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(87) Rezumat:

Inventia se referd la un centru de comunicatii de tip
"call-center”, destinat s& asigure unificarea comu-
nicatiilor de diverse tipuri: telefonie fixa, mobila, e-mail,
mesagerie SMS-etc., si deschide calea catre realizarea
unor aplicatii de comunicatii interactive fara operator
uman. Centrul de comunicatii este constituit din doua
componente principale, si anume: o centrala telefonica
digitala (PBX) si un server de comunicatii (§C), destinat
aplicatiilor de comunicatii (AS), care integreaza o apli-
catie deraspuns vocal interactiv (IVR) care, la randul e,
integreaza o aplicatie (TTS) de tip "text-to-speech”, ce
ofera posibilitatea transmiterii in mod voce, in limba
romana, a textelor inregistrate intr-o baza de date cu
continut dinamic, si o aplicatie (ASR) de recunoastere
vocald, de tip "speech-to-text”, care permite inregis-
trarea unui mesaj vocal, conversia acestuia in format
text si tratarea lui ca document.
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Centru de comunicatii (Comm-Center)

Inventia se refera la un centru de comunicatii (Comm-Center), pornind de la o solutie
de tip ,call/contact center” (CC) cu functii de utilitate noi rezultate din integrarea
sintetizatorului vocal de tip ,text-to-speech” (TTS) in limba roménd cu o aplicatie de
gestionare a clientilor de tip CRM (Customer Relationship Management), precum si
integrarea unei aplicatii de recunoagtere vocala de tip ,,speech-to-text” (ASR).

Sistemul ofera multiple tipuri de aplicatii $i asigurd managementul integrat al acestora:
telefonie clasica, telefonie IP, teleconferintd, videoconferin{, fax, e-mail, voice mail, video
mail, SMS, mesagerie instant (chat), [IVR (Interactive Voice Response) cu text-to-speech
(pentru limba roméana), speech-to-text (pentru limba romana), aplicatii WEB, integrarea cu
aplicatiile IT de tip CRM.

in ultimii ani obiectivele afacerilor bazate pe solutii similare (communication center/
contact center/ call center) sunt intr-o continud dezvoltare, reflectate atit in afacerile
furnizorilor de echipamente cat si cele ale prestatorilor de servicii specializate.

Este cunoscutd din RO 122887 o metoda de conectare a mai multor clienti CSTA
(Computer Supported Telecommunications Applications) la o centrald telefonica si la un
sistem de telecomunicagii. Metoda de conectare, aplicatd in cadrul sistemului, constd in
implementarea unei aplicatii specializate, de tip multiplexor, prin care se face legatura intre o
centrald telefonica si niste clienyi CSTA, prin intermediul unui server care se poate conecta la
centrala telefonica gi la care pot fi conectati simultan clientii CSTA si foloseste doua procese
care functioneazi in paralel, astfel ca se dialogheaza intre unul sau mai mulgi clienfi CSTA
care au incercat stabilirea unei asocieri §i aplicatia de tip multiplexor si totodati, se
dialogheazad intre centrala telefonicd §i aplicaiia de tip multiplexor. Sistemul de
telecomunicatii, conform inventiei, este alcatuit dintr-o centrala telefonica (PBX), un server
(S) pe care ruleazd o aplicatie specializatd (AS), de tip multiplexor, vizuta de centrala
telefonicd (PBX) ca un singur client CSTA si mai multi clienti CSTA care pot fi conectati
simultan la server (S).

Dezavantajele metodei existente constau in aceea ci nu oferd si un centru de

comunicatii unificate care si permitd unificarea comunicatiilor (apel telefonic fix si mobil,

1
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fax, e-mail, acces internet, mesagerie SMS, etc.) utilizand tehnologii TTS 1 ASR, iar accesul
la aceste date prelucrate, nu se poate realiza oricand si de oriunde, de la orice terminal in
masurd sd acceseze Internetul.

