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Bemutakozas SPSS Hungary

OA vilag vezet6 statisztikai és adatbanyaszati
technologiait gyorsan kinalé eszkozrendszer
2009 6ta IBM SPSS

OA magyar piacon is vezet0 szerep, bevezetés,
tanacsadas, oktatas

OVezetd sz6veganalitikai megoldasok magyar
nyelvi eszkoztarral is .

OT6bb sikeres magyar referencia.

OKombinalt, eszkdzrendszer, a szoveganalitika
kiegészil széles adatelemzési repertoarral a
klasszikus statisztikatol a mesterséges
intelligencia eljarasokig
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Szabaditsuk fel az erteket a tartalombol

Mire haszndljdk jelenleg ligyfeleink a Content Analytics terméket?

/I\/Iegérteni az
ugyfelek kérdését
miel6tt kérdezik.

O

/Dinamikusan

hozzarendelni az
er6forrasokat az
legfontosabb
tertletekhez.

O

3

On kihasznalja a rejtett értékeket a tarolt strukturalatlan tartalmakbél?

© 2011 IBM Corporation

<

elderiteni
visszaéléseket
miel6tt a kérelem
kifizetésre kertlne.

O

(&

leteket menteni
azzal hogy gyorsan
azonositjuk a
biztonsagi
problémakat.

O
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Ez a helyzet Onoknél is?

Az informaciod visszakereshet6sége és megértése szegényes ...

O Nem taléljuk a megfelels tartalmat, O Atartsunk meg mindent modell nem
amikor szukséges lenne; dontések mUikodik tobbé; ez nem csak human
gyakran rossz informacidkon alapulnak er6forras kérdése ... de folosleges adatok
... a kereslink és reménykediink modell tarolasa a koltségeket és a kockazatokat is
nem mukodik. noveli.

Az lizleti dontések nem veszik alapul a szoveges informacidkat ...

Az Uzleti intelligencia és adattarhaz O Ajelenlegi szoveg-analizis rendszerek tdl
rendszerek az adatbazisokra éplilnek komplexek, modell épitést kovetelnek,
csak; nincs ralatas a teljes ami honapokig is eltart; és nincs meg a
adatmennyiség 80%-ra, ami pedig képesség arra, hogy megfeleljenek a

sziikséges lenne a dontéshozatalhoz. valtozo feltételekhez.

© 2011 IBM Corporation
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Nem csak keresgélunk...

A keresés csak egy kéziszerszam...

(] Bar nagy segitség egy 0sszetett keresd, Nagyon nagy, és alapvetfen ismeretlen
csak akkor jo, ha legalabb korulbelul tartalmu rendszerekben, a talalatok
tudjuk mit kerestink. szama is nagy lehet

Az igazi értékteremtés a tartalom értelmezésében rejlik

Olyan rendszerek kellenek, amelyek Ugyanakkor a kovetkeztetéseik
tetsz6leges méretd és komplexitasu automatikusak, és kdnnyen
szOveganyagot is értelmeznek értelmezhet6k

egységes szempontrendszer szerint

© 2011 IBM Corporation
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A tradicionalis megkozelitések konvergalnak

A struktaralatlan adatok
Tobbre van sziikség mint analizise nem opcionalis tobbé

kulcsszavas keresés

“Making unstructured data searchable
is now a presumed primary interface
for applications of all kinds, as well as
for intranets and content repositories.”

“For many business process professionals,
access to structured data, even when
supported by Bl or predictive analytics, lacks
sufficient context for customer service,
finance, and other areas where
communications with customers involves
many channels”

Business
Intelligence

Enterprise
Search

— Whit Andrews, Rita Knox Gartner

Content
Analytics

— Craig Le Clair Forrester

Uzletileg kritikussa kezd
valni

“Early adopters of [text analytics] are

A content analytics felé
mutatnak ez eredék

“Every enterprise should understand how
already gaining a competitive content analytics can produce answers to
advantage. Organizations that fail to do its critical questions; understanding this
so will be at risk.” now will make it possible to exploit these
tools as their availability proliferates.”

Text
Analytics

— Sue Feldman IDC
— Rita Knox Gartner

6 © 2011 IBM Corporation
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Jobb: munkara fogni a tartalmakat

/ Feltarni qj teruleteket

Uzleti kihivas

Hogy lehet kisz(irni abbdl a tobb millidrd kilonféle
renddrségi jegyzkokonybdl az informaciot, amely
segitene a blintgyek gyorsabb felderitésében..

