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9 CENTRU DE COMUNICATII CU CLIENTII, DE TIP CLOUD

COMPUTING

(57) Rezumat:

Inventia se referd la un centru automatizat de comu-
nicatii cu clientii. Centrul de comunicatii, conforminven-
tiei, cuprinde: un sistem de comunicatii unificate (SCU),
care asigura caile de comunicatie, cum ar fi: telefonie,
SMS, email, video, chat etc., un server de prelucrare a
datelor (SPD), care gestioneaza dialogul cu clientii si
asigura suportul pentru operatiile solicitate de clienti, si
un modul de interactiune vocala (MIV) pentru comuni-
carea automata cu clientii, care este alcatuit dintr-un
modul de recunoastere a vorbirii, dintr-un modul de
sinteza vocala si dintr-un modul pentru managementul
dialogului, si care comunica printr-un protocol MRCP
(Media Resource Control Protocol) cu sistemul de
comunicatii unificate (SCU) si cu serverul de prelucrare
a datelor (8PD). Centrul de comunicatii, conforminven-
tiei, integreaza si module de suport ale functiilor platfor-
mei, cum ar fi: sisteme de alimentare cu energie, un
mediu de transmisie tip LAN/WiFi cu management in
cloud, management online, diverse aplicatii in cloud.
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CENTRU DE COMUNICATII CU CLIENTIIL DE TIP CLOUD
COMPUTING

Rezumat

Inventia se referd la un sistem destinat interactiunii automate cu clientii, denumit
Centru de comunicatii cu clientii, de tip cloud computing si constituie o dezvoltare a
inventiilor ,,Centru de comunicatii (Comm-Center)” (cerere de brevet A/00580 /30-07-2014) si
”Sistem si metoda de interactiune verbald cu dictionar restrans, pentru comunicarea automata
cu clientii in domeniul bancar” (cerere de brevet A/00948 /16-11-2017).

Principalele elemente componente ale sistemului Centru de comunicatii cu clientii, de
tip cloud computing sunt Sistemul de Comunicatii Unificate (SCU), serverul de procesare de
date (SPD) si modulul de interactiune vocala (MIV). SCU asigura cdile de comunicatie
(telefonie, SMS, email, video, chat, etc.); SPD gestioneazd dialogul cu clientii si asigura
suportul pentru operatiile solicitate de clienti; MIV se refera la un sistem pentru comunicarea
automata cu clientii in orice domeniu (i.e. bancar, medical, administrativ, etc.), folosind vocea.
MIV este compus dintr-un modul de recunoasere a vorbirii, un modul de sinteza vocald si un
modul pentru managementul dialogului. MIV comunica prin protocol MRCP (Media Resource
Control Protocol) cu SCU si SPD.

Sistemul Centru de comunicatii cu clientii, de tip cloud computing integreaza si
module de suport ale functionalitatii platformei, dupd cum urmeazi: sisteme redundante de
alimentare cu energie (i.e. surse regenerabile - panouri fotovoltaice, etc.), mediu de transmisie
tip LAN/Wi-Fi cu management in cloud, management online, diverse aplicatii in cloud
respectiv: CRM (Customer Relation Management), DM (Data Management), WFM (Work
Force Management), senzori, Dashboard (Panou de supraveghere si control), managementul
sistemului de sustinere a deciziilor ML (Machine Learning).

1. DESCRIEREA INVENTIEI

Inventia se referd la un sistem destinat interactiunii automate cu clientii, denumit
CENTRU DE COMUNICATII CU CLIENTII DE TIP CLOUD COMPUTING si
constituie o dezvoltare a inventiilor ,,Centru de comunicatii (Comm-Center)” (cerere de brevet
A/00580 /30-07-2014) si ’Sistem si metoda de interactiune verbala cu dictionar restrans, pentru
comunicarea automata cu clientii in domeniul bancar” (cerere de brevet A/00948 /16-11-2017).

