalné¢ nedostateCné vyuzity. Spravna integrace
telefonie s IT systémy proto miZe pfinést spolecnosti nezanedbatelnou konkuren¢ni vyhodu.

I bez vymény stavajicich telefonnich pfistroju ¢i telefonni Gstfedny lze diky vhodné integraci rea-
lizovat mnoho pokrocilych funkci, které moderni telefonie nabizi. Vyznamné benefity pak ziskéva
jak bézny uzivatel telefonni linky, tak 1 naptiklad spravce IT. Pro uzivatele to mohou byt nové funk-
ce, které jeho stavajici telefonni ptistroj neumi, pro spravce IT pak napiiklad centralni sprava tele-
fonni infrastruktury a jeji konfigurace na pocitaci pomoci komfortniho uzivatelského rozhrani.

Univerzalnost a vykon ,klasického* pocitate zarovenn umoziuje vyuzit v oblasti telefonie nej-
modern¢jsi technologie pro zpracovani telefonnich hovorta. Samoziejmosti je nahravani hovort, jez
je zékladnim nastrojem pro uchovani informaci pfenesenych telefonnim kanalem. Ve zvukové
podobé mé ovSem nahravka pouze omezené vyuziti, jez je limitovano prakticky pouze na jeji po-
slech. Nahravku Ize vSak dale zpracovat pomoci technologie pfepisu feci na text. Ackoliv je tento
piepis zatizen chybami a nehodi se proto obecné pro ndhradu psani textu jeho diktovanim, vysledek
je dostatecné kvalitni pro indexovani obsahu a textové vyhledavani v nahravce. Obsah telefonati
tak 1ze mnohem snaze zaclenit do IT systémi spolecnosti.

V ptipadé, Ze nés zajima pouze to, zda se v nahravce vyskytuji urcitd predem dana slova ¢i fraze, je
mozné pouzit piibuznou technologii detekce kli¢ovych slov.

Rozsahlé nové moznosti se otviraji v oblasti automatizace komunikace. Technologie syntézy a roz-
poznavani fe¢i umoznuji vytvaret flexibilni hlasové automaty a zajistit tak trvalou dostupnost pro
zakazniky a obchodni partnery nebo odleh¢it zaméstnancim pii zpracovani rutinnich telefonatu.
Syntéza teci se rovnéz vyborné hodi ke generovani aktudlnich a personalizovanych ozndmeni a je-
jich nasledné telefonni distribuci.

Pro zpracovani zvukového zadznamu lze dale uplatnit technologie identifikace mluv¢iho nebo ve-
rifikace mluvciho. Prvni umoziuje urcit, kdo z pfedem dané skupiny fecnikli v nahravce hovoii,
druhé odpovida na otazku, zda skute¢né hovoii konkrétni dand osoba. K dispozici jsou rovnéz tech-
nologie na detekci pohlavi mluv¢iho nebo rozpoznani jazyka, jimz hovoti.

Vsechny zminéné technologie jsou k dispozici pro Cestinu a pfipraveny pro nasazeni v komercnich
aplikacich. Jejich moznosti a pfinosy jsou podrobnéji popsany v nasledujicim textu.
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Telefonovani v roce 2010

Z integrace telefonie s IT systémy muze tézit kazdy uzivatel telefonni linky i pfi zcela béZzném tele-
fonovani. Zcela nové moznosti v této oblasti pfindsi systém OptimCall spole¢nosti OptimSys.

Pti jeho vyuziti se z perspektivy uZivatele na prvni pohled nic neméni, uZivatel nadale pouziva pro
telefonovani svilij dosavadni telefonni pfistroj. Novinkou je vSak doprovodny informacéni systém,
jenz uzivateli zptistupiiuje pomoci ptijemného grafického rozhrani piehledy a nastaveni tykajici se
jeho telefonnich linek. Veskera nastaveni mize uzivatel provadét bez zdsahu do konfigurace tele-
fonni stfedny nebo svého telefonniho pfistroje.

Zakladni pridanou hodnotou systému OptimCall je obsluha ptichozich telefonnich hovori podle
pravidel nastavenych uZivatelem volané telefonni linky. Lze nastavit rizné zpracovani hovoru podle
aktualniho Casu a telefonniho ¢isla volajiciho tak, aby mél uzivatel vzdy plnou kontrolu nad svymi
hovory.

