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Pérmbledhje

Né ditét e sotme shumé institucione financiare jané duke pérdorur pérfitimet e
komunikimit proaktiv dhe té automatizuar. Duke géne njé zgjidhe me kosto efektive,
institucionet financiare mund té pérdorin komunikimin e automatizuar pér mbledhjen e
pagesave, monitorimin e fraud-it pér transaksionet me karta, shitje népérmijet telefonit
dhe shumé shérbime té tjera té cilat jo domosdoshmérisht kérkojne ndérveprimin me njé
agjent real.Né kété artikull ne do té fokusohemi né njé shembull té arkitekturés sé njé
sistemi call center gé mund té suportojé komunikim me thirje automatike duke pérdorur
Voice XML.

Abstract

Now a days many financial institutions are using the benefits of the proactive and
automated communication. Being a cost effective solution, financial institutions can use
automated communication for bill collections, fraud monitoring in card transactions,
sales via telephone and many other services which not necessary requires interaction
with a real agent. In this article we will be focused in an example of call center
architecture that can support communication with automated calls using Voice XML.

Fjalékyce: call center, Voice XML, thirrje automatike, DTMF tasta.
Hyrje

Sfida kryesore né ndérveprimin me zérin e njé pérdoruesi éshté varésia nga
folési. Cdo folés ka z&, kualitet, amplitudé dhe frequencé té ndryshme. QE&llimi i
ndérveprimit me folésin pa praniné e njé agjenti real éshté té realizojmé njé
aplikim gé bén té mundur kapércimin e kétyre véshtirésive dhe ofrimin e
shérbimeve té tilla duke marré parasysh gé klienti t&¢ mos e kuptojé diferencimin
e interaksionit me njé makiné apo me njé agjent pér shérbime specifike.

Thirje automatike dalése pér mbledhjen e detyrimeve ose njoftime té
pérgjithshme ndaj klientéve.

Pér té realizuar kété shérbim sistemi call center duhet té kryejé telefonata té
skeduluara tek klientet pér ti kujtuar ata rreth datés sé fundit té pageses sé késtit
té kredisé dhe detyrimeve té kartave té kreditit. Skema 1 pérshkruan njé
shembull integrimi té mbledhjes sé pagesave duke pérdorur Voice XML. Sistemi
call center merr nga sistemi bazé i bankés informacion pér detajet e pagesés pér
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njé klient id dhe gjen numrin e telefonit duke pérdorur id e klientit. M€ pas sipas
skedulimit té kohés telefonon klientin dhe flet tek ai mesazhin i cili pérmban
fraza statike te pararregjistruara té cilat lidhen me informacionin e gjeneruar
dinamik si shuma pér tu paguar, data e fundit e pagesés gjithashtu dhe rrugét
alternative té kryerjes sé kesaj pagese.

Skema 1: Mbledhja pagesave duke pérdorur Voice XML

Kerko nga baza e te dhenave
listen e klienteve ge do te Telefono klientin
telefonohen

Pergjigjia nga
klienti

Telefon i zene
ose ge nuk
pergjigjet

Pershendetje. Ju telefonojme nga
banka A. Ne deshirojme tju njoftojme

ju se keni per te paguar kestin e
kredise. Per te kryer pagesen shtypni Mbyllet

1 perndryshe zgjidhni rruge telefonata
alternative te tjera te pageses.

Ruhen te

dhenat e
Gjendja juaj e llogarise eshte X ’ telefonates

1l

dhe detyrimi juaj eshte Y. Per te
vazhduar shtypni 1. Per ta
perseritur shtypni *.

