>> nopeammin.

Tahan paivaan saakka nama outbound-
kampanjat ovat olleet enimmakseen staattisia.
Yritys tuottaa asiakasprofiileja, jotka ennusta-
vat myyntimenestysta. Sitten parin tuhannen
asiakkaan lista testataan ennen kampanjan
kaynnistamista kohdeprofiilin hienosaatami-
seksi ja positiivisen lopputuloksen todennakai-
syyden nostamiseksi. Asiakkaiden todellisia ja
yksittaisia reaktioita tarjoukseen ei staattises-
sa kampanjassa oteta huomioon.

Kun outbound-kampanjoissa kaytetaan
samanlaisia alykkaita jarjestelmia kuin hyo-
dynnettaessa kaynnissa olevaa asiakaskon-
taktia lisdmyyntiin, ne voidaan suunnitella, ra-
kentaa ja toteuttaa dynaamisesti ja joustavasti
ja niita voidaan hienosaataa ja parannella jat-
kuvasti. Tama takaa, etta kampanja tavoittaa
optimaalisen asiakasryhman koko ajan, lapi
koko kampanjan. Koska kaikki asiakasreaktiot
otetaan huomioon reaaliaikaisesti, jarjestelma
valitsee vain ne asiakkaat, joiden kohdalla on
suurin menestymismahdollisuus. Kaytanto on
osoittanut, etta onnistuneiden kauppojen maa-
ra on kasvanut keskimaarin 25 %.

Tama onnistumisaste osoittaa, etta dy-
naamisen kampanjanhallinnan avulla voidaan
tehokkaasti valttaa tarpeetonta markkinointi-
viestintaa. Kampanjan suunnittelu ja toteutus
vievat myos vahemman aikaa, koska ennuste-
malli tuotetaan automaattisesti jo muutaman
yhteydenoton perusteella ja sita hienosaade-
taan jatkuvasti. On myds mahdollista muuttaa
nopeasti kampanjaan liittyvaa palvelu- tai tuo-
tetarjousta. @

Aktiivista asiakkaille soittelua
‘ ‘ ei katsota hyvalld, ainakaan

julkisessa keskustelussa, ja hyva
niin, ainakin niiden kannalta, joita tyrkyt-
tavat myyjat ja takavasemmalta tulevat
soitot hairitsevat. Aktiivinen kommunikointi
sellaisen asiakkaan kanssa, joka on antanut
suostumuksensa yhteydenottoihin, on yksi
tarkeimpid asiakasuskollisuustyokaluja.
Sinun taytyy vain tietdd, mitd haluat ja mita
voit saada aikaan itse alulle panemasi kom-
munikaation puitteissa. Madrittele sellainen
lisdarvo, jonka yrityksesi voi mitata, ja jonka
asiakas kokee konkreettiseksi. On myos
tarkedd luoda teknologiaa ja henkilokuntaa-
sivarten oikeat
raamit, jotta
saavutetaan
tehokas ja huip-
puluokan tulos.”

W

Joachim Reps, Managing Director,
DDS Dresdner Direktservice GmbH

teksti: Rolf Lindenberg

“Totuuden sanomiseen tarvitaan kaksi, yksi puhumaan ja toinen

kuulemaan”.

Puhe-

— Henry David Thoreau

itsepalvelut

...puheentunnistuksen avara maailma

Yha useampi pitaa kommunikointia yha alykkaampien koneiden
kanssa paitsi normaalina, myos hyodyllisena.

TANA PAIVANA ON vaikea kuvitella elamaé il-
man nykyaikaisia puheentunnistusteknologi-
oita asiakaspalvelussa, puhelinpalvelukeskuk-
sissa ja monissa puhelinpalveluissa, oli sitten
kyseessa osakekauppa, matkustaminen tai
elokuvalippujen varaus. Naiden teknologioiden
kaytto osana digitaalisia prosesseja ja sovel-
luksia on yleistymassa niinkin erilaisilla alueil-
la kuin sairaaloissa ja politiilkassa tai autoissa
ja matkapuhelimissa.

