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SpeechTex Kft.

- Magyar KKV

- B0 20 éve a szamitogepes beszedfelismeres teruleten dolgozo magyar kutatok,
szakemberek

- Célunk: beszedfelismer6 motor €s hozza kapcsolodo alkalmazasok kutatasa,
fejlesztése, termeékesitese



Gyakorlati peldak (1) hirmusorok

- Feliratozas — torvényl kbtelezettség - Demod videos:

- KereshetOseg — indexeles - https://youtu.be/W8cw12Y0goY
- Tartalom szerinti reklamozas, ajanlo
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https://youtu.be/W8cw12Y0goY
https://youtu.be/W8cw12Y0goY

Gyakorlati peldak (2) sportmusorok

- Specialis tartalom - Demod video:
- Nagy hatterzaj - https://youtu.be/AN-FQKY _Si8
- Spontan, szaggatott beszed
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- IBM [/ Ustream 2017: ,A mesterseges intelligencia hatassal lesz a nézdOkre, a
reklamozokra, a mlsorszolgaltatokra, a sportolokra es az edzokre.”

- Second-screen sportmuisorok alatt ~ 87%

= Verseng0 — kiegészito tartalmak
- |ldOzitett, szinkronban kell lenni az els6dleges tartalommal


https://youtu.be/AN-FQKY_Si8
https://youtu.be/AN-FQKY_Si8

Gyakorlati peldak (3) ugyfelszolgalatok

- MinGsegbiztositas - Demo video:
- Ugyintézé / tigyfél kontroll - https://youtu.be/sTObfmZzc50

- Ertékesités tdmogatas
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https://youtu.be/sTObfmZzc5o
https://youtu.be/sTObfmZzc5o

Motivacio: beszéedfelismerés a CC stratégiaban

Legfontosabb mutatok
Ugyfél elégedettség (71%)
Probléemamegoldas az els6 hivasban
(FCR) (42%)

- Termelékenység (40%)
Bevétel (31%)

Minoségi fejlodés fontosabb, mint a
megtakaritas

Technolodgiai trendek
1.) Omnichannel
- 2.) Digitalis csatornak
- 3.) Adatelemzés / adatbanyaszat
Big data

Ugyfél elemzés
Interakcio elemzés

Az elmult ot évben mely tényezok
jarultak hozza a szolgaltatasok
pozitiv atalakitasahoz

= 3.) Elemzések és uzleti intelligencia

A felhasznaloi élmeényt atalakito
trendek a kovetkezo ot évben

1.) Ugyfél elemzés

(c) Dimension Data 2016-2017
Global Contact Centre Benchmarking Report
Global Customer Experience Benchmarking Report




Contact-center tamogatas (attekintes)

Ugyfélszolgalati beszélgetések IVR automatizalas (robotok)
leiratozasa és elemzese - valosidejl leiratozas segitségével

- ugyfel-ugyintéezd beszélgetés leiratozasa

- IVR automatizalas és ugyfélszolgalat

o]

- elemzése szoOveganalitikai eszkozokkel tamogatas

Beszédfelismerés : Q
Telefon . Szoévegbanyaszat Elemzés, riportolas C
-+
Erzelem / h ot ~ Min8ségbiztositas C
rzelem / hangula Ertékesités tamogatas Q
— Témakor - Termékfejlesztés E
Protokoll elemek { % Csalas detektalas O
Tiltott szavak , ] Lemorzsolodas
E-mail Strukturalt adatok Egyéb adatok (j
L a hivas alapjan (pl. Ggyfél adatbazis, Automatizalt
Kulc§szavall<, s’zmonlmak, korabbi hivasok ...) folyamatok 0
— SZoveg mintazatok ...

Chat Valasz generalas




Minosegbiztositas contact centerekben

- Hivasmonitorozas technologia
- Mutatok, elemzések dinamikusan bdvithetbek az ugyfél altal is
- Riportok utemezetten, automatikusan elkeszulnek
= Az elemzések standard adatbazisban tarolédnak, tovabbi feldolgozas, ill. integracié tamogatott
- IBM-SPSS, R, Python feldolgozé modulok

: Ugyfelbeszelgetesek elemzése - Telesales
Elégedetlen Ggyfél azonositasa - Ertékesitési stratégia monitorozas
- Lemorzsolddas elorejelzes - Lead ertekelés
= Protokoll kOvetés - Oktatasok fokuszalasa és Utemezése
= Teljesitmeény értékelées - Keresztertékesités tamogatas
- Hangnem meghatarozas - Hatékonysag, konverzios rata noveleés

=  Témakor azonositas
= Panaszkezelés



IVR automatizalas kulonbozo szintjel

- Hangalapu automatikus ugyintézés
Egyszeri folyamatok automatizalasa
- Meérdallas bejelentes
- Egyenleglekérdezés
- Ugyféliranyitas
IVR-ban témakor azonositasa nyomogombok helyett a felismert beszéd alapjan

= Hatékonyabb kapacitas kihasznalas
= Ingerult hivo azonositasa és specialis ugyintezohoz tovabbitasa

- Hangfelismero technoloégian alapulé virtualis asszisztens
A beszédfelismereésen tul hatékony szbvegértelmezes is sziikséges a megvalositasahoz
- Komplexebb folyamatok megvaldsitasa

- Ugyintéz6 tamogatas
Valos idejl segitség hatter adatbazisokbol a beszedben eléforduld tartalom alapjan