1

Sheypni 1

Ju mund te kryeni pagesen duke
perdorur karte debiti ose karte
krediti. Per karte e debitit shtypni
1 per karten e kreditit shtypni 2

Sheypni 1

Shtypni 2

Kryeni
pagesen me
karte debiti

Kryeni
pagesen me
karte krediti

Dergo
informacionin
per tu kleruar

——

Transmetoni
numrin e Ruani detajet
konfirmimit te e telefonates
pageses
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Telefonata dalése pér konfirmimin e transaksioneve me karta

Shumica e institucioneve financiare léshuese té kartave té debitit dhe kreditit pér
mbrojtjen e kartémbajtesve nga fraud ndértojné mekanizma kontrolli pér té
parandaluar humbjet dhe kontrollin e fraudit nga pérdorimi i kartave. Skema 2
pérshkruan njé shembull integrimi t& mekanizmit té kontrollit duke pérdorur
Voice XML. Mekanizmi kontrollit konsiston né disa rregulla té paracaktuara
mbi bazén e disa kritereve té cilat mund té klasifikojné njé transaksion me rrezik
dhe té dyshimté. Detyra e sistemit té call center éshté té kryejé njé telefonaté sa
heré qé nje kusht i tillé éshté pérmbushur dhe pranon pérgjigjet nga
kartémbajtesi né dy ményra: duke shtypur njé buton né telefon pér té béré
pérzgjedhjen ose népérmjet teknologjisé sé njohjes sé zérit né bazé té
pérzgjedhjes.

Skema 2: Mekanizmi i kontrollit duke pérdorur Voice XML
Mesazh
e Email

Delajet e
Lelefonatave Telefono — Mesazhet
nga Baza e e Klientin ranraakmnel Ermail
dhenave © fluara

rastel

Mbajlesi i kafes

Kodi 1 i sjellé si shembull &shte marré nga sistemi call center-it dhe éshté
modifikuar pér té ilustruar leximin e informacionit mbi njé transaksion té kryer
nga klienti népermjet kartés sé tij té kreditit. (komanda prompt) Programi
deklaron paraprakisht njé gramatiké me dy vlera t¢ mundshme nga tonet DTMF
(tasta e telefonit), 1 pér té konfirmuar transaksionin dhe 2 pér té raportuar njé
transaksion té paautorizuar. Vlera e dhéné nga pérdoruesi ruhet né variablin
answer (<field name="answer”’>). N& varé€si t€ vlerés s€ dhéné nga pérdoruesi
programi bén njé kérkesé né njé fage web pér trajtimin e pérgjigjes né té dy
rastet.

Kodi 1
<form id="confirm_transaction”>

<field name="answer’>
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Ndérsa kodi 2 éshté sjellé pér té treguar aftésité e Voice XML pér té kuptuar
pérgjigjen me z& té pérdoruesit. Né kété rast pérdoruesi né vend té tastave té
telefonit pérgjigjet me ze Yes ose NO

Kodi 2

<form id="confirm_transaction”>
<field name="answer”>
<prompt>

Your credit card ending with numbers 214 is used on March 3 2014 at 12 past
20

The amount of the transaction is 200 euro.
The merchant if Facebook Adds.

Press 1 if you have made the transaction or press 2 to report as unauthorized
transaction.

</prompt>

<grammar>
<I[CDATA[

[
[yes yeah| { <option

3

‘yes” >}
[no not] { <option “no” >}
]

1>

</grammar>

<if cond="answer—"yes’”>

<goto
expr=""http://mybank.com/transaction/confirmacion/?id=1043 &status=1""/>

<else/>

<goto
expr=""http://mybank.com/transaction/confirmacion/?id=1043 &status=2"""/>

<[if>

</field>
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<nomatch>

We could not hear you.
<reprompt/>
</nomatch>

>

Pérfundime

Sistemet e call center té bazuara né Voice XML lehtésojne automatizimin e
progeseve té komunikimit me klientelén. Voice XML éshté e pajisur me
elementét e nevojshém pér leximin e teksteve si audio, njohjen e fjaléve té
lexuara si tekst, kapjen e DTMF toneve si input i pérdoruesit, ruajtjen e kétyre
vlerave né variabla, strukturat programuese si psh kushtézimi dhe sé fundmi
linket drejt fageve web dinamike. Kéto veti pérveg se lehtésojné proceset e
automatizimit té call center sjellin né nje nivel shumé praktik dhe integrimin e
call center-it me sistemin bazé te bankes apo sistemet té tjera satelitare.
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