Maailma on tdynnd puhetta
Useimmat kuluttajat ovat oppineet hyvaksy-
maan sen, etta soittaessaan yritykseen hei-
ta tervehtii ensimmaiseksi puheportaali, ja
vasta sen jalkeen puhelu ohjataan oikealle
tyontekijalle, mikali se on tarpeen. Taman
edellytyksena on loogisesti, ergonomisesti ja
kayttajaystavallisesti rakennettu portaali - pu-
hekayttoliittyma (VUI - voice user interface).
Asiakaspalvelujen yleisimmin kaytetyt pu-
heratkaisut ovat IVR-jarjestelmia (interactive
voice response). Ne ovat monimutkaisia jarjes-
telmia, joihin soittaja on yhteydessa joko pu-
heen tai puhelimen nappaimiston valityksella
ja jotka vastaavat syntetisoidulla tai aanitetylla
puheella. Tassa tulee kuvaan mukaan puheen-
tunnistus. Uudet jarjestelmat voivat nykyisin jo
ymmartaa kokonaisia puhuttuja lauseita, ja ne
tekevdt yha véahemman virheita.
Puheportaaleja kaytetaan usein ensim-
maisena kontaktipintana tunnistamaan asia-
kas ja hanen asiansa. Soittajakin arvostaa
tata lisaarvoa, jos se ohjaa hanet oikean ta-
hon puheille, eli asioimaan sellaisen henkildn
kanssa, joka osaa vastata hanen pyyntoonsa
valittomasti tai jonka kanssa han on puhunut
aiemmin. Asiakas saattaa myos saada ratkai-

sun asiaansa nopeammin puhepalvelun avulla

kuunnella
kasta.

Puheitsepalvelujarjestelmat myos selvasti
tehostavat yritysten toimintaa. Puheratkaisu-
jen kaytto yleistyy vauhdikkaasti, koska niista
on tullut kayttajaystavallisempia ja koska yri-
tyksilla ei ole varaa palvella jokaista asiakasta
henkilokohtaisesti. Joissain tapauksissa nama
jarjestelmat kykenevat hoitamaan tuhansia
puheluja tunnissa yhdessa ainoassa yrityk-
sessa.

|nJan toisessa paassa olevaa asia-

Oliver Bohl, Head of Managed Services
b o} TietoEnator Digital Innovations
oliver.bohl(@tietoenator.com

Thomas Villinger, Business Manager
TietoEnator Digital Innovations

thomas.villinger(@tietoenator.com

Puheitsepalvelu-
jarjestelmat myos

selvasti

tehostavat yritysten

toimintaa.
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Vaikka tietty maara asiakkaita kieltaytyykin asioimasta puhepalvelujen avulla, niita kannattaa silti
kayttaa. Puheportaalit ovat hyva vaihtoehto verkkoitsepalveluille esimerkiksi silloin, kun asiakas on
paljon liikkeella tai hanella ei ole verkkoyhteyttd, koska niita voi kayttaa minka tahansa puhelimen
kautta. Yritykselle palvelut maksavat suunnilleen saman verran kuin internet-pohjaiset palvelut.

Automaattinen puhelinpalvelujarjestelma

Nykyaikaiset puheteknologiat eivat enaa ole vain asiakaspalveluiden kaytossa. Puheentunnistusjar-
jestelmia kaytetaan yha enemman tukemaan liiketoimintasovelluksia, joissa ne muuntavat puhetta
tekstiksi tai liittavat sovelluksiin puhuttuja komentoja.

Pisimmalle on edetty lainkayton ja ladketieteen piirissa. Jotkut tilanteet yksinkertaistuvat huo-
mattavasti, kun asia voidaan sanella nopeasti jarjestelmaan ja tallentaa myohemmin valmiina teks-
tina. Taman ansiosta prosessien digitalisointi ottaa aimo harppauksia eteenpdin terveydenhuollossa.
Ja kaikille aloille on tarjolla mahdollisuus, etta liikkkuvat tyontekijat voivat soittaa yrityksen kommuni-
kaatiojarjestelmaan ja kuunnella nauhoitettuja viesteja puhekomentojen avulla, kuunnella puhepos-
teja, sanella sahkoposteja tai luetuttaa itselleen dokumentteja.