1.1 DOMENIUL DE APLICABILITATE

Domeniul de aplicabilitate al inventiei este interactiunea cu clientii in centre de apeluri
(eng. call-center). In mod traditional, interactiunea cu clientii se face prin intermediul unor
centre de apeluri in care agenti ai diferitelor organizatii furnizeaza servicii catre clienti prin
telefon. Ele presupun sedii centralizate pentru receptionarea si transmiterea unui volum foarte
mare de cereri.

Prin intermediul sistemului “Centru de comunicatii cu clientii, de tip cloud
computing”, centrul de apeluri este automatizat, organizatiile folosind infrastructura pusi la
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dispozitie prin intermediul acestui sistem.

A fost dezvoltat ,,Modulul de Interactiune Vocala”, un sistem inteligent de comunicare
prin voce pentru a fi integrat intr-o Platformad de Comunicatii Unificate (PCU). Prin utilizarea
acestei solutii, clientul comunici cu sistemul Centru de comunicatii, in limba roméana, prin
limbaj natural care este recunoscut si analizat semantic. Clientul este conectat direct la entitatea
solicitata astfel incat tranzactiile sa se desfdsoare pe cat posibil automat.

1.2 STADIUL ACTUAL AL TEHNICII MONDIALE

In prezent, exista tendinta de trecere de la solutii de tip ,,Call Center” la solutii de tip
,»Centru de Clienti in Cloud”, care integreazd in plus fatd de ,,Call Center” si solutii de
comunicatii unificate, de management a canalelor si aplicatiilor de comunicatii, precum si
aplicatii de tip text-to-speech (TTS) si speech-to-text (ASR).

Scenariul simplificat al unui call center inbound (call center care prelucreaza apelurile
de intrare) este urmitorul: un client apeleazd numarul asociat respectivului call center si odata
conectat acceseazd unitatea IVR (Interactive Voice Response), se identificd; prin IVR poate
accesa sau chiar finaliza automat anumite tranzactii simple specifice, iar dacad un operator este
disponibil si serviciul accesat nu a fost finalizat, clientul este redirectionat citre acel operator.

Principalele tendinte si tehnologii implicate in configuratia unui call center in ziua de
azi sunt:

a) Includerea unor interfete bazate pe voce pentru facilitarea comunicirii cu utilizatorii si
imbunatatirea calitdtii serviciilor oferite. Aceastd tendintd rezultd si din raportul
VoicelLabs din 2017 care subliniazd cd in lume sunt in circulatie zeci de milioane
dispozitive avand ca interfatd principald una vocald. Aceste dispozitive sunt operate de
platforme ce includ module software de recunoastere a vorbirii (ASR, a vorbitorului) si
de sinteza a vorbirii (TTS). Printre companiile ce dezvolta astfel de produse se numara
Amazon (Alexa), Google Assistant, Apple (Siri) si Microsoft (Cortana). Un rol
important al dispozitivelor care utilizeaza vocea ca modalitate principala de interactiune
(eng. voice first) este acela de agent sau asistent inteligent pentru utilizatorii sdi. Unele
din aplicatiile populare sunt cele de voice banking sau pléti prin voce unde companiile
Al Nuance si Personetics sunt leaderi in implementarea solutiilor de asistenta prin voce.

b) Utilizarea unor tehnici de varf pentru rezolvarea problemelor de recunoastere a formelor
implicate intr-un astfel de sistem, de exemplu recunoasterea vorbirii, pentru a asigura o
acuratete buna a acestora. De exemplu, DNN (Deep Neural Networks- Retele Neuronale
straturi multiple) reprezintd o tehnicd la ordinea zilei utilizatd pentru recunoasterea
vorbirii. Diferite aplicatii open-source utilizate pentru dezvoltarea de sisteme bazate pe
voce au implementat-o deja, printre ele numarandu-se Kaldi, Nuance, PoketSphinx.
Fiind o arie de cercetare activd este greu pentru aceste aplicatii sd tind pasul cu
reactualizdrile tehnologice constante ce pot implica modificari ale codului sursd sau
chiar regandirea arhitecturii aplicatiei. De pilda, Kaldi detine trei baze de coduri sursi
diferite pentru DNN.