Zpracovani hovoru zahrnuje jeho pfesmérovani na jedno nebo vice telefonnich ¢isel vEetné mobi-
Inich, presmérovani do hlasové schranky, automatické zamitnuti ¢i ignorovani hovoru nebo na-
ptiklad zpracovani hovoru hlasovym automatem. Tyto zadkladni operace mohou byt kombinovany
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rovnéz zapnuto ruén¢é béhem hovoru stiskem ptislusné ¢iselné kombinace na klavesnici telefonu.

Doprovodny informacni systém poskytuje kromé rozhrani pro nastaveni scénaii pro zpracovani pii-
chozich hovort rovnéz historii hovorti. Uzivatel zde vidi vSechny své uskutecnéné i zmeSkané
hovory. Existuje-li k hovoru nahravka, coz se tyka i vzkazl v hlasové schrance, je zde rovnéZ pfi-
stupna. Historie hovor dale nabizi funkci vytaceni na kliknuti — k navazani hovoru na kterékoliv
zde zobrazené Cislo staci na toto Cislo kliknout mysi. Nésledné za¢ne zvonit telefon uZivatele a po
jeho vyzvednuti je zahdjeno vytaCeni protistrany.

Integrovand hlasova schranka umoziuje odeslat informaci o novém vzkazu a voliteln¢ i nahravku
samotnou, na e-mail uzivatele. Déle je uzivateli v rdmci systému k dispozici ¢erna listina obsahujici
seznam Cisel, ze kterych se uzivateli nelze dovolat.

Systém OptimCall poskytuje nastroje pro efektivni feSeni celé fady situaci. Diky moznosti nechat
hovor zvonit kromé své pevné linky i na svém mobilnim telefonu jiz nikdy uzivatel nezmeska du-
lezity hovor. Zaroven si vSak miize obsluhu ptichozich hovort nastavit tak, aby ho nediilezité¢ hovo-
ry neruSily v praci, a mlZe je za n¢j vyfizovat napiiklad v pracovni dobé asistentka a mimo pra-
covni dobu hlasovy automat nebo mohou byt smérovany do hlasové schranky. Jinym ptikladem
muze byt obsluha hovoril na servisni lince. Mimo pracovni dobu lze tyto hovory nasmérovat na mo-
bilni telefony pracovnikll drZicich pohotovostni sluzbu a toto smérovani snadno ménit podle rozpisu
sluzeb. Je-1i potfeba zfidit informacni linku o stavu objednavek ¢i s informacemi o novém produktu,
je OptimCall rovnéz spravnou volbou. Moznosti je vSak daleko vice.

Nasazenim systému OptimCall zaroven ziskava zakaznik univerzalni, na standardech zalozenou
platformu pro realizaci dalSich sluzeb z oblasti telefonie. Naptiklad smérovani ptichozich hovort
muze byt dale vylepSeno integraci systému OptimCall s dochazkovym systémem nebo kalendafem.
Na zéklad¢ informaci o aktivitach uzivatele z téchto systému je potom mozné spravné smérovat pii-
chozi hovory v ptipadé, Ze je uZivatel na sluZzebni cesté, na dovolené nebo je nemocen, bez nutnosti
ruén€ meénit scénaf pro obsluhu prichozich hovorti na ptislusné lince.

Integraci systéml OptimCall s adresafem lze v historii hovorti docilit zobrazovani jmen namisto te-
lefonnich ¢isel. V piipadé modernich telefonnich pfistroji 1ze jméno zobrazit rovnéz na disple;ji te-
lefonu.
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Hlasové automaty

Hlasové automaty jsou néstrojem zajiStujicim dostupnost pro zdkazniky a obchodni partnery
v dobé, kdy neni linka obsluhovana ¢lovékem. Mohou rovnéz odleh¢it zaméstnancim pfi zpra-
covani rutinnich telefonatt.

Klasické hlasové automaty ovladané pomoci tlacitek telefonu znate naptiklad z linek mobilnich
operatorii nebo finan¢nich instituci. Technologie syntézy a rozpoznavani tfe€i a tésné propojeni
s informaénimi systémy a jejich databazemi vSak piindSeji do oblasti hlasovych automati rozsahlé
nové moznosti.

Je snadné poskytnout uzivateli vzdy aktualni a personalizované informace a pomoci syntézy feci je
efektivné prezentovat. Spravné pouziti rozpoznavani fei miZe komunikaci usnadnit, zrychlit a
zptijemnit. Zaroven umoziuje efektivni vybér z dlouhych seznamd, coz Ize pomoci tlacitek telefonu
tézko realizovat, a otvira tak pro automatizaci zcela nové oblasti. Pfikladem muze byt aplikace pro
vyhledavani dopravnich spojeni ptes telefon, kde rozpoznavani fe¢i umozni efektivné zadat vychozi
a cilovou stanici, zatimco zadani pomoci tlacitek telefonu je v tomto ptipadé velmi tézkopadné.