Monia mobiileja paatelaitteita voi nykyaan kayttaa puhekomennoilla. Niilla voi soittaa puhelin-
muistiosta loytyviin numeroihin, ohjelmoida auton navigointijarjestelmaa, soittaa musiikkia ja aktivoi-
da lukuisia muita toimintoja. Monissa laitteissa aanitetyt viestit voi myds muuntaa tekstiviesteiksi ja
lahettaa. Yha useammin ne pystyvat toimimaan puhujasta riippumatta. Aikaisemmin puheentunnis-
tusjarjestelmat piti “kouluttaa” ennen kuin ne oppivat tunnistamaan tietyn henkilon antamia kaskyja.
Viela nykyaankin on ongelmia, jos esimerkiksi taustahaly on liian kova tai puhujalla on voimakas ko-

rostus. Ja joskus on vain parempi, jos ihmiset ymparillasi eivat tieda kenelle soitat. ®

Teoriasta kaytantoon...

TIETOENATOR ON TOIMITTANUT puhepalveluja parikymmenta vuotta, tavallisesti ne ovat liittyneet
suuriin asiakaspalveluhankkeisiin. Nykyisin, kun puheentunnistus on levidamassa yha uusille aloille,
TietoEnator on aktiivisesti mukana myos naissa hankkeissa.

Terveydenhuolto:

Puheentunnistus lyhentaa
terveydenhuollon jonoja

Yha useammat terveyskeskukset
kayttavat puheentunnistusta, jossa
laakarin sanelema puhe kaantyy
reaaliaikaisesti tekstiksi hanen
tietokoneensa ruudulle. Kun potilaan
tiedot ovat aina ajan tasalla,
hoitohenkilokunnan tyo tehostuu.

SUOMEN TERVEYDENHUOLLON nykytila pit-
kine jonoineen on ollut viime vuosina yksi julki-
sen keskustelun kestopuheenaiheista. Kansal-
lisen terveysprojektin tavoitteena on turvata
potilaiden hoitoonpaasy sairaanhoitopiirien
yhteistyota lisaamalla ja niin perusterveyden-
huoltoa kuin erikoissairaanhoitoa paremmin
organisoimalla. TietoEnator tukee t&ta tavoi-
tetta teknologisilla ratkaisuillaan, joista

uusimpiin lukeutuu sanelua tehostava puheen-
tunnistusjarjestelma.

"Digitalisoituminen on mullistanut ter-
veydenhuollon sanelukaytannot muutamas-
sa vuodessa. Ensin sahkadinen tiedonsiirto teki
nauhoista ja kaseteista historiaa ja nyt Effi-
ca-potilastietojarjestelmaamme integroidun
puheentunnistuksen ansiosta manuaalisen
tekstinkasittelyn tarve vahenee oleellisesti:
sanelijan tuottama puhe muuttuu reaaliaikai-
sesti tekstiksi hanen tydasemansa ruudulle”,
kertoo myyntipaallikko Marko Litmanen Tieto-
Enatorista.

Potilastieto aina ulottuvilla
Palokan terveydenhuollon kuntayhtymassa
puheentunnistusta on kaytetty joulukuusta
2003 alkaen. Jyvaskylan tienoilla toimiva kun-
tayhtyma kasittaa Jyvaskylan maalaiskunnan,
"Terveysasemiemme valilla on jopa 40 ki-
lometrin etdisyyksia”, sanoo ATK-paallikko
Silja Assamaki Palokasta. Laakarit voivat lu-
kea sanelunsa reaaliaikaisesti - tekstinkasit-
telya ei tarvita.
"Digitalisoitumisen ansioista sanelut tal-

Puheitsepalvelut ...Puheentunnistuksen avara maailma
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Puheentunnistus lyhentaa terveydenhuollon jonoja

lentuvat tietokantaan, joten olemme voineet keskittaa niiden purkamisen - toisin oli ka-
settien ja nauhojen aikana. Ja puheentunnistusta kayttavien kahdeksan laakarimme ja
kahden psykiatrin saneluja ei edes tarvitse purkaa.”

Potilastietojen nopea tallennus on laakarin ja potilaan yhteinen etu.

