
سلسلة ابتكارات تكنولوجيا المعلومات التي تصدرها اموعة الاستشارية لمساعدة الفقراء

(IVR) تكنولوجيا الرد الصوتي التفاعلي

 .Echange, LLC موعة الاستشارية لمساعدة الفقراء، وشركةلورا آي فريدريك، بمساهمة من كلٍ من موظفي ا

طلبت آنا ماريا رقم 800-1-1414 على الهاتف العام المدفوع داخل المتجر 

ً يطلب منها الضغط على الرقم "1"  الخاص بها. وسمعت صوتا مسجلا

على جهاز الهاتــف لديها لمعرفة معلومات حول الأدوات أو "2" للوصول 

ــى معلومات حول الحســاب.  ــرب فرع أو "3" للاســتماع إل ــى موقع أق إل

فضغطت الرقم "3" وقامت بإدخال رقم الهوية الشخصي (PIN) الخاص 

ً إياها رصيد  بها بعد ســماع إشــارة صوتية. فرد النظام الصوتي معطيا

ــخ  ــة المســتحقة وتاري حســاب القــرض الخــاص بهــا والدفعــة التالي

الاستحقاق وكافة المعاملات السابقة. وتســتطيع آنا ماريا، باستخدام 

نظام الرد الصوتي التفاعلي هذا، اســترجاع المعلومات بسرعة على بعد 

ــرب مكتب لإحدى  ً من الســفر إلى أق مســافة قصيرة مــن منزلها بدلا

مؤسسات التمويل الأصغر وأخذ دورها في صف الانتظار.

ــا الرد  ــر في اســتخدام تكنولوجي ــين عليه النظ ــن يتع م
الصوتي التفاعلي؟

ً للتطبيق مع  ــلا ً قاب ــي التفاعلي حــلا ــا الرد الصوت ــل تكنولوجي قد تمث

مؤسســات التمويل الأصغر التي تســعى إلى تحســين خدمــة العملاء 

وتقليص الاختناقات في العمليات اليومية التي تنتج عندما يطلب عدد 

كبير من العملاء معلومات بسيطة من الموظفين بمكاتب الفروع. ويُعتبر 

ــي التفاعلي فعــال التكاليف  ــرد الصوت الاســتثمار فــي تكنولوجيا ال

ً من العملاء والتي  ً نسبيا ً كبيرا بالنســبة للمؤسســات التي تضم عددا

 ً يســتخدم عملاؤها الهواتف ويشــعرون بالراحة في استخدامها فضلا

ــد الإدارة بالمعلومات،  عــن التكنولوجيا الإلكترونية. ويشــكل نظام تزوي

الذي يضــم قاعدة بيانات مركزية يتم تحديث بياناتها بشــكل منتظم، 

ً لأن العملاء يحتاجون إلي الحصول على معلومات  ً نظرا ً أساســيا مطلبا

دقيقــة وحديثة من خلال نظام الرد الصوتي التفاعلي . وقد تختار بعض 

المؤسســات عدم الأخذ بتكنولوجيا الرد الصوتي التفاعلي لأنها ترى أن 

التفاعــل المباشــر المتكــرر بين موظفــي الفــروع والعمــلاء أفضل من 

المكاسب المتحققة في مستوي الكفاءة من خلال نظام صوتي مؤتمت.

كيف تعمل تكنولوجيا الرد الصوتي التفاعلي؟
تّصلين طلب معلومات من  ــي للمُ تتيــح تكنولوجيا الرد الصوتي التفاعل

