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Maquinas que conversam

Depois de call centers e PABX, reconhecimento de fala expande-se

para novas aplicagdes.

Fernando Paiva, do Rio de Janeiro
fernando.paiva@teletime.com.br

do é muito agradavel ser atendido
por uma voz robética e navegar por
um extenso menu de opgdes
digitando no telefone. Para tornar o
atendimento automatico mais, digamos,
“humano”, as maquinas estéo se
aperfeigoando. Agora elas néo apenas
falam, mas entendem o que os
consumidores dizem. Nos Ultimos anos, a
chamada tecnologia de “reconhecimento de
fala” evoluiu tecnicamente, baixou seus
pregos e esta se popularizando no Pais.
Uma enxurrada de novas aplicagtes que
utilizam reconhecimento de fala deve
aparecer este ano por aqui: S80 jogos,
venda de ingressos para shows, entrega de
contetido em telefonia celular, dentre outras.

Hoje, o reconhecimento de fala ja é
relativamente comum em PABX de grandes
empresas. Sdo sistemas simples, que
atuam como uma espécie de “telefonista
virtual”. Eles entendem o nome do
funcionario com o qual se deseja falar e
transferem a ligagéo para o ramal
adequado. Alguns bancos também usam
essa tecnologia em seu atendimento por
telefone. No setor de telecomunicagdes,
operadoras como a Telefénica e a CTBC
usam reconhecimento de fala em seus
servicos de auxilio as listas.

Mas nem sempre as iniciativas deram
certo. Ha cerca de cinco anos, a Telemar
langou um portal de voz chamado “Vocall’,
que servia como uma agenda virtual usando
reconhecimento de fala. O produto nao fez
sucesso e saiu do ar pouco tempo depois.
Héa quem diga que néo tenha sido um
problema da tecnologia em si, mas que
faltaria, na época, demanda por esse tipo de
servigo. “O brasileiro ainda n&o estava
acostumado a falar com méquinas. E dificil
para um povo que gosta de falar com
pessoas. Mas a internet esta mudando
iss0”, analisa Raphael Balabanian, gerente
de marketing da Comverse, empresa que
inclui reconhecimento de fala em algumas
de suas aplicagdes.

A verdade é que desde o langamento
do Vocall até hoje essa tecnologia avangou

TELETIME MAI_2006

muito. A capacidade de processamento e de
armazenamento de dados aumentou
significativamente, barateando esse tipo de
aplicagdo. A ponto de a prépria Telemar
decidir apostar mais uma vez no
reconhecimento de fala, agora em seu call
center, para o atendimento aos clientes. Com
um investimento de R$ 7 milhdes, a operadora
instalou o sistema em margo Ultimo, € ja
comega a colher os frutos: reduziu o tempo de
espera dos clientes na linha e também o
nuamero de transferéncias durante o
atendimento.

Com o sucesso da tecnologia em call
centers e PABX, chegou a hora de usar a
criatividade e inventar novas utilidades para
ela. E isso que faz a BizVox, uma jovem e
pequena empresa carioca. Ela aposta na
oferta de solugdes de

W il

reconhecimento de fala na area de
entretenimento. Um de seus projetos consiste
em criar um portal para venda de ringtones
para celulares através de comandos de voz. A
empresa ndo produzira o contelido — este sera
fornecido por desenvolvedores e agregadores
tradicionais do mercado de telefonia mével,
com os quais a BizVox estéd negociando.

A BizVox adotard um numero local
nacional fornecido pela Intelig. Os
consumidores ligardo de seus celulares para o
nuamero e dirdo o nome do artista ou da
musica que gostariam de baixar. Em seguida
receberao via SMS um link WAP push para
concluir a venda e realizar o download. A
receita sera repartida entre operadora e
provedor de contetido que, por sua vez, a
dividird com a BizVox.

“E muito mais facil falar do que escrever
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um SMS”, aposta o CEO
da BizVox, Flavio Osso. A
empresa também pretende
oferecer a solugéo
diretamente para as
operadoras, para venda no
modelo “white label”.

O reconhecimento de
fala também pode ser usado
em jogos multiplayer que
simulam universos virtuais
nos quais diversos .
jogadores interagem .
simultaneamente. Em vez de
usar um website ou comandos via SMS,

o participante fara uma ligag&o para um
numero local e daré instrucdes orais para o
seu personagem. A BizVox planeja langar um
jogo assim. A idéia € cobrar pelo

servico uma assinatura mensal pequena,
entre R$ 3 e R$ 5, e buscar apoio de

alguma operadora de telefonia, tendo em vista
que o jogo pode gerar bastante

trafego de voz.

