Opracowanie, ktére masz przed sobg jest malym fragmentem
wigkszej catosci. Ta catoscig jest Glosariusz terminologii call
center/help desk.

Oficjalna premiera wersji elektronicznej odbyta si¢ 1 wrzesnia 2007.
Wersja ksigzkowa ukaze si¢ w pazdzierniku 2007 naktadem
Wydawnictwa Naukowego PWN.

Ten maty fragment dotyczy terminologii zwigzanej z biometrycz-
nymi metodami uwierzytelniania rozméwcéw.

Wigcej na witrynie autora: www.masterplan.pl/glosariusz

Marian J. Kostecki

GLOSARIUSZ

terminologii call center/help desk

1155 terminéw anglo- i polsko jezycznych
Katalog dostawcow

ABANDONED CALL | ACD | ADHERENCE TO SCHEDULE | ADSL | AGENCI NA
STANOWISKACH | AGENT ID | ANSWERING SERVICE | ANTYTELEMARKET-
ING | ASP | AUDYT BEZPIECZENSTWA INFORMAC]I | AUDYT KOSZTU TELEFO-
NII | AUDYT TELEINFORMATYCZNY | AUTENTYKACJA | AUTOMATYCZNE RO-
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| BEZPIECZENSTWO SYSTEMOW INFORMATYCZNYCH | BROADBAND | CALL
CENTER NA ZYCZENIE | CATI | CENTRUM ALARMOWE | CENTRUM KOSZTOW
| CENTRUM ZAPASOWE | CERTYFIKACJA | CHURN | CICHE MONITOROWANIE
| CODEC | COLD CALL| CO
| CRM | CROSS-SELL | CZAS
MOWY | DATAMIRRORING | hasla dotyczqce

| DOSTEPNOSC AGENTA | I
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| IN-BOUND TRAFFIC | INCI
ROZMOW |JITTER | KALIBRQ IE
SONELU | KWALIFIKOWANIE | KWERENDA | LEAD GENERATION | LEGACY | LIFE-
TIME VALUE | LINIA BEZPEATNA | LISTA ROBINSONA | LITEROWANIE | MIRROR-
ING | MONITOROWANIE PRZY STANOWISKU | MONITOROWANIE ROZMOW |
NADWRAZLIWOSC SEUCHOWA | NEARSHORE OUTSOURCING | OBCIAZENIE
ROZMOWAMI | OCHRONA DANYCH | OFFSHORING | OKRES GOTOWOSCI DO
ZAKUPU | OPROGRAMOWANIE DO ZARZADZANIA PERSONELEM | OSZUST-
WO TELEFONICZNE | OTWARCIE ZGEOSZENIA | OUTSOURCINGOWE CALL
CENTER | OVERFLOW | PARTY LINE | PARAFRAZOWANIE | PBX | PLANOWANIE
CIAGEOSCI FUNKCJONOWANIA | POCZTA GEOSOWA | PORZUCENIA NA RZECZ
ALTERNATYWNYCH KANAEOW KOMUNIKOWANIA SIE | POTENCJALNY KLIENT
| POZIOM OBSEUGI | PRACA W GODZINACH NADLICZBOWYCH | PROCEDURY
ORGANIZACYJNE | PREDICTIVE DIALER | PROCENT PONOWNYCH WYWOEAN
| PROGRAM LOJALNOSCIOWY | PROJECT MANAGEMENT | PROSPECTING |
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BIOMETRICS

[ang.] > BIOMETRYKA

BIOMETRYCZNA CHARAKTERYSTYKA GLOSU

1.

8.

Doktadnos¢ biometrycznej charakterystyki glosu zalezna jest od kilku
czynnikéw, w tym czasu trwania (dtugosci) probek glosu [> ODCISK
GLOSU], liczby pobranych odciskéw, hatasu w tle [> HAEAS]. Zwyktle
przezigbienie zwykle nie zaburza biometrycznej charakterystyki glosu,
cho¢ zapalenie krtani moze ja powaznie zaburzy¢.