¢) Adoptarea tehnologiei Cloud Computing: Cloud computing este o tehnologie ce permite
accesul prin retea, permanent, convenabil, la cerere, la baze de resurse comune partajate
(retele, servere, resurse de stocare, aplicatii, servicii), ce pot fi utilizate sau eliberate cu
un efort managerial sau interactiune cu furnizorul de servicii minime. Avantajele
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tehnologiei Call Center in Cloud, potrivit unui raport din 2016, nu se referd numai la
costuri. Aceastd tehnologie aduce multe alte avantaje precum scalabilitate, flexibilitate,
usurinta de utilizare sau dezvoltare, precum st fiabilitate. Printre avantajele raportate de
intreprinderile ce au adoptat modelul Cloud computing ca solutie pentru call center se
numdra: simplitatea in utilizare, fiabilitate in caz de dezastre, securitate.

Printre elementele ce trebuiesc adoptate de un call-center de succes se numara:

1. Analiza vorbirii in timp real (Speech Analytics), care se poate referi la mai multe
aspecte:

a. Identificarea elementelor de vocabular;

b. Detectarea emotiilor sau prozodiei;

c. Recunoasterea amprentei vocale.
Asadar, utilizarile acestei trasaturi sunt foarte variate. De exemplu, pentru a calibra
sistemul la necesitatile si emotiile clientilor, contribuind astfel la imbunatatirea
formarii profesionale a agentilor, inregistrarea si procesarea reclamatiilor, in ultima
instanta pentru a imbunatati performanta organizatiei. Acest domeniu, numit si audio
mining, include si elemente de recunoastere a vorbirii, de analizd semantica a vorbirii,
identificare a caracteristicilor vocii.

2. Analiza textului (Text Analytics) provenit din interactiunile organizatiei cu clientii,
prin sms, email, fax, chat, messenger. Proceseaza si identifica cuvinte cheie permitand
detectarea unor cuvinte sau fraze cheie legate de un anumit subiect. Pot fi generate
eventuale alerte automate legate de continutul textului procesat.

3. Chatbots: 2017 a fost probabil anul in care tot mai multe centre au adoptat tehnologia
chatbot pentru a gestiona un volum mare de apeluri sau cereri simple. Ele nu vor inlocui
operatorii umani, dar ii vor degreva de o parte din activititi, pentru a le permite sa se
concentreze asupra unor probleme mai complexe.

4. Implementarea MRCP (Media Resource Control Protocol), ce reprezintd un standard
pentru dezvoltatorii de aplicatii bazate pe telefonie si tehnologii bazate pe voce.

5. Adoptarea tehnologiei Cloud Computing ce permite accesul nemijlocit, permanent,
convenabil, la cerere, prin retea, la o baza de resurse partajate (retele servere, resurse
de stocare, aplicatii si servicii), ce pot fi utilizate sau eliberate implicind efort
managerial sau interactiune cu furnizorul de servicii minime.

Analiza stirii actuale pe plan mondial sau local ne sugereaza ca desi existd un apetit
crescut pentru comunicarea robotizata prin voce cu clientii din diverse domenii cum ar fi cel
bancar (ING), GSM (Vodafone), furnizori servicii utilitati (Engie), aceste aplicatii se limiteaza
deocamdati la un set restrans de operatii. Randamentul estimat al acestor aplicatii este sub 50%.
Se estimeaza totusi ca in urmatorii 10 ani, 50% din operatiunile bancare se vor face prin
intermediul solutiilor Voice First.

6. Pe plan international existd numeroase cereri de brevete sau patente in domeniul Call
Center utilizand tehnologia Cloud Computing. De exemplu:

6.1. ,,Cloud call center data management system’’, depus in China in anul 2017,
CN201710591174, care se refera la gestionarea unui modul integrat de telefonie pentru
asigurarea transferului coordonat de date audio, dar si la alte tipuri de date, preluarea
materialului vorbit in cazul reclamatiilor si prelucrarea lui utilizind un modul ASR,
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urmata de formularea unor solutii, cu multe alte functii inteligente in cadrul unui call
center in Cloud.

