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Háttér, motivációk
• Telefonos, illetve online ügyfélszolgálatokon hatalmas mennyiségű információ 

áramlik nap mint nap

• Emberi erővel ezeket lehetetlen kiaknázni

- Sok beszélgetésből kell a kevés épp relevánsat azonosítani

- Sok szempontot kell integrálni

- Esetenként azonnali beavatkozás a kívánatos

- Költséghatékonyan

Az Avaya Conversational Intelligence (ACI) platform egy mesterséges 
intelligtenciával felruházott alkalmazás, mely képes az ügyfélszolgálaton átáramló 
információk nyelvi elemzésére és értelmezésére, valós időben
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Avaya Conversational 
Intelligence
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Valós idejű funkciók
• Nagyszótáras beszédfelismerés

A beszélgetés pontos szöveges átirata

• Átirat validáció (központozás, nagybetűsítés, átlapolásmentesítés)

Olvashatóság és gépi elemezhetőség javítása írásjelezéssel, tulajdonnevek azonosításával, 
egyszerre beszélés szétválasztásával

• Szándék- és entitásfelismerés

Előtanított és felhasználó által tanítható kulcsszavak, témakörök, fogalmak szerinti klasszifikáció, 
és a meghatározott témakörhöz kapcsolódó entitások azonosítása

• Sentiment felismerés

Elsősorban az elégedettség becslésére és a frusztráció korai felismerésére

• “Business Rules Engine”

Szekvenciális (trend) vagy egyszeri eseménymodellek definiálása, amelyek azonnali akciókat
generálnak
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Felhasználói felület
• A diszpécser a különböző funkciókat tudja aktiválni

• a hívást vizuálisan is követni

• előfeldolgozottan
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Sentinel
• Diszpécser szupervíziója és monitoring
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Offline funkciók
• Felügyelet nélküli kulcsszavazás

A különleges, nem tipikus esetek felderítésére is alkalmas

• Tartalmi összefoglalás

Az elhangzott beszélgetés lényegi tömör kivonata

• Diarizáció

Többszereplős beszélgetések szegmentálása beszélők szerint, beszélőklaszterezés

• Elemzéstámogatás, adatbányászat, vizualizáció

Több hívás aggregált jellemzőinek kinyerése, elsősorban hosszabb időtávon a jellemző témák, 
problémák, igények felmérése, trendelemzés

Vizuálisan jól értelmezhető megjelenítés

• Monitoring, minőségbiztosítás

• Ez akár valós időben is működhet.
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Explorer
• Hívások utólagos elemzése (topic mining))
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Avaya Intelligent 
Xperiences (IX)
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Sentiment – a technológiai oldalról
• Ha valaki épp elégedett, vagy épp ellenkezőleg, frusztrált lehet, arra a gesztusaiból, hangjából, 

szóhasználatából következtetünk.

• Utóbbi kettő az ügyfélszolgálaton is rendelkezésre álló adat

• Hang:

• “emelt” hang (akusztikailag mérhető)

• feszültség (hangszalagok nagyobb feszítettségét eredményezi, ami a beszéden tetten érhető)

• gyorsabb beszéd, esetleg egyéb akusztikai markerek (pl. csapkodás)

• Modell:

• megfelelő leíró jellemzők kinyerése és párosítása az érzelmi állapottal (tipikusan normális / 
frusztrált bináris osztályozás)

• Legjobb eredmények neurális hálózattal érhetők el
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Sentiment – a technológiai oldalról
• Ha valaki épp elégedett, vagy épp ellenkezőleg, frusztrált lehet, arra a gesztusaiból, hangjából, 

szóhasználatából következtetünk.

• Utóbbi kettő az ügyfélszolgálaton is rendelkezésre álló adat

• Szóhasználat:

• negatív érzelmi állapotot tükröző (negatív asszociációkat keltő) szavak aránya megnő (jelzők)

• indulatszavak jelenléte

• ironikus, szatirikus hangnem

• Modell:

megfelelő leíró jellemzők kinyerése és párosítása az érzelmi állapottal (tipikusan normális / 
frusztrált bináris osztályozás)
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Hogyan tudunk szöveget elemezni
• Szavak, mondatok, nagyobb egységek vektorizálása

• Szókörnyezet-elmélet:

Az egyes szavak jelentését jól jellemzi, hogy milyen szókörnyezetben szoktak előfordulni

-> szóbeágyazások (word vector, word embedding)

A szavak tipikus szókörnyezetének tanításával

egy olyan vektortérbe tudunk transzformálni,

Amelyben a szavak jelentése is reprezentált.

Az egyes AI funkciók visszavezethetők vektor-

műveletekre ebben a térben.
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Thank You!