Doktadnos¢ biometrycznej charakterystyki glosu, tak jak doktadnos¢
kazdegoinnego pomiaru, mozeby¢scharakteryzowana przy pomocy dwéch
zmiennych: blednego zaakceptowania [> BLEDNA AKCEPTACJA] i
biednego odrzucenia [> BEEDNE ODRZUCENIE].

BEEDNA AKCEPTACJA to btad polegajacy na potraktowaniu oszusta
jak osoby uprawnionej, a BLEDNE ODRZUCENIE, to btad polegajacy
na potraktowaniu osoby uprawnionej jak oszusta.

Uwierzytelnienie dotyczace dostepu do bardzo istotnych danych lub
dziatan o duzych konsekwencjach wymaga ustawienia btednej akceptacji
na wysokim poziomie. Kazdy btad w tej materii moze by¢ bowiem
bardzo kosztowny. Przy duzych operacjach gietdowych dokonywanych
przez telefon pobiera si¢ zwykle wiele prébek, aby ograniczy¢ mozliwosé
wystapienia tego btedu.

Przy operacjach bankowych polegajacych na przelewaniu niewielkich kwot
z konta oszczedno$ciowego na rachunek biezacy wymagania dotyczace
doktadnosci pomiaru nie musza by¢ tak wysokie.

Punkt, w ktérym poziom biednego zaakceptowania [> BEEDNA
AKCEPTACJA] i btednego odrzucenia [> BLEDNE ODRZUCENIE]
sg sobie réwne, okreslany jest mianem zréwnowazonego poziomu bledu
[> ZROWNOWAZONY POZIOM BLEDU].

Zobacz takze: IDENTYFIKACJA GEOSU, WERYFIKACJA
GLOSU, UWIERZYTELNIENIE, BIOMETRYKA, KRADZIEZ
TOZSAMOSCL

VOICE BIOMETRICS [ang.]

BIOMETRYKA

1.

Metoda rozpoznawania i identyfikowania oséb na podstawie cech
fizycznych (charakterystyki linii papilarnych, ksztattu twarzy, geometrii
dioni, wzoru teczéwki oka) i behawioralnych (pisma recznego, mowy,
sposobu uderzania w klawisze).
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2. Jest wykorzystywana do uniemozliwienia nieautoryzowanych préb ERR
dost(;pq do ban/komatéw, komputeréw osobiﬁtych, sieci komputerowych, EQUAL ERROR RATE [ang] > ZROWNOWAZONY POZIOM
telefonéw komérkowych, domowych systeméw alarmowych itd. BEEDU

3. Inne metody identyfikacji i uwierzytelniania [> UWIERZYTELNIE-
NIE] identyfikuja nie osobg, ale numer, hasto, kart¢ magnetyczng lub

mikroprocesorows, a wiec wszystkie te identyfikatory narazone na zgu- FALSE ACCEPTANCE RATE

bienie, kradziez lub skopiowanie. FAR [ang.] > BLEDNA AKCEPTACJA
4. Biometryczne metody identyfikacji moga by¢ stosowane zaréwno

oddzielnie jak i facznie z tradycyjnymi metodami identyfikacji i uwie- FALSE REJECTION RATE

rzytelniania.

FRR [ang.] > BEEDNE ODRZUCENIE

5. Informacja przetwarzana i przesytana w systemach biometrycznych jest
catkowicie niedostgpna dla oséb postronnych. Ma ona bowiem charakter

