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Biometria: Analiza glosu oznacza koniec
hasel i PIN-0w
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Wykorzystanie identyfikacji mowy przez firmy call center utatwi kontakt
infolinii z konsumentem oraz zlikwiduje koniecznos¢ zapamietywania PIN.
Dane biometryczne gromadzone przez firmy bedg chronione identycznie jak
osobowe.

CCW Berlin 2016 - najwicksze europejskie targi technologii obstugi klienta zgromadzity 8
tysigcy zwiedzajacych i blisko 270 wystawcow z 21 krajow. Duze zainteresowanie wzbudzalo
na targach wykorzystanie analizy gtosu w obstudze klienta. Prezentowane byty zarowno
narzedzia ,,bazowe”, ktore umozliwiajg automatyczng transkrypcje wypowiedzi (tzw. speech
to text) oraz syntez¢ glosu na bazie tekstu (tzw. text to speech), jak i bardziej zaawansowane
rozwigzania, pozwalajace na przyklad na automatyczng analiz¢ emocji wyrazanych w
brzmieniu glosu czy identyfikacje rozmowcy (voice biometrics).

- System do analizy gltosu umozliwia autoryzacje uzytkownika w contact center za pomocg
probki gtosu. W praktyce wyglada to tak: dzwonimy na infolini¢ i System od razu nas
rozpoznaje, dopasowujac nasz gtos do wzorca z bazy danych. Nie musimy juz podawac
zadnych dodatkowych informacji zabezpieczajacych, jak hasta czy PIN. To dlatego, ze glos
jest czyms$ indywidualnym i niepowtarzalnym - méwi Michat Misiak, CTO Focus Telecom
Polska.


http://serwisy.gazetaprawna.pl/poradnik-konsumenta/tematy/k/klienci
http://serwisy.gazetaprawna.pl/poradnik-konsumenta/tematy/u/uzytkownik

Czy analiza glosu bedzie niedtugo standardem? Wiele na to wskazuje. Po pierwsze dlatego, ze
telefon nadal be¢dzie kluczowym kanatem kontaktu. Wolimy dzwoni¢, niz pisa¢ na czacie czy
maile. Po drugie, to rozwigzanie znakomicie wpisuje si¢ w obecny trend w narzg¢dziach dla
contact center. Pozostaje pytanie co z bezpieczenstwem klientéw i ich danych. Zdaniem
GIODO dane biometryczne stanowia szczegdlny rodzaj danych osobowych, do
wykorzystywania ktorych nalezy podchodzi¢ z duza ostroznoscig. Podmioty stosujace
rozwigzania umozliwiajace identyfikacj¢ klientow na podstawie danych biometrycznych
powinny uwzglednia¢ fakt, ze dane te sg niezmienne, co powoduje, ze stanowig szczegolny
rodzaj danych osobowych.

- Jesli chodzi o kwestie bezpieczenstwa danych biometrycznych, to obowigzuja tu regulacje
okreslone w ustawie o danych osobowych. To oznacza, ze kazdy klient, ktory pozostawia
swoja probke glosu w bazie danych, podpisuje z firmg umowe dotyczaca przetwarzanie
danych osobowych — dodaje Misiak z Focus Telecom Polska.

Z punktu widzenia firmy system do analizy gtosu pozwala efektywniej zarzadza¢ informacja i
otwiera dodatkowe mozliwo$ci tworzenia spersonalizowanej obstugi. Innowacyjnosé
narzedzia polega rOwniez na tym, ze beda mogly z niego korzysta¢ takze mniejsze firmy,
poniewaz w catosci dziata w chmurze 1 nie wymaga kosztownych inwestycji. - Obecnie
planujemy podpisanie umowy z duzg firma na wprowadzenie narzg¢dzi do analizy glosu do
naszego systemu. Najpierw wykorzystamy je we wlasnym biurze obstugi klienta -
podsumowuje Misiak.
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