نظــام مؤتمت أو إجراء معامــلات معه عن طريق التحــدث في الهاتف أو 

إدخــال معلومات مــن خلال لوحة أزرار الهاتف. يســمع الطالب رســالة 

ً من الاســتماع إلى أحــد الموظفين.  ــدلا ــه معلومات ب مســجلة تقــدم ل

 ً وبالنســبة لمؤسســة التمويل الأصغــر، تتضمن هــذه المعلومات عموما

ــع مكاتب الفــروع، وأرصدة الحســابات والائتمــان، ومعلومات الدفع  مواق

ــل ومعلومات عامة عــن المنظمة وأدواتهــا. وقد يتحمل  الخاصــة بالعمي

ً إذا كانت  ً مجانيا ــل تكلفة المكالمة الهاتفية المحلية أو يجري اتصالا العمي

ً للوصول الهاتفي. ً مجانيا مؤسسة التمويل الأصغر تستخدم رقما

ــي مخزنة في قواعد  ــات، التي يقدمها النظام الصوت وتكون المعلوم

بيانات يتم الوصول إليها عن طريق "تطبيق تدفق المكالمات" بناءً على 

ــات الثابتة، كالمعلومات الخاصــة بالأدوات أو  ُتصــل. أما البيان طلب الم

ً أو مخزنة في قاعدة بيانات  مواقع المكاتب، فتكون مســجلة مسبقا

ــرة)،  (المتغي ــة  الديناميكي المعلومــات  اســترجاع  ــم  ويت ــوى.  للمحت

ــم لقرض العميل، مباشــرة من قاعــدة بيانات نظام  ــد القائ كالرصي

ــد الإدارة بالمعلومــات الخــاص بمؤسســة التمويل الأصغــر أو من  تزوي

نسخة لهذه القاعدة بموقع آخر. ويقوم برنامج القارئ الآلي للنصوص 

(TTS) بتحويل البيانات الإلكترونية الديناميكية إلى رســالة صوتية 

يسمعها المتصل.
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ــي التفاعلي مســاندة أنظمة  ــرد الصوت ــا ال وتســتطيع تكنولوجي

ــرة يمكنها معالجة الكثير  الهاتف القياســية والرقمية رغم أن الأخي

مــن المكالمات في نفس الوقت. وتضــم اللوحة الصوتية، التي تعالج 

ً فقط في الأنظمة التناظرية؛ أما في  كل مكالمة، ما بين 2 و24 منفذا

ّا كان  ــين 30 وآلاف المنافذ. ولم الأنظمــة الرقمية فيتراوح عدد المنافذ ب

عــدد المنافذ يحدد عدد المكالمات التي يمكــن للنظام معالجتها في آن 

ــة فقط بحد  ــإن النظام التناظــري يمكنه معالجة 24 مكالم واحــد، ف

أقصى في وقت واحد.

متطلبات تكنولوجيا الرد الصوتي التفاعلي 
• وصول العملاء بسهولة للمعلومات المطلوبة عبر الهاتف

• مصاريف هاتفية بسيطة من جانب العميل أو مؤسسة التمويل 
الأصغر 

ً يمكن الوصول إليها باستخدام تطبيق تدفق  • بيانات مخزنة مركزيا
المكالمات

ــات متكررة للبيانات مما يتيح للعملاء الوصول إلى معلومات  • تحديث
دقيقة للحسابات

• قواعد بيانات آمنة لمنع الوصول غير المصرح به عبر الهاتف

منافع وتكاليف تكنولوجيا الرد الصوتي التفاعلي 

المنافع
• القدرة على التعامل مع أعداد كبيرة من العملاء في وقت واحد

ــة وصول العملاء لأرصدة الحســابات والائتمان في أي وقت  • إمكاني
على مدار الأسبوع

ــى تواصل  ً للحصول عل • اســتخدام الرســالة المســجلة مســبقا
معلوماتي متسق ودقيق

• توفير المزيد من وقت الموظفين للمهام ذات الطابع الشخصي مثل 
استشارات أنشطة الأعمال أو مكالمات التحصيل

• حلول مســتضافة للمؤسســات الصغيرة التي لا تمكّنها خبرتها 
المتواضعــة بمجــال التكنولوجيا مــن اســتخدام تكنولوجيا الرد 

الصوتي التفاعلي 

التكاليف
ــر الأولية (تخصيــص التكنولوجيا وفق متطلبات  • تكلفة التطوي

كل جهة)

• مصاريف الإعداد أو التركيب
ــة أو لكل دقيقة أو  • مصاريــف الاســتخدام (مصاريف موحدة ثابت

لكل سجل أو لكل معاملة تتم .. إلخ).

• مصاريف الخدمة الشهرية أو السنوية للمساندة
• مصاريف الهاتف (يتكفل بها العميل أو الشــركة مباشرة أو من 

خلال شركة توريد خدمات الاستضافة على سبيل المثال).

