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E— H{lttél’, motivaciok

« Telefonos, illetve online lgyfélszolgalatokon hatalmas mennyiségul informacio
aramlik nap mint nap

« Emberi erével ezeket lehetetlen kiaknazni
- Sok beszélgetésbdl kell a keves épp relevansat azonositani
- Sok szempontot kell integralni
- Esetenként azonnali beavatkozas a kivanatos

- Koltséghatékonyan

Az Avaya Conversational Intelligence (ACI) platform egy mesterséges
intelligtenciaval felruhazott alkalmazas, mely képes az lgyfélszolgalaton ataramlo
informaciok nyelvi elemzésére és értelmezésére, valos idében
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Avaya Conversational
Intelligence
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—— Valos ideju funkciok

« Nagyszoétaras beszedfelismereés
A beszélgetés pontos szbveges atirata
. Atirat validacio (kozpontozas, nagybet(sités, atlapoldsmentesités)

Olvashatosag és gépi elemezhetoség javitasa irasjelezéssel, tulajdonnevek azonositasaval,
egyszerre beszélés szétvalasztasaval

« Szandék- és entitasfelismereés

Elotanitott és felhasznalo altal tanithato kulcsszavak, témakorok, fogalmak szerinti klasszifikacio,
€s a meghatarozott témakbrhoz kapcsolodo entitasok azonositasa

« Sentiment felismerés
ElsOsorban az elégedettség becslésére és a frusztracio korai felismerésére
« “Business Rules Engine”

Szekvencialis (trend) vagy egyszeri eseménymodellek definialasa, amelyek azonnali akciokat
generalnak
AVAYA © 2019 Avaya Inc. All rights reserved.



= [elhasznaloi feliilet

AVAYA

« A diszpécser a klilonb6zo funkcidkat tudja aktivalni

« a hivast vizualisan is kovetni

- el6feldolgozottan
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CALL

Bl e v

Yep. I'm having reception problems with my cell phone whenever I'm at home
indication

What kind of phone do you have?

| have a Samsung s 3

Help Offer eee u Product: iPhone ee*e

Okay. Perhaps | can assist you in the new iPhone 7, which seems to offer much
better reception

ﬂ Product: iPhone  ee* Problem Unsolved e

My wife has an iPhone and she's having the same problems. So | don't think this
is going to help is there anything else that you could do

Helpoﬂer ooe Hold (0]

Let me check that please hold it appears that you need a signal booster in your
kitchen. | could order 1 today to be delivered to your door and charger account

This outrageous. I'm paying you for my mobile phone and | can't even use it in my

o =

Punctuation
Truecasing
Entities
Readability
Rules

Notes

Q

SUMMARY RULES ATTRIBUTES INTENTS NOTES KEYWORL

Customer reported a problem with reception
Agent offered help and mentioned iPhone.

Customer mentioned iPhone and doubted the solution would solve the
problem

Agent offered help, put the call on hold, showed empathy, wasn't able to
help the customer and exhausted all solutions.

Customer refused to pay and objected to the price

Agent made a recommendation and an offer to the customer.
Customer agreed with the agent and was grateful

Agent asked for feedback

Customer gave positive feedback.

Agent was polite.
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Sentinel

« Diszpécser szupervizidja és monitoring
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01:14

CLOSE

WHISPER

(2017.09.18 11:53:57)

Offer 1 month
service free

CONVERSATION EVENTS

TR IR O e uvusier

let me check please hold it appears
that you need a signal booster in

your kitchen i could order one for you

today to deliver to your door

Q (2017.09.18 11:53:57
Customer » Anger

Customer » Churn » Competitor

this is outrageous came from my
mobile phone and i can't even use it
in my own kitchen maybe i switch
back to sprint they didn't have

reception problems

-_’ 2017.09.18 11:53:57
E Agent » Empathy

Agent » Solutions Exhausted

i'm really sorry that you feel this way
but there's nothing more | can do for

f

you the signal boosters only forty

nine dollars and we'll very likely fix al

of your reception problems are you
sure you don't want me to order one

for you

Q_ (2017.09.18 11:53:57

do | have a choice

13:10

04:46

C Agreement

®

01:37

Offer » Signal
Booster

®

06:14

Positive
Feedback

o

.
o

05:26 n

C Gratitude

04:45 n

C Gratitude

wis (KB

05:49 n

C Gratitude



e (Offline funkciok

« Feligyelet nélkuli kulcsszavazas

A kiilénleges, nem tipikus esetek felderitésére is alkalmas

« Tartalmi 6sszefoglalas

Az elhangzott beszélgetés lényegi tomor kivonata

 Diarizacio

TObbszereplOs beszélgetések szegmentalasa beszélok szerint, beszélbklaszterezés
« Elemzéstamogatas, adatbanyaszat, vizualizacio