Buscas de informagdes para lazer,
como enderegos de restaurantes e hotéis
usando reconhecimento de fala, se
tornaréo realidade em breve.

Arevista “Quadro Rodas”,
da editora Abril, pretende
langar o servigo logo.

Solugdes para a venda
de produtos atravésde
comandos de voz também
devem surgir este ano por
aqui, acreditam
especialistas. As maiores
interessadas s&o empresas
que vendem ingressos para
shows, cinemas e teatros.

Nos EUA, ja existe venda de
bilhetes aéreos e até mesmo de agbes da
Bolsa de Valores por meio de sistemas de
reconhecimento de fala.

Telemar: resultados positivos no primeiro més

BEM ESCRITA.”

Outra utilidade existente nos
EUA e que deve chegar ao
Brasil em um futuro proximo é
em pesquisas de opinido publica
feitas pelo telefone. Através de
discadores automaticos, 0s
institutos de pesquisa ligam para
os entrevistados, que conversardo com uma
méaquina dotada de tecnologia de
reconhecimento de fala, que transformara as
respostas orais em dados.

Tecnologia
O que esta por tras desses sistemas de
reconhecimento de voz é um médulo
chamado “Automatic Speech Recognition”
(ASR). Ele é uma espécie de banco de dados
onde estao registradas as palavras.
O ASR trabalha com a fonética. As
diferentes pronincias para uma mesma
palavra, em
decorréncia dos
sotaques, séo
transcritas em fonemas
dentro do ASR. A
maioria dos
desenvolvedores de
ASR é estrangeira,
como a norte-
americana Nuance e a
italiana Loquendo.
parceira da BizVox. Os
maédulos de ASR séo
vendidos por idioma.
No Brasil, o Instituto Genius desenvolveu
um ASR para o portugués brasileiro e, mais
recentemente, um para o
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“O SISTEMA DE RECONHECIMENTO DE VOZ
NAO DARA CERTO SE A APLICACAO NAO FOR

Reinaldo Bernardi, do Instituto Genius

espanhol latino-americano. O projeto
demandou mais de um ano de trabalho de
uma equipe multidisciplinar, formada por
lingUistas e engenheiros, dentre outros
profissionais. Foram coletadas amostras
de voz de mais de mil locutores, para a
versao em portugués. O Brasil foi dividido
em cinco regides, de acordo com 0s
sotaques. Foram consideradas também as
pequenas variagdes na fala, decorrentes
da faixa etaria e do sexo do locutor.

O sistema capta o sinal de audio e
compara o que foi dito pelo locutor com o
banco de dados, para identificar as
palavras. O barulho externo pode
atrapalhar na identificagdo, embora haja
filtros para reduzir esse problema.
Freqliéncias muito diferentes da voz
humana s&o descartadas. A taxa de acerto
em laboratorio gira em torno de 90%.
Quando uma aplicag&o € lancada,
costuma cair para 70%. Mas aos poucos
vai sendo aperfeigoada, com acréscimo
gradual de palavras e sotaques. Esse
processo de aperfeicoamento € chamado
de “fine tunning” pelos especialistas.
Quando a maquina ndo consegue de
forma alguma entender o que foi dito, 0
ideal é transferir a chamada para um
atendente humano. Isso pode acontecer
se a pessoa tiver um sotaque muito
carregado, for gaga ou fanha.

O sucesso de uma aplicagéo,
contudo, ndo depende apenas da
qualidade do ASR, mas, principalmente,
da programagao do software. Cabe ao
desenvolvedor definir as palavras que

O projeto teve cuidado especial para as diferengas de vocabulario nos 16 Estados onde a operadora atua

fala em seu call center. A medida foi tomada depois que pesquisas

Pais, com 77 milhdes de chamadas atendidas no ano passado, esse pode

N o fim de margo, a Telemar adotou a tecnologia de reconhecimento de  Levando em conta que o call center da Telemar é um dos maiores do

indicaram que os clientes nédo estavam satisfeitos com o
atendimento das URAs. Agora, em vez de digitar no teclado do telefone,
basta falar o que deseja para ser encaminhado a um atendente
responsavel. Algumas tarefas mais simples, como emisséo de segunda via,
desbloqueio de linha e verificagdo de mudanga de enderego podem ser

feitos somente pela maquina.