6.2.,,Smart medical call query system”, bazat pe un mediu mobil de tip cloud computing
utilizand sistemul de interogare ,,Skyline query mobile cloud computing environment”
asigurd un sistem de interogare a apelurilor din domeniul medical pentru prelucrarea
lor inteligentd, utilizdnd tehnologii precum big data si cloud computing.

7. Dezavantajele metodelor mentionate constau in aceea cd nu oferd si un centru de
comunicatii unificate care sa permitd unificarea comunicatiilor (apel telefonic fix si
mobil, fax, e-mail, acces internet, mesagerie SMS, etc.) utilizdnd tehnologii TTS si
ASR, iar accesul la aceste date prelucrate, nu se poate realiza oricand si de oriunde, de
la orice terminal in masuri sa acceseze Internetul. De asemenea in metodele analizate,
pentru interactiunea verbala cu clientii, informatia extrasa din dialogul cu utilizatorii
nu este stocatd in structuri de date specifice pentru fi utilizatd pentru prelucrari
ulterioare (Speech Analytics).

1.3 SCOPUL INVENTIEI

Principalele obiective ale sistemului (platformei) 5C sunt:
¢ Reducerea costurilor cu personalul, ca rezultat al automatizarii interactiunii automate (direct
prin voce) cu clientii;
e Integrarea unui modul de interactiune vocala cu clientii organizatiei beneficiare care poate
fi configurat in functie de schema si specificul dialogului, adaptat tipului de aplicatiei
e Utilizarea tehnologiei Cloud Computing pentru a beneficia de avantaje specifice precum:
scalabilitate, flexibilitate, simplitate sau usurintd de utilizare/dezvoltare, fiabilitate in caz de
dezastre, securitate.
Cresterea indicatorului Service Level sau mentinerea acestuia cu un numdr redus de agenti;
Scaderea numarului de apeluri abandonate;
Cresterea calitiatii serviciilor oferite clientilor prin reducerea timpului de asteptare;
Vizualizarea si ajustarea in timp real a KPI-urilor (Key Performance Indicator);
Optimizarea rapoartelor de monitorizare a agentilor;
Cresterea satisfactiei agentilor prin oferirea posibilitatii de a lucra pe baza de disponibilitate;
Cresterea retentiei;
Reducerea timpului alocat intocmirii programului de lucru si a monitorizarii performantelor.

1.4 EXPUNEREA INVENTIEI

in Figura 1 este prezentatdi o posibild arhitectura generald a sistemului 5C si a
componentelor functionale. Aceasti arhitectura permite implementari exclusiv in Cloud pentru
costuri reduse in care clientul final achizitioneaza si echipamente hardware cum ar fi centrala
telefonica, telefoane IP, DECT-uri, etc. in schema de mai jos, partea de implementare exclusiv
in Cloud in care agentul de call center (din cadrul unei companii/firme de call center),
beneficiaza de facilitatile SC printr-un serviciu de tip SaaS (Software as a Service) si/sau VPN
(Virtual Private Network), iar clientii interactioneazd cu agentul prin intermediul
internetului/serviciilor de telefonie mobila 2G, 3G si 4G (prin Gateway GSM to VoIP Trunk).
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in cazul implementarii hibride, clientii pot realiza apelurile telefonice direct prin
intermediul centralei telefonice locale (PBX), astfel incat se diminueaza traficul de internet
dintre Cloud si sediul central. In acest fel, se evita diferite probleme cum ar fi QoS (Quality of
Service), in cazul call-center-elor de mari dimensiuni.

Prima variantd de implementare poate fi dedicatd micilor companii care nu isi permit
achizitionarea unor componente hardware aditionale si isi permit doar plata unui abonament
lunar, iar a doua varianta de implementare hibrida poate fi utilizata in cadrul call-center-elor de
mari dimensiuni, pentru care calitatea conversatiei are o mare importanta in cadrul recunoasterii
vocale, (modul MIV) etc.

A fost dezvoltat un sistem inteligent de comunicare prin voce pentru a fi integrat intr-o
Platforma de Comunicatii Unificate (PCU). Prin utilizarea acestei solutii, clientul comunica cu
sistemul Centrul de comunicatii, in limba romana, prin limbaj natural care este recunoscut si
analizat semantic. Clientul este conectat direct la entitatea solicitatd astfel incét tranzactiile sa
se desfédsoare pe cat posibil automat.

