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HANGANALITIKA 2009-TŐL
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Contact
Center

Szöveganalitikai 
feldolgozás

Minőségbiztosítási 
szempontok ellenőrzése

Hangvétel elemzés

Téma kategorizálás

Egyéb területek számára 
fontos információk 
gyűjtése (pl. CRM, 

csalás, termékfejlesztés)

Hívásokból, szöveges 
adatokból kinyert 

információk 
(Strukturált adat)

Hang-
feldolgozás

Hívás és működési 
adatok

Egyéb meta-adatok

Alkalmazás

Riportok,
további elemzési 

lehetőségek:

Minőségbiztosítás
Értékesítés,

CRM
Termékfejlesztés

csalásfelderítés, stb.

1. 2.
3.

CLEMVOICE keretrendszer

Hívások
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VÁRHATÓ EREDMÉNY
• Letisztult kategóriarendszer
• Folyamat optimalizálás
• Mikor jó a kategorizálás?
• Siker kritériumok meghatározása

ÜZLETI PROBLÉMA
• Időigényes, manuális feladat
• Mély és sokszintű kategóriarendszer
• Szubjektív besorolás 

KATEGORIZÁLÓ RENDSZEREK ÁLTALÁNOS JELLEMZŐI
• Meglévő adatokból tanul
• Egyértelmű szabályrendszer: egy adott levelet mindig ugyanoda sorol
• A rendszer teljesítményének alapvető meghatározója a kategóriarendszer 

AUTOMATA E-MAIL FELDOLGOZÁS



RACIONALIZÁLÁS SZEMPONTJAI
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Elvárt válaszadási idő
Az egy csoportba sorolt leveleknek lehetőleg azonos legyen
a válaszadási határideje.

Kompetencia
A munkaelosztás szempontjából fontos, hogy az egy
csoportban lévő levelek megoldása ugyanazt a
kompetencia szintet igényelje.

Előzmény feltérképezés
Későbbi megkeresés esetén gyorsan visszakereshető
legyen.

Feldolgozási idő
Az egyes ügytípusoknak más-más a feldolgozás ideje,
amely alapján a teljesítményelvárások megfogalmazhatók.

Eloszlás
Nem érdemes olyan témákra sok fejlesztési időt fordítani,
amelyekből kevés van. Területek leterheltségi vizsgálata.

1.

2.

3.

4.
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EGY PÉLDA
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VÁRHATÓ EREDMÉNY

§ „…a panaszok feldolgozási ideje 20%-kal 
csökkent..”

§ „..évi 400 ezer email közel felét 98%-os 
pontossággal 
dolgozza fel, ami egy FTE megtakarítást jelent..”
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AZ ELSŐ „ASSZISZTENS”



MITŐL LESZ INTELLIGENS AZ ASSZISZTENS?

• Szabálykönyvből válaszol

• Ugyanarra ugyanazt 

válaszolja

• Magától nem tanul

• Kézzel tanítható

• Nincs memóriája

• Prediktív modellel válaszol

• Nyelvgenerátor modul

• Tanul a válaszokból

• NLP-t használ

• Magától is képes tanulni

• Emlékszik

A legkorszerűbb megoldások hibridek!



Köszönöm a figyelmet!