What’s Smart?

Az IBM Content Analytics terméke megvaldsitott egy
adattarhazat, mely egyesitette a strukturalt és
strukturalatlan adatokat.

Elért lizleti elonyok

Az informaciét a nyomozok perceken belil
megkapjak, nem pedig napok, hetek mulva. A rejtve
marad Osszefluggések szintén feltarasra kertilnek.

/Megtalélni amit keresiink

Uzleti kihivas

Osszekapcsolni 13,000 tuddst és mérndkot sok
millié dokumentummal, hogy tamogassa a
technikai fejlesztést.

What’s Smart?

Kevesebb mint 4 honap alatt kiépitésre kerlilt egy
kiilsé és egy bels6 portal, mely szoveg analizissel
segiti a felhasznaloit.

Elért lizleti elonyok

Tuddsok és mérnokok a portalon keresztiil a
szamokra relevans kutatasi eredményeket
konnyedén elérik.

9%

9%

© 2011 IBM Corporation
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Nyers informacidbadl gyors kovetkeztetesek

Fedezzen fel Uj Gzleti lehet6ségeket ez egyedi vizualizacids technikaval

Kinyerni és aggregalni tobbféle
forrasbdl

/

... hatalmas és sokféle szoveg
alapu tarak feldolgozasa.

Cyvéllalati tartalom (és adat) C}megvizsgélni a gyanus

Analizalni, rendezni és Feltarni az 6sszefliggéseket
vizualizalni

felhasznalasa, hogy osszefiiggéseket anélkill,
felismerjik a kdlonb6z6 hogy kiilén modellt

trendeket, mintakat és

A épitettlink volna a teriletre.
korrelacidkat.

_/ _/

© 2011 IBM Corporation
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IBM Content Analytics a gyors kovetkeztetéseket

szolgaltato platform

[] Emberi er6forrassal feldolgozhatatlan
mennyiségl adatot képes kezelni.

[1 A nyers informaciot gyorsan
kovetkeztetésekké alakitja modellek
felépitése vagy Osszetett rendszerek
hasznalata nélkdl.

A kovetkeztetéseket orak vagy napok
alatt képes szolgaltatni ... nem hetek vagy
hdnapok alatt.

Konnyen hasznalhatéo mindenki szamara
a tartalom keresésére és feltarasara.

Rugalmas és bovitheté a mélyebb
osszefliggések feltarasara.

Search

and Explore

.
b d

Analyze
and Visualize

Aggregate
and Extract

External and Internal Content (and Data) Sources
including Social Media and More

© 2011 IBM Corporation
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A gyors kovetkeztetesek erejének kihasznalasa

IBM Content Analytics

Search
and Explore

FY

b d

Analyze
and Visualize

FY

bhd

Aggregate
and Extract
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[JA fontos vallalati tartalom gyors és biztonsagos
megtalalasa

— OmniFind Enterprise Edition

A vallalati tartalom osztalyozasa: a |ényegtelen
tartalom mell6zése, a Iényeges el6térbe helyezése

A gyors kovetkeztetések egyéni ipari és felhasznaldi
igények szerinti megvalositasa

—IBM LanguageWare Tooling (tartalmazza)
—IBM Classification Module (opcionalis)
—IBM Text Analytics Group (szolgaltatasok)

Mas rendszerekkel és megoldasokkal torténéd
integracion keresztil

—IBM ECM and ACM solutions
—IBM Cognos and SPSS Analytics Systems
—IBM InfoSphere and Netezza Data Warehouse

SyStemS © 2011 IBM Corporation
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Jobb: attorés a tartalom elemzésben

“ ... informdcio keresé eszkiz,
ami képes a kérdéseink
megértésére, igy biztositva, hogy
megkapjuk amit akarunk,
természetes pdrbeszéd
formdjdaban kézélt tartalom
formdjdaban.”

Dr. David Ferrucci
Principal Investigator
Watson project

11

IBM Watson (Jeopardy)

Uzleti kihivas

El6relépés a Question Answer (QA) rendszerek
terén, lehet8séget adva tobb iparagban is
haszndlhato alkalmazasok szamara az attorésre.

Miért jobb?