Realizarea Centrul de comunicatii, respectiv a platformei 5C a constat in
implementarea unor aplicatii de prelucrare a semnalului vocal (Speech-to-Text -ASR, Text-to-
Speech-TTS) si a unui Modul de management al dialogului (M-DIAG) in limba romaéana,
conectate intr-o Platformd de Comunicatii Unificate dedicate mai multor tipuri de aplicatii (apel
telefonic fix si mobil, fax, e-mail, mesagerie, comunicatii prin Internet, etc.) din diverse
domenii (banci, institutii publice, Administratie Publicd Locala sau Centrald, agentii media,
lanturi retail, etc.). In final, solutia de dialog natural vocal este un sistem interactiv cu o interfata
bazata pe voce pentru facilitarea comunicarii cu utilizatorii si imbunatatirea calitatii serviciilor
oferite.

Modulul ,,Sistem de Interactiune Vocald ”(MIV) este compus din urmatoarele elemente,
precum in Figura 1:

e Modulul de recunoastere a vorbirii (ASR). Acesta are rolul de a transcrie ceea ce
rosteste utilizatorul. Intrarea acestuia este vocea utilizatorului, iar iesirea este
reprezentatd de transcrierea vorbirii acestuia.

e Modulul de sinteza vocala (TTS). Are rolul de a genera semnalul vocal corespunzator
raspunsului sistemului catre utilizator. Intrarea este reprezentatd de raspunsurile
generate de modulul de management al dialogului.

e Modulul pentru management al dialogului (MMD) are rolul de a genera rdspunsurile
corespunzdtoare, de a extrage informatiile necesare transmiterii cererilor utilizatorului
si de a conecta utilizatorul cu un operator uman (cand este cazul).

e Adaptorul pentru back-end (baza de date si resursele de prelucrare a informatiilor
corespunzitoare beneficiarului) si Interfata MRCP constituie modulul ce
implementeaza protocoalele de comunicatie pentru transmiterea de mesaje cétre
sistemele care realizeaza functiile specifice.

e Operator uman (Agentul CC). Daca sistemul nu poate deservi solicitarea
utilizatorului, acesta este directionat citre un operator uman.

Module adiacente:
e Sistem de alimentare — este asigurat de surse de energie regenerabild care pot sa
provind din panouri fotovoltaice si/sau sistem eolian, anduranta sistemului fiind
asiguratd prin prezenta unui sistem generator electric;
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Mediul de transmisie — va fi realizat prin intermediul utilizarii unei retele de tip LAN
(cablu) si a unor componente Wi-Fi (wireless). Echipamentele utilizate prezinta
capabilitatea de a fi gestionate fie local, fie printr-un modul de management cloud. Acest
mediu va trebui sd accepte conexiuni externe de tip Internet (VPN);

Conectori multimedia — trebuie sd accepte surse tip audio, video si text ce pot proveni
din mediul GSM (4G/5G), telefonie Internet (VoIP -Voice over IP) si canale multimedia
provenite din pagini web;

Management online — parametrii proveniti din mediul de transmisie;

Rapoarte, Managementul Sistemului de Sustinere a Deciziilor (ML — Machine
Learning);

Agentii/clientii — vor interactiona cu dispozitive de tip telefon fix sau fara fir,
dispozitive inteligente (smartphone, tableta, PC, etc.).