Gyakorlati peldak (4) jogi diktalas

- A diktalas egy komplexebb beszédfelismeresi feladat:
- Automatikus formazasi elvarasok (szamok, irasjelek, roviditések, jogi alakok...)
= Szoveg formazas diktalt parancsokkal
- Magasabb mindseégi elvaras
- Egyuttmikodo felhasznalo
- Csendesebb kornyezet - Demo video:

- Diktalni meg kell tanulni - https://youtu.be/OBunyZ3TWIk

- Tipikus felhasznalasi teruletek ia T —
= Jogaszok ;
= Szakforditok
= QOrvosok — ( radiologusok )

Oldal: 1, 6sszesen 1 Szavak szama: 0 <  magyar (Magyarorszag) |



https://youtu.be/OBunyZ3TWIk
https://youtu.be/OBunyZ3TWIk

Gyakorlati peldak (5) idegen nyelv

- Roman nyelvl demo video:
- https://youtu.be/BYQKBOoIbE
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https://youtu.be/BYQkBOoIbE8
https://youtu.be/BYQkBOoIbE8

Mitol mukodik®?

Mesterséges intelligencia
Geépi tanulas
Mely tanulas / mély neuronaldk
Statisztikal modellezes



Geépi tanulas szintjei

Akusztikus szint
= A hangok és koartikulaciojuk modellezese

Kiejtési szint
- [rott és a kiejtett forma kdzotti megfeleltetés
- Leteznek szabaly, szoétar alapu illetve kombinalt modszerek is

Nyelvi szint
= Szotar
= Szavak kontextusa szOveges adatbazisok alapjan

Az 0sszes tudas egy komplex modellben van abrazolva
- Memoria és sebesség optimalizalas celjabal.



Gepi tanulas adatforrasai

- A gépi tanulas alapja minden estben téma-specifikus adathalmaz
= Audio: min. 3-500 déranyi celkornyezetben rogzitett és lejegyzett hanganyag
= SzoOveg: Hirportalok, jogi anyagok, birosagi hatarozatok, onkormanyzati jegyz6konyvek,
contact-center leiratok, Euramis (DGT-TM), Parlament, stb.

- A feldolgozas nyelvfuggetlen, de vannak nyelvfuggo feladatok:
- Kiejtési szabalyok /szotarak
= Szamok
= Indulatszavak
= Roviditesek

- Uj szavak hozzaadasa a nyelvhez
= Roviditések Pl. nevek, markanevek, stb.
= Kontextus neélkuli modellezésuk gyors, de nem optimalis megoldas
- Ragozott alakok kezeléese
- Korlatozott a bOvites merete



Nyelv modellezese

- Témahoz illeszkedo tanité korpusz
= Relevans forrasokbdl gydjtott szoveg
= Tipikus korpusz méret: 10-100m sz6
= Szotarméret 50e - 1.5m szdalak (nincs technikai korlat)

- Sz6-/ morf-alapu ill. kombinalt megoldasok a ragozott nyelvek kezeléseére
= Szo6-alapu nyelvi modellek
= 3/4-gram modell (feladatra/adatbazisra optimalizalva)
- Morf-alapu nyelvi modellek
= 4/5/6-gram modell (feladatra/adatbazisra optimalizalva)
= Kombinalt megoldas
= pl. szamok kezelése magyar nyelven maskeént nem oldhaté meg



Beszeédfelismero-piaci kitekintées

A multik felho alapu diktal6 megoldasa:
- nem szabhato témakorre

- nem telepithet6 sajat felhében vagy lokalisan

- nincs valosideju integracio

- kisebb nyelvek lassabban fejlédnek

ez sincs ingyen.

Nincs univerzalis, mindenre egyforman jo beszedfelismero modell.

- A sajtéban marketingelt 5% alatti hiba specialis modellek és kornyezet esetén igaz lehet, de
nem altalaban és nem minden nyelven

A mesterséges intelligencia amit nem tanult meg, azt nem ismerheti fel

- specialis terminologiak, mint pl. contact center, jogi, orvosi, szakforditoi ...



Beszédfelismero-piaci gyakorlati kitekintes

- Egy pelda a multik személyre
szabott megoldasara

- Kettdé témakorre kerult
kidolgozasra

- Ez sokkal tobb, mint
beszédfelismerés

- Google Duplex demo:
- https://youtu.be/bd1TmEmM2Fy08?t=1m9s

.:‘ C O

“Hi, I'm calling to book a
women's haircut for a client.”



https://youtu.be/bd1mEm2Fy08?t=1m9s
https://youtu.be/bd1mEm2Fy08?t=1m9s

Feladatra szabott modellek elonye

Szohibaarany

telefonos lugyfélszolgalat EU jogi diktalas hirmuidsorok

- Telefonos ugyfélszolgalatok, hirmisorok és jogi diktalasi terulet keresztbe
tesztelese jol mutatja a személyre szabott modellek hatékonysagat.
(Alacsonyabb érték a jobb.)



Egyedi modellezés helye / megterules

- Méretgazdasagossag
- Egyedi modellek egyertelmlen hatéekonyabbak
= A forrasadatok el6allitasa nagyon koltséges, nem is minden esetben megoldhato6 feladat
= lterativ tanitas a kezdeti koltséget csokkenti
- Megtérulés
= Diktalas:
- Hatekonyabb munkavegzes, csokkend hataridok
= Elemzeés:
= tomeges feldolgozas emberi erbforrassal gyakorlatban nem megoldhato
- a kiszolgalas hatéekonysaga merheto — igy javithato
= személyre szabott kiszolgalas / ajanlatok
= Automatizalas:
= er6forras optimalizalas
= nagyobb ateresztd képesség



Koszonom a figyelmet!



