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Robot operatorler hizlanan cagimiz-
da sonuclara daha da hizli ulasmak
icin gerekli teknolojik cihazlardir Gu-
niimuizdeki tim sektorler kullanicila-
rina ve tlketicilerine bilgi aktarmak
zorundalar. Demistik ya artik en
Snemli sey bilgi diye, iste bu ylzden
tUm bilgiler hizlica paylasiimali. En
glizel 6rnek veya bazilan icin en
kotd drnek bankacilik sektdriindeki
robot operatdr uygulamalandir. Her
bankanin kendine 6zgl bir robot
operator var ve buna bagli olarak

Merhaba sevgili okuyuculanm ses hi¢ duymak bile istemedigimiz sesleri  da call center mentst olusturul-
nereden geliyor derken tekrar bu- duymak zorunda kalinz. Simdi bu mustur: Aslinda baz uygulamalarda
lustuk. Gegen sayimiz ile bu sayimiz sayimiz da seslerin sosyal yéniinden oldugu gibi cagn merkezi de belli bir
arasinda énemli glinler ve olaylar daha ziyade cihazlar tarafindan nasil standart hale gelmesi uzun vade-
yasadik. Bu slre de “sevgililer giind” dinlenecegi ve yanitlanacag konusu- de herkesi memnun eder. Insanlar
yasadik, tim sevgililerimizi kutluyo- na bakalim. bankalarini degistirince her seferinde

rum hep mutlu olsunlar.“Kadinlar
gln{" yasadik, tim kadinlarimiza
saglikli neseli glinler ve uzun émdair-
ler diliyorum. Geometri de ise teget
konusundan sonra biraz da paralel
konusunu isliyoruz umarim bu ders-
ten hep beraber gecebiliriz. Tabif bu
tarihler arasinda Berkin Elvan'in 269
glin direnip de yasam micadelesini
kaybetmesi en Uzlicl glindemimiz
olmustur. Geng Berkin'e de Allah'tan
rahmet dileyelim. Sesimiz hala daha
gelmeye devam ediyor ama nereler-
den ne sekilde geliyor olaylara bakti-
gimiz zaman anlasiliyor. Bazi seslerin
cok giizel olmasina keyif vermesine
hatta onlarca kez dinlemek — duy-
mak istememize ragmen, bazen de
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yeni bir meni ile karsilasmak zorun-
da kaliyorlar. Aliskanliklarimizi terk
ettigimiz zaman nasil tedirgin ve kiril-
gan oluyorsak alisik olmadigimiz bir
mentde de pek sevimli olmuyoruz.
TUm sektorlerdeki mendler benzer
olursa saniyorum tim kullanicilar
daha zevkli bilgi alirlar Bu dislnceyi
daha ileri tasirsak mentler hakkinda
tanidiklanmizdan bile destek alabilir
hale geliriz. Tdm mesajlarin benzer
oldugunu distindrsek takildig-

miz veya anlamadigimiz aslinda

en dogrusu yanlis yorumladigimiz
mentiler demek daha dogru olacak,
bunlar igin yakinlanmizdan destek
bile alabiliriz. Telefon uygulamalarinda
insanlanin birbirlerine su uygulama
nasildi? Diye birbirlerine sorduguna
sizlerde sahit oluyorsunuzdur. Robot
operatorler icinde aynisini uygulayip
mendlerin bir standart hale getirme-
leri herkes icin mikemmel olacaktir
diye distindyorum. Bir bankayi ara-
diniz, hepside ayni mentyd uygula-
diklan zaman |'e basinca kredi karti
bilgileriniz 2'ye basinca kredi oranlar
hakkinda bilgisi, 3'e basinca o ban-
kanin promosyonlan, 4'e basinca
hepsinde sifre olusturma menisd vb.
gibi. Islerimizi ezberden daha kolay
yapabilir hale gelebiliriz. Bankalardan
s6z actik belki de en ¢ok kullandigi-
miz robot operatdrlerdir ya da en
cok canimizi sikanlardir Bu arada
bankalar da olmadan olmaz.

Istesek de istemesek de giinlik is-
lerimizin en az %20 sini uzaktan ku-
mandalar ile kullanimimiza sunulmus
insansiz cihazlar ile halletmek zorun-
dayiz. Bu giin icin Insan en sonunda
destek icin karsimiza geliyor: Yakin
gelecek de o son tus da (operator
destegi icin xxx) kaldirlacak. Bilginin
sahibi, “buradan isini halledemeyen

insan benim ile calismasin” diyecek,
aksi halde ¢ozimleri pahal kalacak.

Cagn merkezi olarak da adlandirdigi-
miz robot operatdr uygulamalarinda
IVR sistemleri de kullanicilara destek
saglamaktadirlar: VR, “interactive voi-
ce response” (etkilesimli sesli yantt
sistemi) kelimelerinden kisaftilarak
terminolojimize katiimistir: Simdi ro-
bot operator dedik bir de VR cikti
diyebilirsiniz. Aslinda Robot opera-
térden sonra bizi taniyan ve secim-
lerimize gére bize bilgi aktaran cihaz
IVR kartlan ve IVR yazilimlandir: VR
yazilimlari ile her seyi yapabilmeniz
mUmkUnddr, bunun icin elimizde
DTMF tuslara sahip olan bir telefo-
numuzun olmasi sarttir