Caracterul inovativ constd in implementarea unui centru de comunicafii (Comm-
Center) care permite unificarea comunicatiilor in cadrul institutiei publice sau private: apel
telefonic fix si mobil, fax, e-mail, acces Internet, mesagerie SMS, mesagerie instant (chat),
IVR (Interactive Voice Response) cu text-to-speech (TTS) cat si managementul integrat al
canalelor de comunicatii indiferent de suportul acestora: reiea VolP, PABX (Private
Automatic Branch Exchange) cu tehnologiile: TDM (Time Division Multiplexing), ISDN
(Integrated Services Digital Network), ANALOG, GSM/GPRS, UMTS (Universal Mobile
Telecomunications System) (3G), CDMA (Code Division Multiple Access), WiFi, DECT
(Digital Enhanced Cordless Telephone).

Sistemul centru de comunicatii rezolva problemele legate de: accesul permanent si in
timp real la informatiile panoului de bord (Wallboard), perfectionarea sistemului decizional
(CRM), livrarea rapoartelor customizabile, acces securizat la sistemul de raportare, realizarea
monitorizérii indicatorilor de performanta, gruparea indicatorilor dupa diverse criterii de
agregare, accesarea informatiilor vizuale §i statistice sau tip grafice, aplicafia integratd
interdependenta intre: front-office, back-office, top management. administrativ, disponibilitate
24 de ore din 24 pe toatd aria geograficd de administrare, gestionarea operatiilor zilnice
(apeluri telefonice, intruniri, e-mail/import-export din MS Outlook, activitafi generale).

Problema tehnici pe care o rezolva prezenta inventie constd in integrarea aplicatiei
IVR cu sintetizator vocal TTS in limba roméana, care permite transmiterea in mod voce a
unui text ce poate fi citit dintr-o baza de date cu continut dinamic. cat si integrarea cu
aplicatiile IT de tip CRM si/sau managementul documentelor. Integrarea unei aplicaii de
recunoagtere vocala ASR permite inregistrarea unui mesaj vocal si conversia acestuia in
format text, ulterior fiind aplicabila asupra mesajului orice acfiune de editare de text. Astfel se
deschide calea catre realizarea unor aplicatii de comunicatii interactive ,,fara operator uman”.

Sistemul ,,centru de comunicatii” este construit din doui componente principale $i
anume centrala telefonica digitala (PBX) si un server de comunicatii (SC) destinat aplicatiilor
de comunicatii (AS), care pot fi integrate cu diferite tipuri de interfete si baze de date (DB).

Intr-o alti varianta de realizare, atunci cand obiectivul principal este de unificare a
comunicatiilor, sistemul propus integreaza dinamic i pe scara larga: o aplicatie IVR cu TTS
in limba roména, bazata pe un sintetizator de voce (cu posibilitatea transmiterii in mod voce a

textelor inregistrate intr-o baza de date cu continut dinamic) §i integreaza o aplicatie de
recunoagtere vocald (ASR).
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- datele colectate prin sistemul telefonic (PBX) se incarcd automat intr-o baza de date
(DB) prin conexiunea ODBC;

- inregistrarea comunicatiilor institutiei impreuna cu legiturile respective (cine cu cine a
comunicat, date de contact si durata convorbirii);

- la primirea unui apel se pun la dispozitia utilizatorului in mod automat datele privind
profilul apelantului;

- se pot realiza apeluri din baza de date (DB);

- prin intermediul aplicatiei IVR realizeazi distribuirea apelului in functie de timpul de
agteptare in timpul orelor de program, in timpul orelor de service, weekend si
sarbitori, circuit zi/noapte (inclusiv citre un angajat aflat in alta locatie fizica sau un
operator mobil care dispune de o tabletd PC conectati la Internet);

- distribuirea automatad a apelurilor in functie de profilul apelantului (domeniu de
interes, VIP, existenfa unor comunicdiri anterioare, etc.) versus disponibilitatea §i
aptitudinile fiecrui operator prin intermediul aplicatiei IVR,;

- definirea i realizarea unor tablouri de bord (Wallbeard) cu indicatori statistici si
calitativi (cum ar fi numarul §i ID-ul operatorilor angajati in convorbiri personale);

- aplicatia I'VR realizeaza facilitafi specifice activitétii de telesales/telemarketing, cum
sunt comunicatia broadcast, respectiv organizarea operatorilor pe grupuri (skilluri) (in
functie de: limba vorbitd, domeniul si nivelul de competenta) si distribuirea automata a
apelurilor in cadrul grupurilor de lucru;

- bazdndu-se pe telefonie IP (VolP=voce peste Internet), sistemul PBX permite
implementarea unui centru de comunicatii virtual, operatorul poate lucra oriunde

(acasa, sediu, locatii distante), activitatea acestuia fiind monitorizata permanent ca §i

cum s-ar afla la birou.