ــرد الصوتي التفاعلي  ــد لا تتجاوز التكاليف الأولية لتكنولوجيا ال ق

بضعــة آلاف من الدولارات للحصول على أحد حلول الاســتضافة، أو 

ــين 10000 و50000 دولار أمريكــي للحصول على  ــراوح التكلفة ب تت

نظام داخلي حســب عدد المنافذ أو الخصائص التي يتم تركيبها. وقد 

تتنوع التكاليف الجارية بشــكل كبير حسب كيفية تكرار استخدام 

ــة تحت بند تطوير مواد  العمــلاء للخدمة. وتدخل التكاليف الإضافي

التســويق وتدريب الموظفين والعملاء وإقامة نظام مركزي لإدارة أرقام 

الهوية الشخصية.

تطبيقات التمويل الأصغر

مؤسسة إيديفيكار (EDYPME Edyficar) (بيرو)
ــكار بتطبيق اســتخدام تكنولوجيا الرد  قامت مؤسســة إيديفي

ــي التفاعلي للحد مــن الوقت الذي يســتغرقه الموظفون  الصوت

ــب الفروع في الرد على طلبات المعلومات من جانب العملاء.  بمكات

وكان هدف المؤسســة خفض عــدد زيارات العمــلاء لأحد الفروع 

وتكاليف خدمة كل حســاب مع زيادة جودة خدمة العملاء. وبعد 

ــرة لطلبات  ــب صغي ــارات، بما فيهــا فتح مكات دراســة عــدة خي

المعلومات فقط، بدأت المنظمة في التفكير في حلول قائمة على 

ــا. وينظر مجلــس إدارة مؤسســة إيديفيكار وجهاز  التكنولوجي

ــى التكنولوجيا على أنها  ً إل ــا بها والموظفون جميعا الإدارة العلي

إحدى الميزات التنافســية الرئيسة للمؤسسة، وظلت المؤسسة 

ــدار الوقــت فــي الاســتثمار بمجــال التكنولوجيا  ــة على م راغب

لتحقيق الفوائد في المستقبل.

وفي عام 2002، قامت مؤسســة إيديفيكار بتنفيذ نظام تجريبي للرد 

مؤسســة  اســتضافته  ــو)  إيديفون (يســمى  ــي  التفاعل ــي  الصوت

فوكسيفا (Voxiva).  وتم تصميم النظام التجريبي لمساعدة إيديفيكار
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 في فهم (أ) المناطق الجغرافية التي 

يســتخدم منهــا العمــلاء الخدمة 

بشكل متكرر، (ب) النسبة المئوية 

يصبحــوا   أن  المرجــح  للطالبــين 

الاقتصــادي  الوضــع  (ج)  عمــلاء، 

يستخدمون  الذين  العملاء  لأولئك 

 ً الخدمة، (د) الخدمات الأكثر شــيوعا

على نظام الرد الصوتي التفاعلي .

وفــي غضــون ثلاثة إلى أربعة أشــهر من إطــلاق خدمــة "إيديفونو" 

الجديدة، تلقت مؤسســة إيديفيكار 1500 شــهريًا، إلا أن 50 في المائة 

فقــط من تلك المكالمات كان أصحابهــا عملاء يدخلون إلى المعلومات 

ــت المكالمات الأخرى من أشــخاص  الخاصــة بحســاباتهم. بينمــا كان

ــدون المزيد من المعلومات عن خدمات مؤسســة إيديفيكار. وجاءت  يري

نسبة كبيرة من المكالمات من خارج النطاق الجغرافي لعمل مؤسسة 

إيديفيكار الأمر الذي رفع تكاليف التشغيل دون فوائد فورية.

وبناء على عدد العملاء الذين استخدموا خدمة "إيديفونو" وانخفاض 

ــى مكاتب الفروع، قررت مؤسســة إيديفيكار تركيب  عــدد الزيارات إل

ــي بمكاتبها الأساســية للإعداد  ــي التفاعل ــرد الصوت ــا ال تكنولوجي

لتوســيع نطاق تنفيذ الخدمة. وتعتبر تكلفة شراء النظام ومساندة 

التركيب من مؤسسة فوكسيفا أقل من تكاليف قيامها بتشغيله. 