"Puheentunnistusta kayttavat laakarimme voivat lausunnon annettuaan sulkea sen
pois mielesta, koska he voivat tarkistaa naytolle puhumansa tekstin heti ja vieda sen
osaksi potilaskertomusta. Ennen sanelut jaivat ‘piikkiin” odottamaan, kun ne oli viela tar-
kistettava konekirjoituksen jalkeen”, Assamaki kertoo.

"Potilaan tiedot ovat siis aina oikeaan aikaan oikeassa paikassa, mika vahentaa turhaa
juoksuttamista ja laakareiden keskinaista konsultaatiotarvetta”, han lisaa. “Kaikki tama
nopeuttaa potilaan hoitoa. Samalla tietoturvallisuus on parantunut.”

Sujuvasti kdyttoon - suomen kielestd huolimatta
Silja Assdmaen mukaan puheentunnistuksen kayttéonotto sujui hyvin ja varsin vaivatto-
masti. Ensin kuvattiin prosessi, sitten varmistettiin, etta tekniset valmiudet ovat kunnos-
sa, ja lopuksi kayttdjille jarjestettiin muutaman tunnin koulutus.
"Toki meilla oli epdilyksemme ja ennakkoluulomme”, han naurahtaa.
TietoEnatorin Marko Litmasen mukaan epdilykset eivat ole harvinaisia. Prepositioilla
taipuvassa englannin kielessa vastaavan jarjestelman tarvitsee hallita vain 60 000
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sanaa, mutta alkuliitteita,
loppupaatteita ja sijamuotoja
kayttavassa suomen kieles-
sd sanojen erilaisia yhdistel-
mia kertyy satoja tuhansia.

"Ja ohjelmassa kaikki
vaihtoehdot on oltava ole-
massa, vaikkei kukaan meis-
ta ihmisista niista jokaista
osaakaan kayttaa”, vahvistaa
suomenkielisen puheen-
tunnistuksen toteutuksesta
vastanneen Konttorityd Oy:n
toimitusjohtaja Perttu Hyn-
ninen.

“Tunnistustarkkuus on
kokeneen tekstinkasittelijan
tasolla. Lisaksi jarjestelma
oppii koko ajan lisaa, joten se
ei hamaanny edes arra- tai
assavioista tai flunssaisesta
aanesta”, jatkaa Litmanen.

Erilaisten aantamista-
pojen tunnistaminen perus-
tuu laajaan pohjatyohon: 240
henkiloa eri ikaluokista ja
paikkakunnilta on antanut
puhenaytteitd jarjestelmaan.

"Mukana on niin Rau-
man kuin Lapin murteet,
miehet ja naiset, 16 - 75 vuo-
tiaat”, Litmanen kuvaa.

Enemman aikaa
hoitotyohon

Tosiasia on myos se, etta sa-
nelujen purkaminen on mo-
nilla pienilld terveysasemilla
jaanyt hoitajien tehtavaksi.
"Puheentunnistus vapauttaa
naiden hoitajien ajan hoita-
miseen”, Silja Assamaki Pa-
lokasta toteaa.

"Kun hoitajien henkilo-
tyovuosia saadaan palau-
tettua hoitotychon, terveys-
keskus saastaa kymmenia
tuhansia euroja - ja ennen
kaikkea jonot lyhenevat, hoi-
don laatu paranee ja palvelu
nopeutuu”, Litmanen muis-
tuttaa.

Seuraavaksi TietoEnator
suunnittelee puheentunnis-
tuksen soveltamista ham-
mashuoltoon. Yhteistyo
jatkuu myos Palokan tervey-
denhuollon kuntayhtyman
kanssa, jossa yha useammat
laakarit haluaisivat ottaa pu-
heentunnistuksen tydvali-

neekseen.

"Toistaiseksi olemme
pystyneet kustantamaan jar-
jestelman niilla resursseil-
la, jotka se on vapauttanut
hoitotychon. Mita enemman
puheentunnistusta aletaan
kayttaa ympari maata, sita
kustannustehokkaammak-
si se tulee kaikille”, Silja As-
samaki kannustaa kollegoi-
taan. @

Ratkaisu

SUOMEN KIELEN puheen-
tunnistuksen ratkaisu pe-
rustuu TietoEnatorin, Phi-
lips Speech Processingin
ja Konttorityo Oy:n yhteis-
tyohon, jonka tuloksena
TietoEnator on integroinut
Philipsin Speech Magic -oh-
jelmiston Efficaan. Ratkai-
su hallitsee suomen kielen
erityispiirteet seka erilaiset
murteet ja aantamistavat.