Hlasové automaty se hodi k realizaci nejriiznéjSich informacnich a rezervacnich linek. Typickymi
zastupci jsou linky poskytujici informace o dopravni situaci, jizdnich fadech, pocasi, kultute, sportu
¢i turistické informace, déale linky pro rezervaci letenek, hotelu nebo auta, linky s informacemi
o produktech nebo slouzici pro objednavky zbozi a sledovani zasilek.

Specifickou formou hlasového automatu je automaticka spojovatelka slouzici k automatickému
spojovani ptichozich i internich hovorl v rdmci organizace. Hovor je spojen na zakladé vysloveni
jména volaného nebo tieba jeho pracovni pozice. V pfipad¢ nejednoznaéného zadani (naptiklad vice
osob se shodnym piijmenim) je systém schopen vést s volajicim dialog za Gcelem jednoznacné
identifikace pozadované osoby.

Z pohledu moderni telefonie je jednou z aplikaci hlasového automatu i hlasova schranka.

Péce o zakazniky

Na oblast péce o zdkazniky je v dneSnim konkuren¢nim prostiedi kladen stale vétsi diraz. Prislu$né
procesy jsou podporovany celou fadou informacnich systémii, od systémi fizeni vztaht se zadkaz-
niky (CRM systémil), pfes servisni systémy, az po helpdesky. V oblasti péce o zédkazniky hraje tele-
fonni komunikace velmi vyznamnou roli a je vysoce zadouci, aby byla telefonie s témito infor-
macnimi systémy provazana.

Zakladni integrace telefonie se systémy péce o zdkazniky ptinasi tfi funkce. Prvni z nich je na-
hravani hovort a pfifazeni nahravky k piislusnému zdznamu o komunikaci. Druhd funkce se tyka
zobrazeni informaci o volajicim jesté diive, nez uZzivatel zvedne vyzvangjici ptichozi hovor. Kromé
jména volajiciho mize byt naptiklad zobrazena informace, jedna-li se o VIP klienta, informace
o fakturach po splatnosti, informace o objednanych sluzbéach atd. Treti zdkladni funkei je navazani
odchoziho hovoru kliknutim mysi na telefonni ¢islo v informac¢nim systému. Ackoliv se na prvni
pohled jedn4 o drobnost, funkce znacné ptispiva k vysokému uZzivatelskému komfortu. Zaroven
muze byt v systému automaticky zaloZen novy zdznam o komunikaci.

Ani tato zakladni integrace vSak neni v dneSni dob¢ zdaleka bézna, pficemz dostupné technologie
nabizi mnohem vice moznosti. V oblasti systémil péce o zdkazniky nalezne velké uplatnéni jiz zmi-
néna technologie pfepisu feci na text, kterd miize zastoupit ruéné provedeny zapis o obsahu tele-
fonni komunikace. I kdyz nedosahne jeho kvalit, je vyrazné ptinosnéjsi nez zcela chybéjici zapis,
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coz byva pomérné astym jevem. Automaticky ptepis poslouzi dobte pro rychlou orientaci v obsahu
komunikace a zpfistupni ji rovnéZz pro textové vyhledavani.

Pomoci technologie detekce kli€ovych slov je moZzné telefonni komunikaci monitorovat ¢i zpétné
analyzovat, zda se v ni nachazi n¢kterd z pfedem definovanych slov ¢i frazi. V souvislosti s péci
o zékazniky miZe byt zajimava informace o vyskytu neslusnych slov nebo kontrola, zda telefonat
obsahuje povinné a piedepsané fraze. Pro ur€ité zékaznické skupiny miize byt piinosem naptiklad
detekce hrozeb.

Péce o zékazniky zahrnuje asto Ginnosti spadajici do oblasti funkci call centra. Ukolem miize byt
naptiklad obvolat skupinu zdkaznikl a informovat je, ze jim kon¢i predplatné urcité sluzby, Ze ne-
zaplatili v¢as fakturu nebo kdy nastane planovany vypadek sluzeb. Tuto ¢innost je mozné automa-
miru pomoci syntézy feci, automaticky zavolat zdkaznikovi a vzkaz ptehrat. Jedna se v podstaté
o hlasovy automat a Ize tedy zpracovat i zpétnou reakci zdkaznika nebo umoznit slozitéjsi interakci.
Je ovSem vhodné dat zdkaznikovi moznost hovofit v piipad€¢ zajmu s zivym operatorem, ktery mu
muze poskytnout dodatecné informace.