Az IBM Content Analytics (LanguageWare)
hasznalata mas technoldgiakkal egyitt hatalmas
mennyiségl strukturalatlan tartalom olvasasara,
elemzésére, megértésére. Tobbféle algoritmus
parhuzamos futtatasa a lehetséges valaszok
megbizhatdsagi szintjeinek dsszehasonlitasaval. A
valaszokkal egyltt a megbizhatdsagi szintek
megadasa.

Jobb iizleti miikodés

Iparagi megjelenés hamarosan! Szamtalan
alkalmazas értékét noveli meg az egészségligytol
kezdve az ligyfélszolgalatokon at a kormanyzati
hirszerzésig, és ezeken tul.

Iparag: széles kbrben

Erték: iizleti dontések javitdsa

Megoldas: content analytics

© 2011 IBM Corporation
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Az IBM Content Analytics erteket teremt

R 5 - Egészségligyi Elemzések ”‘M’ Ugyfélszolgalat
) ‘? e Elemzés targya: Elektonikus klinikai . e Elemzés tdrgya : Hivdslistdk, email-ek, online média
dokumentumok, korhdzi jelentések e Cél : Vasarloi szokdsok, Panaszok el6rejelzése
* Cél: Klinikai elemzés; kezelési eljdrdsok * Elényck : Ugyfél elégedettség novelése és
optimalizdldsa megtartdsa, marketing kampdnyok, uj bevételi
e El6nydk: Krdnikus betegségek jobb kezelése; forrasok keresése

optimdlis gyogyszerezés; betegek javitott kezelése

-.‘i;' /. Biztositasi csalasok

e Elemzés targya : Kdrbejelentések

Blinuigyi Elemzések

e Elemzés tdrgya: Periratok, rendérségi dokumentumok, e Cél : Csalasok, csaldsi mddszerek kideritése
911 hivdsok...  El6nydk : Veszteségek csbkkentése, gyorsabb
e Cél: Blintigyek gyors megolddsa & trend analizis észlelés, hatékonyabb kadr-ligyintézés
¢ El6nyok: Biztonsdgosabb kbz6sségek & erbk bevetésének
. optimalizdldsa "y Marketing célt K6zosségi média
L0& Autdipari minGség ‘@’ o Elemzés tdrgya : Ugyfélszolgdlatifeljegyzések,
e Elemzés tdrgya: Mliszakiiratok, hivdslistdk, online SharePoint, kilonfele tartalomtdrak

média e Cél : panaszok elérejelzése, termék/mdrka
mindség

e Elénydk : Ugyfél elégedettség névelése, marketing
kampdnyok, uj bevételi forrdsok keresése, termék/
mdrka minéség

e Cél: Garancia elemzés, Min6ségbiztositds
e El6nydk: Garancidlis kéltségek visszaszoritdsa,

lgyfél elégedettség névelése, marketing
kampdnyok

‘*'oda""e@ @@@#u@”’@a@
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Japan Business Services Provider

Jobb: rejtett informaciok felfedese

Iparag: computer services

“Insight into customer interaction logs is an information gold mine
for us.

i Erték: Ugyfélkiszolgdlds javitdsa
— General Manage ) .
Japan Business Megoldas: content analytics

Uzleti kihivas

A Japan uzleti szolgaltaté tgyfélkiszolgald kozpontokat
Uzemeltet, sziksége van a nagy tomeg( tartalom kiértékelésére
a kiszolgalas javitasahoz.

Miért jobb?

Az IBM Content Analytics kertilt alkalmazasra a természetes
nyelv megértésére és feldolgozasara. A megoldds a logokat,
telefonhivasokat, a Web-et elemzi ki, azonositva a kulcsszavakat.

Jobb lzleti mikodés

Az Ugyfélkiszolgalok képzettsége jawult, 92%-kal csokkent a
hivasok eszkalalasa, 88%-kal ndvekedett a feldolgozas
mennyisége. Végul a hivasok szama 88%-kal csokkent emiatt.

© 2011 IBM Corporation




Enterprise Content Management

NTT DOCOMO

Jobb: Ugyfel panaszok kezelése

Iparag: telekommunikdcio

“Kénnyen azonosithatjuk az lgyfél hangulatdnak

vdltozdsait, igy jobb kiszolgdldst tudunk nyujtani.” Erték: tgyfélkiszolgalas javitdsa

— Makoto Ichise, Manager of Information System , )
Megoldas: content analytics

Department Group, NTT DOCOMO

Uzleti kihivas

Felhasznald-kdzpontu stratégia kialakitasa jobb termékek és
szolgaltatasok létrehozasara a felhasznald tényleges
hangulatdnak figyelembe vételével (VoC).