Se di in continuare un exemplu de realizare a inventiei, in legitura si cu Figura | ce
reprezintd schema bloc a sistemului ,,centru de comunicatii” (Comm-Center), fiind detaliate
pérfile componente ale acesteia, pentru a satisface cerinfele privind utilitatea produsului
»centru de comunicatii” §i cerina de integrare a tehnologiilor utilizate.

Partea centrald a schemei cuprinde dous componente principale §i anume centrala

telefonica (PBX) si serverul de comunicatii (SC). Aceste componente pot fi integrate cu

diferite tipuri de interfete si aplicatii (AS).

»
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Pentru realizarea sistemului din Figura 1 s-a ales solutia de virtualizare a SC ce
permite utilizarea unei interfe{e abstracte logice pentru accesarea resurselor fizice (servere,
retele, medii de stocare).

Structura sistemului este organizatd pe nivele. Existd un prim nivel hardware ce
permite o infrastructurd de virtualizare a voice controller peste care se va instala sistemul de
virtualizare. Aceste doui nivele reprezintd baza SC si a altor subsisteme ce pot fi integrate cu
acesta. Peste acest nivel se construiesc maginile virtuale care constituie AS (VoIP+ solutie
CTI, TAPI, CSTA + semnatura electronica + CATI + broadcast + dialer + interfata web).
Baza unei magsini virtuale AS il reprezinta sistemul de operare ales, Windows sau Linux, peste

care se adaugd componentele pentru fiecare server de comunicatii (SC) in parte.

Structura de ansamblu a sistemului

in situatiile in care obiectivul principal este de unificare a comunicatiilor, sistemul
propus integreazd tehnologiile CSTA (Computer Support Telecomumunications
Applications), CTI (Computer Telephony Integration) si/sau TAPI (Telephony Application
Programming Interface). De asemenea, pentru a satisface cerintele privind utilitatea
produsului ,,centru de comunicatii” §i principalele cerinte tehnico-functionale ce se impun
acestuia, utilizim ca element central al solutiei tehnice ansamblul functional format dintr-o
centrald telefonica digitala (PBX) si un server de comunicatii (SC) destinat aplicatiilor de
comunicatii (AS), structura sistemului este cea prezentata in Figura 1.
Structura sistemului prezentata in Figura 1 este constituita din:
Centrala telefonica digitala (PBX) de tip IP, cu interfeje CSTA (Computer Support
Telecomumunications Applications), ISDN (Integrated Services Digital Network),
GSM  (Global System for Mobile), UMTS (3G) (Universal Mobile
Telecommunication System), CDMA (Code Division Multiple Access), WiFi, DECT
(Digital Enhanced Cordless Telephone);
Server de comunicatii (SC);
Calculator | 5i 2 (PC1, PC2);
Aplicatie Office Client (AOC)- autentificarea unui numr variat de operatori (2+ 500),
fiecare operator se poate autentifica individual pe telefon sau cu ajutorul computerului,
fiecare operator poate fi autentificat de catre un supervisor pe server;
Tableta PC;
Solutie CTI TAPI CSTA permite implementarea tehnologiilor respective §i activarea