Distribuce hlasovych zprav s moznosti zpétné reakce mlize byt vyuzita rovnéz k automatické kont-
role platnosti schiizek naplanovanych na dal$i den. Systém jednoduse obvola ostatni ucastniky
schiizky a ovéfi, zda se budou moci schliizky zGcastnit. Jinou uzite¢nou aplikaci mize byt telefo-
nické oznamovani zmén stavu feSeni zdkaznického pozadavku. Podobné lze realizovat automa-
tizovany telefonicky priizkum nebo ¢innosti z oblasti telemarketingu.

Monitorovaci, dohledové a dispecerské systémy

Moderni komunikacni technologie zasahuji i do oblasti monitorovacich, dohledovych a dispecer-
skych systémil. I kdyZ je telefon v rdmci téchto systému dilezitym komunika¢nim kanalem, tato ob-
last typicky ptekracuje ramec béZné telefonie a zahrnuje 1 dal$i komunika¢ni kanaly, jako jsou na-
ptiklad radiostanice nebo priimyslovy rozhlas. Technologie pfedstavené vysSe lze vSak dobte uplatnit
1 zde.

Velkym ptinosem pro oblast dispecerskych systémli je automatizace komunikace pii feSeni
krizovych situaci, jako jsou pozary, uniky nebezpecnych latek nebo jiné bezpe€nostni incidenty.
Technologie syntézy feci spolu s moznosti automatického fizeni komunikacnich linek umoziiuje au-
tomatizovat komunikac¢ni body krizového planu. Na rozdil od ¢lovéka mlze pocitacovy systém ko-
munikovat se v§emi zainteresovanymi lidmi naraz, ¢imz vyrazné uspofii ¢as. To mtize byt rozhoduji-
ci pro zachranu lidskych zivotii ¢i omezeni ekonomickych ztrat. Zarovei eliminuje riziko provedeni
chyby ze strany obsluhy, jez se zvySuje vlivem stresu. V praxi miize byt vystupem pro obsluhu, kte-
ra v kritickém Case obstarava ostatni ¢innosti, souhrnna zprava o probéhlé komunikaci.

Souvisejici oblasti je vzdaleny monitoring a sprava zatizeni. Nekritické monitorovaci systémy casto
posilaji SMS na zadané ¢islo v piipadé, Ze je detekovano vyboceni sledovanych veli¢in z nasta-
venych limit. Nahrazeni SMS telefonatem umoziuje spolehlivé potvrdit piijem zpravy a zvySuje
tak spolehlivost a efektivitu téchto systému. Je rovnéz mozng, aby si uzivatel zavolal na definované
telefonni Cislo, kde jsou mu pomoci syntézy feci sdéleny potiebné informace. Navic Ize uzivateli
nabidnout moznost zapnuti, vypnuti nebo zmény konfigurace zatizeni po telefonu. Tyto systémy na-
jdou uplatnéni v modernich domech, datovych centrech a jinych monitorovanych provozech.
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Prostor pro realizaci

Ptiklady vyuziti modernich hlasovych komunikacnich technologii uvedené v predchozim textu jsou
pouze nastinem moznosti, nikoliv vy€erpavajicim vyctem. Nebyly zminény naptiklad konferencni
hovory, kde je diky vyuziti pocitacového vykonu prakticky odstranéno omezeni na pocet ucastnikil
konference a zaroven pocita¢ eliminuje potfebu drahého konferen¢niho vybaveni. Jinym ptikladem
je analyza emoci, jeZ se pomalu za¢ina objevovat i v komerénim prostfedi.

Cilem nasazeni modernich hlasovych komunikacnich technologii a jejich integrace s IT systémy je
vhodnym zptsobem doplnit a podpofit firemni procesy, které jsou pro kazdou spolecnost jedinecné.
Proto je dilezité zvolit takovou kombinaci technologii a formu realizace, jez povede k efektivnimu
naplnéni tohoto cile. I z tohoto pohledu je tieba chéapat predchozi text jako ur¢itou nabidku ingredi-
enci, ze kterych je mozné sestavit pozadovany vysledek.
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