matematycznego zapisu cech charakterystycznych. Dodatkowo dane te sa FAR
szyfrowane, podobnie jak szyfrowana jest ich transmisja. Tak wigc dane FALSE ACCEPTANCE RATE [ang] > BEEDNA AKCEPTACJA
chronione sa zaréwno przed przypadkowym, jak i celowym dziataniem
intruzéw. FRR
6. Zobacz takze: IDENTYFIKACJA GEOSU, WERYFIKACJA GLO-
SU, UWIERZYTELNIENIE, BIOMETRYCZNA CHARAK- FALSE REJECTION RATE [ang.] > BEEDNE ODRZUCENIE
TERYSTYKA GEOSU, KRADZIEZ TOZSAMOSCI.
7. BIOMETRICS [ang.] IDENTITY FRAUD
BEEDNA AKCEPTACJA [ang.] > MASKOWANIE TOZSAMOSCI
1. Btad polegajacy na zaakceptowaniu blednych danych, czyli przyjecia, ze IDENTITYTHEFT
s3 poprawne. - . .
2. Zobacz takze: BLEDNE ODRZUCENIE. [ang.] > KRADZIEZ TOZSAMOSCI
3. FALSE ACCEPTANCE RATE, FAR [ang.] . . 8
KRADZIEZ TOZSAMOSCI
BEEDNE ODRZUCENIE 1. Przestepstwo lub wykroczenie polegajace na uzyciu danych identyfi-
1. Btad polegajacy na odrzuceniu poprawnych danych, czyli przyjecia, ze sa kujacy.ch inng f’sobfi bez jej zgody. Pod.awanie si¢ za k_ogo.s' innego.
bledne. 2. Dzigki zdobyciu kilku podstawowych informacji, takich jak numer karty
2. Zobacz takze: BLEDNA AKCEPTACJA. kredytowej, daty urodzenia, adresu, nazwiska paniefiskiego matki, numeru
3. FALSE REJECTION RATE, FRR [ang.] PESEL Iub PINu, osoba podszywajaca si¢ pod inng osob¢ moze przekonac
instytucj¢ (np. bank), Zze ma prawo do uzycia rachunku bankowego lub
DIGITAL VOICE MODEL karty kredytowej.

3. Liczba kradziezy tozsamos$ci rosnie niezwykle szybko. Gartner
Group twierdzi, ze miedzy rokiem 2003 i 2004 liczba takich przypadkéw
wzrosta o 80%. W 2004 roku 9,3 miliona Amerykanéw bylo ofiarami

EQUAL ERROR RATE ) . kradziezy tozsamosci. a firmy stracity ponad 50 miliardéw dolaréw

ERR [ang.] > ZROWNOWAZONY POZIOM BELEDU (Better Business Bureau).

[ang.] > WERYFIKACJA GEOSU
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4.

7.

Przecietnej ofierze oczyszczanie swojego dobrego imienia, ktére zostalo

naruszone w wyniku kradziezy tozsamosci, zajmuje 600 godzin.
Zrédio: http://www.diaphonics.com/theft.php. Wedlug Equifax jest to 300 godzin. http://
news.zdnet.co.uk/security/0,1000000189,39190122,00.htm

Zapobieganie kradziezy tozsamosci to proces, a nie jednorazowa akcja,
jako ze ztodzieje znajdujg coraz to nowsze metody kradziezy tozsamosci.
Zobacz takze: IDENTYFIKACJA GLOSU, WERYFIKACJA GLO-
SU, UWIERZYTELNIENIE, BIOMETRYCZNA CHARAKTE-
RYSTYKA GLOSU, BIOMETRYKA.

IDENTITY THEFT [ang.]

MASKOWANIE TOZSAMOSCI

1.

W odréznieniu od kradziezy tozsamosci [>» KRADZIEZ TOZSAMOS-
CI], ten rodzaj wykroczenia lub przestgpstwa polega na stworzeniu toz-
samosci nieodpowiadajacej zadnej istniejacej osobie. Nie jest to wigc poda-
wanie si¢ za kogo$, ale udawanie ze si¢ jest kim$ innym niz w rzeczy-
wistosci.

2. IDENTITY FRAUD [ang.]
ODCISK GLOSU

1. Cyfrowy opis wybranych unikalnych cech glosu rozméwey, w tym
cech fizjologicznych, takich jak przeptyw glosu przez krtaii i nos, oraz
czgstotliwosci, tonu, barwy, tempa, przeciggania glosek.

2. Odcisk glosu nie jest nagraniem (plikiem dzwigkowym, ktéry moze by¢
odtwarzany), ale identyfikatorem biometrycznym glosu.

3. Odcisk glosu zajmuje okoto 80Kb.

4. Zobacz takze: WERYFIKACJA GLOSU, IDENTYFIKACJA

GLOSU.
VOICEPRINT [ang.]