ــاء فترة  ــة حاليًا أثن ــكار الخدمة الآلي ــد علقــت مؤسســة إيديفي وق

التحول، وذلك  في حين تشــهد شبكة الاتصالات بالمنطقة حالة من 

الاســتقرار بعد أن قامت إحدى شركات التشغيل الأجنبية بشرائها.  

كما تقوم المؤسسة بتحديث نظام تزويد الإدارة بالمعلومات الخاص بها 

ــي الداخلي. وتتوقع مؤسســة  ــي التفاعل ــرد الصوت لدمــج نظام ال

ً في شهر أكتوبر/تشرين أول عام  إيديفيكار اطلاق هذه الخدمة مجددا

ــة الســابقة، ومــن ثم تقــوم بإضافة  ــؤدي نفــس الوظيفي 2003 لت

.ً خصائص تسويقية إضافية لاحقا

دروس يمكن الاستفادة منها عند التطبيق

التفكير بعناية في السمات الفريدة المميزة للعملاء
ــو"، نظمــت كل مــن مؤسســتي إيديفيكار  ــل إطــلاق "إيديفون قب

وفوكســيفا مجموعات عمل مركّز لتحديد مدى اســتجابة العملاء 

لتكنولوجيا الرد الصوتي التفاعلي . وفي ظل انتشار الهواتف العامة 

في بيرو وتعود العملاء على استخدامها، فإن مجموعة العمل المركّز 

استجابة بشكل إيجابي. 

ــي أجرتها مجموعة  ــات الاختبار الت ً لأن معظم عملي ولكن نظــرا

العمل المركّز تمت في ليما، فإن النتائج لم تعكس المســتوى المتدني 

للإلمام بالتكنولوجيا بين عملاء المناطق الريفية. ورغم ذلك، شكلت 

عمليات الاختبار التي أجرتها مجموعة العمل المركّز وسيلة جيدة 

لتقييم درجة اســتجابة العملاء قبل بدء تنفيذ المشروع التجريبي. 

وتحتل تلــك الاختبارات أهمية خاصة فيما يتصــل بالتكنولوجيات 

ــد للعمــلاء مثل  ــدة أو وجه جدي ــر نقطــة اتصــال جدي ــي توف الت

ــي أو ماكينات الصــراف الآلي  ــي التفاعل ــرد الصوت ــا ال تكنولوجي

.(ATMs)

الاستثمار في تثقيف العملاء
وكان التحــدي الماثل أمام مؤسســة إيديفيكار هــو بناء وعي بتلك 

ــى تبنيها.  ــرو وتشــجيع العملاء عل ــدة في بي ــا الجدي التكنولوجي

ولتجاوز انخفاض مستويات التعليم لدى العملاء، قامت مؤسستا 

إيديفيكار وفوكسيفا بتدريب الموظفين على كيفية تعليم العملاء 

 ً استخدام هذه الخدمة. وقد أجرت مؤسسة التمويل الأصغر عروضا

ــار مكاتب الفــروع وقامت بتوزيع نشــرات  ــة للعملاء بمق توضيحي

ــى تكنولوجيا الرد الصوتي  ــات حول رقم الوصول الهاتفي إل وبطاق

التفاعلي وتعليمات الاســتخدام. كما حاولت المؤسسة الربط بين 

ــق وضع هدف  ــين دورة الإقراض عن طري ــي هــذه التكنولوجيا وب تبن

لإصــدار أكواد الوصــول لارقام التعريــف الشــخصي (PIN) لجميع 

العملاء في غضون أســبوع من دفع القرض الجديد. ولخفض احتمال 

بهــم،  الخاصــة  الشــخصي  التعريــف  لأكــواد  العمــلاء  نســيان 

ــات العمــلاء التي  ــكار وثيقــة هوي اســتخدمت مؤسســة إيديفي

أصدرتها الحكومة كأساس لكود الوصول.

ــن  ــكار أن عــدد الذي ورغــم هــذه الجهــود، وجــدت مؤسســة إيديفي

اســتطاعوا اتباع التعليمات بنجاح لم يتعد 15 في المائة من إجمالي 

العملاء الذين اســتخدموا النظام. وكان هؤلاء العملاء عادة أصحاب 

ــا أغلبية عملاء  ــروض أعلى وأوضــاع اقتصادية أفضــل. أم أرصــدة ق

ً ووجدوا في  مؤسســة التمويل الأصغر فكانوا من شــرائح أكثر فقرا

ً لهم. وتفكر مؤسسة إيديفيكار في  تبني التكنولوجيا الجديدة تحديا

ــا مــن الحوافز لتشــجيع هــؤلاء العمــلاء على اســتخدام  شــكل م

تكنولوجيا الرد الصوتي التفاعلي .