Tobb hivas aggregalt jellemzbinek kinyerése, elsbsorban hosszabb idotavon a jellemzo témak,
problémak, igények felmérése, trendelemzés

Vizualisan jol értelmezheté megjelenités
« Monitoring, min0éségbiztositas

« Ez akar valos idoben is mikbdhet.
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E— Explorer

« Hivasok utdlagos elemzése (topic mining))

44 calls found Clear all filters (1)

problem~2 issue~1 Anyone ¥ All Time in 405ms
Clusters v | Saidby: Anyone ~ Cluster view: Grid 2 v Call ID Clear +
Lithe B0 Customer phone number Clear +
. . ‘ Company phone number Clear +
Agent Clear +
Policy

' ‘ ' Project Clear +
. .. Organization (1) Clear +
Agent Intent Clear —

Type to filter intents
Uncertainty 5)
. ' [E) comect information )
B orrerrpropasition 0]
. Recording Disclaimer )
Found 44 calls <M s » =m o] _ i
Upselling @

o - . B
October 23,2018 10:55PM > 18:52 ISy Iformetion @
Default project
[ cetprone pian @
i ickit 2 . " " 3 ﬂ P ranficmn ~tinm Daninet i
u $371.00 for that service and then we're picking up half the cost we we were issuing a payment of $185.50 through them for the 1 service that we did just pay the 1 soft issue graft which that's what i'm

for some reason we got the information we need it and we only process that Customer Intent n Clear —

Type to filter intents

u seven to ten business days a okay all right well i i appreciate talking to you what was your n and G name u no B again o problem my name's Ml gjam
G okay all right well thank you very much and you have B you're B a n welcome B good week

[ | wascalledby T

Default project

October 23,2018 10:06 PM > 05:41
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Avaya Intelligent

Xperiences (I1X)
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Sentiment — a technologiai oldalrol

Ha valaki épp elégedett, vagy épp ellenkezoleg, frusztralt lehet, arra a gesztusaibol, hangjabdl,
szohasznalatabdl kovetkeztetlink.

Utdbbi ketto az Ggyfélszolgalaton is rendelkezésre allé adat

Hang:
“emelt” hang (akusztikailag mérheto)
fesziltség (hangszalagok nagyobb feszitettsegét eredmeényezi, ami a beszéden tetten érhetd)

gyorsabb beszéd, esetleg egyéb akusztikai markerek (pl. csapkodas)

Modell:

megfelelo leird jellemzdok kinyerése és parositasa az érzelmi allapottal (tipikusan normalis /
frusztralt binaris osztalyozas)

Legjobb eredmeények neuralis halozattal érhetok el
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AVAYA

Sentiment — a technologiai oldalrol

« Ha valaki épp elégedett, vagy épp ellenkezbleg, frusztralt lehet, arra a gesztusaibdl, hangjabal,
szohasznalatabdl kovetkeztetlink.

« Utdbbi ketto az Ugyfelszolgalaton is rendelkezésre allé adat

« Szohasznalat:
« negativ érzelmi allapotot tlikrdzo (negativ asszociacidokat keltd) szavak aranya megnd (jelzok)
 indulatszavak jelenléte

« ironikus, szatirikus hangnem

Modell:

megfelelo leird jellemzdk kinyerése és parositasa az érzelmi allapottal (tipikusan normalis /
frusztralt binaris osztalyozas)
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- Hogyan tudunk szoveget elemezni

- Szavak, mondatok, nagyobb egységek vektorizalasa

« Szbékornyezet-elmélet:

Az egyes szavak jelentését jol jellemzi, hogy milyen székdrnyezetben szoktak el6fordulni

A szavak tipikus szokornyezetének tanitasaval

Amelyben a szavak jelentése is reprezentalt.

Az egyes Al funkcidk visszavezethetok vektor-

AVAYA

-> sz6beagyazasok (word vector, word embedding)

egy olyan vektortérbe tudunk transzformalni,

muveletekre ebben a térben.
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Word Embedding t-SNE Plot
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