1.5 AVANTAJE

Inventia ,,Centru de comunicatii cu clientii, de tip cloud computing” prezintd

urmatoarele avantaje:

Include un modul de interactiune vocala (MIV) cu clientii organizatiei beneficiare care
poate fi configurat in functie de schema si specificul dialogului, adaptat tipului de
aplicatie al diverselor organizatii beneficiare; )

Modulul de interactiune vocald (MIV), este adaptat (customizat) dialogului in limba
Tomana;

Implementeazi modulul de recunoastere a vorbirii (ASR) utilizdnd tehnicile considerate
cele mai performante in momentul de fatd, in procesarea si modelarea materialului
vorbit, mai precis Retelele Neuronale cu straturi multiple (DNN), care asigurd o
performanta buni de recunoastere. De asemenea poate utiliza si scheme hibride cum ar
fi DNN-HMM (Hidden Markov Model);

Permite flexibilitate in alegerea tehnologiei ASR, cum reiese de mai sus, in functie de
volumul de date disponibil la antrenare si vocabularul folosit, tehnologia DNN
asigurand o performantd bund pentru un material bogat de antrenare;

Permite utilizarea a doua scheme alternative de functionare: dialogul supervizat printr-
o schemd rigida de dialog si conversatia utilizand un vocabular cu mai putine restrictii,
dar specific domeniului beneficiarului,

Implementeazi tehnologia Cloud Computing care aduce multe alte avantaje precum:
scalabilitate, flexibilitate, simplitate sau usurintd de utilizare/dezvoltare, fiabilitate in
caz de dezastre, securitate.
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REVENDICARI

1. Modul de Interactiune Vocald (MIV) propus asigura interactiunea verbala cu clientii din
domenii diverse, este caracterizat prin aceea cd este construit cu ajutorul unui submodul de
recunoastere a vorbirii (ASR) cu vocabular configurabil, specific aplicatiei organizatiei
beneficiare.

2. Modul de Interactiune Vocala (MIV) propus pentru interactiunea verbala cu clientii din
domenii diverse, este caracterizat prin aceea ca interactiunea cu utilizatorul se poate face
printr-o schema de dialog configurabila, fie simpld, controlatid de catre sistem printr-un
vocabular limitat, fie mai relaxatd bazatd pe un vocabular de dimensiuni medii, specific
domeniului aplicatii.

3. Sistemul Modul de Interactiune Vocald (MIV) propus pentru interactiunea verbala, este
caracterizat prin aceea ca scenariile de interactiune cu utilizatorii sunt reconfigurabile.

4. Sistemul Modul de Interactiune Vocala (MIV) propus pentru interactiunea verbala, este
caracterizat prin aceea ca solutia pentru recunoasterea vorbirii este adaptatd complexitétii
problemei de recunoastere pe care trebuie sa o rezolve.

5. Sistemul Modul de Interactiune Vocald (MIV) propus pentru interactiunea verbald cu
clientii, este caracterizat prin aceea cd informatia extrasd din dialogul cu utilizatorul este
stocata in structuri de date specifice putand fi utilizatd pentru prelucrari ulterioare (Speech
Analytics).

6. Prin utilizarea acestei solutii inovatoare, clientul comunici cu platforma ,,Centru de
comunicatii cu clientii, de tip cloud computing” in limba roméana, prin limbaj natural care
este recunoscut si analizat semantic. Clientul este conectat direct la entitatea solicitata astfel
incét tranzactiile si se desfasoare pe cat posibil automat. Noutatea constd in integrarea si
dezvoltarea ,,Modulului de Interactiune Vocald” cu functii noi de utilitate, rezultate din
realizarea practica a unei aplicatii de speech-to-text (ASR) si text-to speech (TTS), cat si
conectarea la Sistemul de Comunicatii Unificate printr-o interfatd de tip MRCP (Media
Resource Control Protocol).
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Conectori Multimedin Tip Relea Totermet
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Alte aplicatii in unificate (SC1) tableta) I Ty
cloud (CRM, DM, (sms, fax, mail, video,
WFM, senzo!
dashboard) chat)
L
Raponne. Szrver ae procesare ﬂale
Managementul (SPD)
Sistemuluide | <~ 3
Sustinere a
Deciziilor (ML -
Machine
Learning)
-
Interfata
MRCP
Agenti Centru
de Contact
Onaline . [P T I P
infrastructura Mediu de Transmisie tip LAN/Wi-Fi cu Management in Cloud
cloud)
Sistem de Alimentare — energie provenita de la surse regenerabile
Panouri Operatori Generator
Fotovoltaice electricitate (redundanta)

Figura 1. Arhitectura componentelor Platformei 5C
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