ضمان وجود نسخ احتياطية
ــا دامــت ملقمات النظام ســوف تعمل على الإنترنت مباشــرة وما  م

دامت البنية الأساســية للهاتف والطاقة يمكــن الاعتماد عليها، من 

ــادر أن يتعــرض هــذا النظــام لأية أعطــال. إلا أنه في حــال تكون الن
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ــة وجــود  ــر مســتقرة، فمــن الأهمي ــة الأساســية غي  تلــك البني

إستراتيجيات يدوية واضحة لأخذ نسخ احتياطية، مثل توفير مصدر 

طاقة احتياطي وملقم وقاعدة بيانات بديلة و/أو شــخص معين للرد 

على خط الهاتف.

تصميم شجرة معلومات سهلة الاستخدام
ــي التفاعلي هو  ــرد الصوت ً في نظام ال ــا ــب الأكثر تحدي ــا كان الجان ربم

تصميم شجرة ســهلة الاســتخدام للوصول إلى المعلومات. ويبقى 

ً لتزايد كمية المعلومات التي يقدمها النظام.  الأمر أكثر صعوبة نظرا

ــم يحصل العملاء على ضالتهــم أو أصابهم الإحباط أو وجدوا  وإذا ل

صعوبات قبل الحصول على المعلومات التي يحتاجونها، فإن استخدام 

ــة تكاليفــه ســوف تكــون محــدودة. ويجــب وضع  النظــام وفعالي

ــب، ضمن الخيارات الأولى  ــات، التي تحظى بقدر أعلى من الطل المعلوم

ــى المؤسســة أن تراجع بصفة  ــي يقدمهــا النظــام الصوتي، وعل الت

منتظمــة تصميم شــجرة المعلومات عن طريق تتبع المســارات التي 

يسلكها العملاء للوصول إلى المعلومات.

للاطلاع على المزيد من المعلومات

شركات توفير تكنولوجيا الرد الصوتي التفاعلي 
ــي التفاعلي  ــرد الصوت ــد تكنولوجيا ال تقــدم معظم شــركات توري

ً عن تقديمها المساندة للاختيارات الداخلية  أنظمة مســتضافة فضلا

للعملاء. وســتيتح تلك الشركات للعملاء بشــكل عام الانتقال من 

الخدمة المســتضافة إلى أحد الحلول الداخلية حــال توافر طلب كافٍ 

على النظام الذي يتم تركيبه، وبمجرد أن تصبح المؤسســة قادرة على 

شــراء هذه التكنولوجيا وإدارتها. كما أن أحد المنافع الرئيسة للنظام 

ــة الاســتثمارات الرأســمالية في اجــراء الاختبار  المســتضاف هو قل

التجريبي.

ــا الرد الصوتي التفاعلي تعتبر موحدة، فإن الكثير من  ولأن تكنولوجي

ً يمكن تخصيصهــا وإدماجها مــع الخدمات  ــولا ــن يقدمــون حل الموردي

ــة الأخرى. ويقوم الكثير من هــؤلاء الموردين ببيع التكنولوجيا  الهاتفي

تحت اسم تجاري:

 Voxiva, http://www.voxiva.com Pulse,

 http://www.pulsevoice.com/ pulsevoice/home/ Cisco

 ,Systems

http://www.cisco.com/en/US/netsol/ 
ns110/ns44/ns45/ns250/networking_ 
solutions_package.html
Syntellect, http://www.syntellect.com/ 
partners/alliance.asp ITouch 
http://www.itouch.co.za/products/ products1a.php3 
CATS, http://www.ivr.co.za/index.htm

المنظمات التي شملها الاستقصاء
EDYFICAR, Ana Maria Zegarra, 

Zegarra@Edyficar.Com.Pe, 511 422 9014 

موارد أخرى
مشروع العائد الرقمي التابع لمعهد الموارد العالمية

www.digitaldividend.org
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