DTMF kodlama sisteminde temel
olarak dort adet iki cift ton kullanilir
Bu iki ton kombinasyonu ile O, |, 2, 3,
4,56,7,89 #,*A B C D rakam
ve sembolleri ifade edilir
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Bazi arkadaslarimiz cep telefonlarin-
dan veya sirketlerindeki telefon sant-
ralanindan robot operatdrleri tusla-
yamamaktan sikayet ederler. Bunu
yapabilmeleri icin DTMF sinyallerini
konusma halinde bile disa génder
secenegini tiklamalari gerekmektedir.
Bu DTMEF tuslarinizi kullanarak VR
sistemlerinden hesaplarinizi &gre-
nebilirsiniz, sifreler olusturup daha
sonra tekrar kullanabilirsiniz, belli
abonelere mesajlar verebilirsiniz,
250 kisiye kadar konferans yapti-
rabilirsiniz, ses tanimlamasi yaptira-
bilirsiniz vs. Bunlarin hepsini birden
de yaptirabilirsiniz veya bir kismini
da kullanabilirsiniz. Kullanicr artik
IVR sistemi icinde ise burada yaptig
her seyi sistem saglayici serverlara
kayrt etmek zorunda. Kayit edilen
bilgiler; kullanici glivenligini saglamak
icin kullanilsa bile arka tarafta bircok
istatistiklere de yardimci olmaktadir:
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Cekirgelerin kulaklan dizindedir. Sesleri belki daha iyi
duyabiliyorlardir ama telefon kullansalardi nasil bir cihaz
icat ederlerdi bunu bilmiyorum.

Sizin nerede ve ne zaman alisveris
yaptiginizi hangi saatlerinizi alisveris
icin hangi saatlerinizi eglence icin
hangi saatlerinizi kahve icmek icin
kullandiginizi artik bu cihazlarin bel-
leginde. Ne demistik artik en dnemli
sey bilgi. Bu bilgiye de en cabuk ve
en hizli sekilde ulasmak da teknolojik
cihazlarin en akillilar ile yapilabiliyor:
Bir 6zel banka uzaktan erisim ile isle-
rinin %649'unu IVR ile yaptigini beyan
ediyor: Simdi bu bankada ki bilgi
hemen hemen kimsede yoktur Tim
bilgilerini mUsterilerine destek icin
kullanabilecegi gibi artik nerede daha
dogru yatinm yapabilecegi bilgisi de
bonus olarak elinde bulunmaktadir
Finans diinyasinda ve iletisim sekto-
riinde ki GSM operatorleri icin bu
IVR sistemleri artik olmaz ise olmaz
konumdalar. Beyaz esya sektoriinde,
otomotiv sektoriinde de ciddi mik-
tarda kullanilmaktadirlar. Bu cihazlar
hepimizin ortak dili olmak la birlikte

bir de ortak menleri olabilse daha
iyi ve kullanisl olur:

Saniyorum yakinda bu DTMF
tuslarimiz ile belirli bir saglik biri-
mi Uzerinden hastaligimizi teshis
edebilecegiz, teshis sonunda da bir
tus ile bir uzmana telefon ile ulasip
ilaclanmizi da yazdirabilecegiz. Ben
gene de hastanede doktorlar ve
hemsireler ile birlikte tedaviden
yanayim arkadaslar.

Once hayatimiza DTMF girdi ve
numaralar daha hizli tuslayip sonuc
alabildik, sonra robot operatorleri
telefon santralarina bagladik ve
operatorlerin sayisini ciddi sayida
dustrduk ve telefon santrali kullani-
clarina daha hizli ulastik yerinde yok-
sa da sesli mesajlarimizi kayit ederek
arama ile ilgili bilgilerimizi kayit ettik.
Sonunda IVR sistemlerini ses ka-
nallarina baglayarak etkilesimli bir ha-
berlesme sagladik. Burada hedefle-

nen calisma, daha az insan ile daha az
insan hatasi olabilecek sekilde cagrilar
yanitlamak. Bu fikri destekleyecek
cihazlar Gretmek, daha hizli sonuc-
larin alinabilecegi ses teknolojileri ile
insanlarin ses cihazlar arasindaki bag
kuvvetlendirmek. Ses nereden geliyor,
nerelerden geliyor artik gittikce
karmasik bir ortamda sesler cogaliyor
ama 6nemli olan seslerin karismadan
kendi sirasi icinde cikmasi. Siralar kari-
siyor ise insanlar anlasamiyor, kiistyor
kiziyor; savasiyor vs. cihazlarda sira
kansiyor ise direk karti degistirerek
sistemi sirali ve dogru calisir halde
tutuyoruz. Insanlar da neden 2 kulak
ve | agiz var dersiniz. En az iki kere
dinleyip bir kere konusmak icin. Cok
konusuyor ve dinlemiyorsak inanin
ortada bir sorun var demektir. Cihaz-
larimizi sirali olarak konusturuyor sira
ile tuslara basilarak dogru bilgilere
gidilmesini sagliyoruz da neden kendi
aramizda bu siraya uymuyoruz anla-
mak da bazen zorlaniyorum. Sonucta
insanlarin bir kurali var kendi adina
mikemmel calisan her kosulda ve
her siralama da kendisi hakli oluyor:
Bu sirlamayi umanm bir glin cihazlara
da tanimlamazlar. Herkese seslerini
kimseye zarar vermeyecek bicimde
dzglirce cikarabileceg, seslerin de
kotld amaclarda kullanilmamak Gzere
kayrt edildigi glinler diliyorum.