O projeto levou nove meses para ser desenvolvido. Houve um cuidado
especial para as diferengas de vocabulario nos 16 Estados onde a
operadora atua. Muitas girias precisaram ser adicionadas ao dicionario do
sistema, fornecido pela Nuance. No Ceara, por exemplo, dizer que o
telefone “esta no prego” significa dizer que esta “com defeito”.
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ser entendido como um teste de fogo para a tecnologia de
reconhecimento de fala. Em pouco mais de um més de funcionamento o
resultado foi positivo. A taxa de ligagbes encaminhadas corretamente
estava acima de 70%. Isto & superior a taxa do sistema antigo, que era de
65%. “As pessoas se enrolavam para digitar as opgdes porque a arvore

era muito grande”, lembra o diretor de servigos para clientes do varejo da

Telemar, Hélvio Ferreira.

No primeiro més houve redugao de 20% no tempo de duragéo das
chamadas e uma diminui¢do de 30% na quantidade de transferéncias de
ligacdes. A quantidade de chamadas atendidas sem participagéo de
atendentes humanos subiu de 16% para 23%.
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serdo consideradas “vélidas”. Ou seja:
aquelas que serao reconhecidas pelo sistema
quando pronunciadas e, portanto, provocarao
uma acao. “O ASR pode ser bom, mas se a
aplicagéo néo for bem escrita, néo dara certo”,
ressalta o gerente de pesquisa e
desenvolvimento do Instituto Genius, Reinaldo
Bernardi.

Alinguagem mais popular para o
desenvolvimento de aplicagdes com
reconhecimento de fala é a “Voice Extensible
Markup Language” (VXML). Ela é considerada
uma das razdes para a popularizacdo dessa
tecnologia nos ultimos anos. A VXML facilitou
o transporte de amostras de voz via IP entre
servidores, 0 que barateou sensivelmente os
custos de criagdo de aplicagbes de
reconhecimento de fala.

Maquina versus homem

Aescolha da voz que interage com 0s
consumidores é cuidadosa, afinal ela reflete a
imagem da empresa. Muitas das frases séo
gravadas por uma pessoa de verdade. Outras
sdo ditas pela maquina, através da tecnologia
de text-to-speech, que transforma texto em
fala. O objetivo é fazer com que a maquina
parega 0 mais humana possivel. “O segredo
esta na prosodia”, revela José Carlos Cunha,
socio da LM Sistemas, que implementou
reconhecimento de fala no servigo de auxilio a
lista da CTBC, ainda em 1999. O executivo se
refere a cadéncia da fala, a métrica, as
pausas entre as palavras. Dependendo de
como a maquina for ordenada a falar, a frase
pode soar mais artificial ou mais natural.

Entretanto, por mais que tentem, as
maquinas jamais substituirao completamente
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Tecnologia com mil e uma utilidades

Telefonista virtual
Auxilio a lista .
assinante.

Entrega de conteudo celular
Call center de operadoras

Guias
Vendas

Jogos

Encaminha chamadas para os devidos ramais de um PABX.
Fornece numeros telefonicos a partir do nome ou enderego do

Vende jogos, ringtones e wallpapers para celular.

Resolve pedidos simples, como emiséo de segunda via, e
encaminha demais chamadas para o atendente humano adequado.

Fornece informagdes como endereco de hotéis e restaurantes.
Ingressos para shows, cinema, teatro.

Realiza a interagao do participante com o universo virtual do jogo,
através de comandos de voz.

Liga através de discador automatico, faz perguntas para pesquisa

Pesquisas
entrevistado.

o atendimento humano, concordam
especialistas. Tarefas como retengéo de
clientes e suporte técnico,
por exemplo, continuarao
a cargo de funcionarios
em carne e 0SSo0.
“Na prética, a fala
serve para substituir a
discagem das opgdes na
URA. Ela n&o substitui o
atendente”, afirma o
presidente da Associagao
Brasileira de
Telemarketing, Topazio
Silveira Neto. Esta é uma
meia verdade. Cada vez
ha mais solicitagdes que podem ser
resolvidas sem a participagéo de um
atendente humano. Um call center que
adotou a tecnologia de reconhecimento de

de opnido publica e registra dados com as respostas do

fala, mas prefere nao se identificar, informa
que em poucos anos aumentou de 18%
para 40% a proporcao de
chamadas atendidas sem a
interferéncia de
funcionarios. Contudo, isso
nao significa
necessariamente que haja
demissdes. Em vez disso,
os atendentes podem ser
remanejados para outras
fungdes. “Nao
pretendemos demitir
ninguém”, garante o diretor
de servigos para clientes
do varejo da Telemar,
Hélvio Ferreira. Segundo ele, o objetivo de
adotar a tecnologia de reconhecimento de
fala é melhorar a qualidade do atendimento
ao cliente, ndo reduzir custos.
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