functiei de CTI (Computer Telephony Integration) din centrala telefonica;
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Aplicatie informatici CRM (Customer Relationship Management)&Document
Management;
Aplicatie IVR (Interactive Voice Response): text-to-speech (TTS) st speech-to-text
(ASR);
Licente pentru canalele IVR (Interactive Voice Response) prin VoIP Virtual Port;
Licenta sistem de operare server de comunicatii (SC);
Licenta semniturd electronicd va permite autentificarea §i criptarea documentelor
electronice;
Licentele ,,Inbound Interaction” vor permite interactionarea cu contactele din baza de
date, oferind posibilitatea utilizatorilor de ,,Office Client” sa participe la rutarea ICD;
Licentele ,,Outbound Interaction” vor permite utilizatorilor ,,Office Client” s&
participe la campanii telefonice;
Licente Email ce vor permite interactionarea cu contactele din baza de date, oferind
posibilitatea utilizatorilor ,,Office Client” sa participe la routarea e-mail-urilor;
Licente Fax;
Telefon IP;
Casci telefonici;
Voice Controller 8 canale voce-date cu interfata 4BRI-8M si voice-controller 30
canale voce-date cu interfatd PRIE1, pentru realizarea canalelor de comunicatii TDM
(Time Division Multiplexing) intre centrala telefonica si serverul de comunicaiii (SC)

cu interfete PRI (Primary Rate Interface), VoIP (Voice over Internet Protocol).

U5
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REVENDICARI

1. Sistemul propus de tip ,.centru de comunicatii”, caracterizat prin aceea cd este
construit din doud componente principale si anume centrala telefonicd digitalda (PBX) si un
server de comunicatii (SC) destinat aplicatiilor de comunicatii (AC) (vezi Figura 1), care pot
fi integrate cu diferite tipuri de interfete, fiind posibila personalizarea meniului de lucru si de

administrare.

2. Sistemul propus de tip ,,centru de comunicatii”, conform revendicérii 1, caracterizat
prin aceea ci este construit dintr-o solutie de tip ,.call/contact center” cu functii de utilitate
noi rezultate din integrarea sintetizatorului text-to-speech (TTS) in limba roménd cu o
aplicatie de tip CRM (Customer Relationship Management), precum si integrarea unei
aplicatii de tip speech-to-text (ASR). Integrarea aplicatiei text-to-speech (TTS)/speech-to-text
(ASR) in limba roména, va fi adaptatd la intonatiile/foneticii limbii romane. Integrarea
aplicatiei speech-to-text (ASR) va permite inregistrarea unui mesaj vocal, conversia acestuia
in format text §i tratarea lui ca un ,. document™.

3. Sistemul propus de tip ,.centru de comunicatii”, conform revendicarilor 1 si 2,
caracterizat prin aceea ci, asigurd managementul integrat al urmitoarele echipamente si
tipuri de aplicatii: telefonie clasica. telefonie IP, teleconferinta, videoconferinta, fax, e-mail,
voice mail, video mail, SMS, mesagerie instant (chat), IVR cu text-to-speech (TTS) pentru
limba roménd, speech-to-text (ASR) pentru limba roména, aplicaiii WEB, asiguri
managementul integrat al canalelor de comunicatii indiferent de suportul acestora: IP
(Internet), PABX (TDM, ISDN, ANALOG), GSM/GPRS, UMTS (3G), CDMA, WiFi,
DECT.

4. Sistemul propus de tip ,,centru de comunicatii”, conform revendicarilor anterioare,
caracterizat prin aceea cd interconecteazi aplicatia IVR (Interactiv Voice Response) cu
serverele TTS si ASR. IVR transmite text in urma unor taste apisate de utilizator catre
serverul TTS. Serverul TTS converteste textul in flux audio si il transmite prin rejeaua LAN
catre plug-inul IVR. IVR transmite apoi semnalul audio prin linia telefonica. IVR transmite
fluxul audio prin reeaua LAN citre serverul ASR. Serverul ASR converteste fluxul audio in
text i il trimite inapoi citre IVR. IVR-ul utilizeazi textul pentru a efectua operatii de
procesare a informatiei in modul text. Componenta IVR se afl, pe de-o parte la interfaja
dintre solutia de comunicatii, reprezentat de centrala telefonici (PBX) si solutia de procesare
vocald (descrisd in secfiunea anterioard) si pe de altd parte la interfata dintre solutia de

comunicalii §i solutia Comm-Center. De asemenea, IVR-ul ofera functionalitifi pentru

S
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integrarea componentelor de tip CRM/Document management si panou ge bord
(Wallboard).
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Figura 1 Schema bloc a sistemului ,.centru de comunicatii”
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