Joustavampi tyonkulku
hammashuoltoon
Puheohjauksen avulla
TietoEnator on kehittanyt
suun terveydenhuoltoon pu-
heohjauksella toimivan rat-
kaisun integroimalla Philips
Speech SDK:n Efficaan.
Puheohjaus-ratkaisun
pilotoinnista on saatu hyvia
tuloksia kolmessa suoma-
laisessa terveyskeskuk-
sessa. Hammaslaakari tai
hammashoitaja sanelee ha-
vaintonsa mikrofoniin ja tar-
vittavat merkinnat siirtyvat
puheohjattuina automaat-
tisesti ruudulla nakyvaan

graafiseen hammaskarttaan.

Puheohjaus tekee suun
terveydenhuollon jousta-
vammaksi ja sujuvammak-
si ja antaa henkilokunnalle
enemman aikaa varsinai-
seen potilastyohon. Ratkaisu
alentaa myds kustannuksia.
Tahan mennessa saatujen
kokemusten perusteella Pu-
heohjaus saastaa aikaa noin
viisi minuuttia potilaskayntia
kohden. ®

Puheentunnistus lyhentaa terveydenhuollon jonoja

Arto Ryymin, Vice President
‘... Product Development

f TietoEnator Healthcare & Welfare
ol arto.ryymin(dtietoenator.com

Haastattelussa Arto Ryymin, Tuotekehitysjohtaja
TietoEnator Healthcare & Welfare.

Kuinka tarkeita puheentunnistuksen sovellukset ovat terveyden-
huollon ja sosiaalitoimen sektoreille?

Arto Ryymin: Tavoitteemme on digitalisoida terveydenhuollon ja sosi-
aalitoimen prosesseja. Mission toteuttaminen vaatii kattavia ratkaisuja,
jossa kaikki osat toimivat yhdessa saumattomasti. Puheentunnistuk-
sen sovellukset ovat tarkea osa ratkaisutarjontaamme.

Minkalaisten puhesovellusten kehittamisen naet tarkeana
l&hitulevaisuudessa?

AR: Tata nykya lahes kaikki terveydenhuollon asiakkaamme ovat digi-
talisoineet saneluprosessinsa. Odotamme, etta suurin osa heista auto-
matisoi tekstinkasittelyprosessinsa puheentunnistusratkaisujen avulla
lahitulevaisuudessa. Odotamme myds puheohjauksen kayton yleisty-
van hammashuollossa.

Mitka ovat paaasialliset hyodyt TietoEnatorin asiakkaille

ja mahdollisesti myos heidadn asiakkailleen?

AR: Asiakastiedot ovat aina oikeassa paikassa oikeaan aikaan. Se va-
hentaa turhan kasittelyn maaraa, nopeuttaa potilaiden hoitoa ja paran-
taa tietoturvaa.

Kuinka helppoa puheentunnistuksen liittdminen perusjarjestelmaan
on? Mitka ovat paaasialliset haasteet?

AR: Olemme investoineet paljon ratkaisumme tuotteistamiseen. Siihen
kuuluu seka varsinainen puheentunnistuksen tuote etta koko se pro-
sessi, joka tarvitaan puheentunnistuksen kayttoonottoon organisaati-
ossa. Asiantuntijoidemme avulla kayttoonoton pitdisi olla suhteellisen
yksinkertaista.

Milloin oletat olevan mahdollista luopua nappaimistosta ja siirtya
biotunnistautumiseen ja puhesovelluksiin?

AR: Teknisesti se olisi mahdollista jo tanaan, mutta... Henkilokohtai-
sesti, esimerkiksi, pidan nappaimistostani enka usko olevani valmis
luopumaan siitd kokonaan. On huomattavasti helpompaa “kirjoittaa”
rakkauskirjeitd vaimolleni kuin puhua niitd aaneen. @

r Marko Litmanen, Sales Manager
‘_l’-] TietoEnator Healthcare & Welfare
)
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