PASSWORD RESET

[ang.] > ZMIANA HASEA

TEXT-DEPENDENT VOICE VERIFICATION

[ang.] > WERYFIKACJA GEOSU

TEXT-INDEPENDENT VOICE VERIFICATION

[ang.] > WERYFIKACJA GEOSU
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VOICE AUTHENTICATION

[ang.] uwierzytelnienie za pomocg identyfikacji gtosu > WERYFIKACJA
GLOSU

VOICE BIOMETRICS

[ang.] > BIOMETRYCZNA CHARAKTERYSTYKA GEOSU

VOICE RECOGNITION

[ang.] > ROZPOZNAWANIE MOWY

VOICE VERIFICATION

[ang.] > WERYFIKACJA GEOSU

VOICEPRINT

[ang.] > ODCISK GEOSU

WERYFIKACJA GEOSU

1.

Podobnie jak to dzieje si¢ z odciskami palcow glos kazdej osoby ma swoje
unikalne cechy. Weryfikacja glosu to nic 1nnego Jak proces poréwnywania
pobraneJ probki glosu z pobranym wezesniej zapisem glosu [okreslanym
mianem DIGITAL VOICE MODEL lub VOICEPRINT] w celu
potwierdzenia, ze Zrédtem obu jest ta sama osoba.

Wickszosé systeméw weryfikacji glosu polega na tym, ze uzytkownik
ma za zadanie wypowiedzie¢ stowo, fraze lub sekwencje cyfr. Ten rodzaj
weryfikacji glosu okresla si¢c mianem TEXT-DEPENDENT VOICE
VERIFICATION. Ten sposéb weryfikacji glosu sprawdza w gruncie
rzeczy dwa parametry: wiedz¢ dzwonigcego (znajomos¢ hasta, frazy lub
sekwencji cyfr, np. numeru telefonu) i sam glos.
TEXT-INDEPENDENT VOICE VERIFICATION, czyli weryfikacja
niezalezna od uzywanych przez dzwoniacego stéw, stosowana jest w
dziataniach wywiadowczych, ale takze do identyfikowania rozméweéw
bez ich wiedzy.

Popularnos$é¢ tego rozwigzania bierze si¢ stad, ze hasta i PINy moga
zosta¢ skradzione, a dodatkowe pytania (np. o nazwisko rodowe
matki) przedtuzaja poczatek rozmowy i sa tatwe do znalezienia.
Te rodzaje weryfikacji i uwierzytelniania dzwonigcego zajmuja czas, nie
dajac pewnosci co do efektéw procesu.
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5.

6.

Zobacz takze: IDENTYFIKACJA GLOSU, UWIERZYTEL-
NIENIE, BIOMETRYCZNA CHARAKTERYSTYKA GLOSU,
BIOMETRYKA, KRADZIEZ TOZSAMOSCI.

VOICE VERIFICATION [ang.]

ZMIANA HASEA

1.

4.

5.

Wedtug Gartner Group, 25-30% rozméw z help deskami [> HELP
DESK] dotyczy probleméw z hastem. Gartner szacuje, ze zmiana haset
jednego uzytkownika kosztuje 10-30 dolaréw rocznie.

Zmiana hasta moze by¢ dokonana przez agenta [> AGENT] CALL
CENTER lub HELP DESK albo automatycznie (samoobstugowo).

W drugim przypadku wykorzystuje si¢ weryfikacje glosu [> WERY-
FIKACJA GEOSU]. Dzwoniacy potwierdza swoja TOZSAMOSC na
podstawie brzmienia glosu. System taczy sie z bazg haset i przydziela mu
kolejne.

ZobJacz takze: HASEO, UWIERZYTELNIENIE, WERYFIKACJA
GLOSU.

PASSWORD RESET [ang.]

ZROWNOWAZONY POZIOM BLEDU

1.

Punkt, w ktérym poziom bi¢dnego zaakceptowania [> BEEDNA
AKCEPTACJA] i btgdnego odrzucenia [> BLEDNE ODRZUCENIE]
sg sobie réwne.

EQUAL ERROR RATE, ERR [ang.]
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