Miért jobb?

Feldolgoznak minden az ligyféllel kapcsolatos feljegyzést, levelet,
adatokat és értékelik a szolgaltaté-valtas valdszinliségét. Az IBM
Content Analytics meghatdrozza azon lgyfeleket, melyek
hajlamosak lehetnek a valtasra. Egy figyelmeztet6 rendszer
automatikus Gzenetet kiild az erre dedikalt csoportnak, akik pro-
aktivan megteszik a sziikséges és lehetséges |épeseket, hogy ez
ne torténjen meg.

Jobb lizleti miikodés
Kevesebb elvandorlas, tobbletszolgaltatasok értékesitése a
lojdlis Ggyfeleknek.

© 2011 IBM Corporation
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US Army and IBM Pilot Program

Jobb: dokumentumok intelligens osztalyozasa

Ipardg : kormdnyzat

“Kritikus a tartalom kévetkezetes, megbizhatd és Erték: gyorsasa'g, osztd/yoza's pontossdga
automatizalt konfigurdldsa.”

Megoldds: content analytics

Uzleti kihivas

Emailek milliéi haladnak at évente a hadsereg levelezésén. Az
osztalyozas sebességének és pontossaganak novelésére volt
sziikség a megd@rzésre vonatkozo elSirdsok betartdasahoz.

Miért jobb?

A hadsereg a kézi, pontatlan osztalyozas automatizalasara
torekszik. A pilot rendszerben a hadsereg az IBM Classification
Module sz6vegkornyezetet megértd osztalyozasaval
megsziintette a kovetkezetlenséget, ilyen mdodon kivaltva a
munkaigényes osztdlyozasi tevékenységet.

Jobb lzleti mikodés

Megnoveli a pontosan osztalyozott emailek Iathatdsagat,
hozzaférhetdségét.. Tobb informdaciét ad a levelek megbrzésére
és a tartalmak felderitésére. Tarhely csokkentése.

© 2011 IBM Corporation
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Biztonsag

, Ot percen bellil talaltunk egy 6sszefiliggést amely
a nyomozas korabbi harom honapja soran hianyzott!”

/Jochen van der Wal/ Dutch National Police Agency

16 © 2007 SPSS Hungary © 2011 IBM Corporation
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Aegon Magyarorszag Zrt.

Ugyfélszolgdlati hanganyagok intelligens feldolgozasa

“Szinte hihetetlen..., az ember 6ril mikor a hétkéznapi
rutin utdn ilyen inspiralo dolgokat lat.”

Ipardg : pénzintézet
Erték: az,igyfél hangja”

Megoldas: komplex rendszer bedgyazott
széveganalitikdval

Uzleti kihivas

Napi 2500 esetben keresik az ligyfelek az Aegont. Az , igyfél
hangjaban” rejlé elképeszt6 mennyiségli informacié azonban a
cég szamara szinte ismeretlen, hiszen a beszélgetés két ember
kozott zajlik.

Miért jobb?

A beszélgetések feldolgozasaval azonosithatd a beszélgetések
tematikdja, a széhasznalat, direkt kép nyerhet6 az egyedi
tgyféligényekrél, mérhet6 a beszélgetések hangvétele, a
protokolltartas. Sokkal pontosabb elvandorlas modellek
készithetdk, és gyors egyedi ajanlat is adhato.

Jobb iizleti miikodés

Sokkal jobban mérhetd, és fejleszthetd operator teljesitmény,
pontosabb lgyfélkép, tdmogathatd a telesales,
marketingkampanyok,

© 2011 IBM Corporation
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Ugyfélszolgdlati hanganyagok intelligens feldolgozasa

Call CLEMVOICE
Center
s Speech-to- IBM Text
¥’ text motor Analytics
o l — “»
= -
Integralt
adatvagyon

1 I Call Center

monitoring

18

Predictive
CRM

2011 IBM Corporation
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Eredmények

=132 000 db bejovd hivas 50 nap alatt
=~ 10 400 6ra beszélgetési idé (atlag 5,1 perc/besz)

=\/alds id6n belili - e EEEETEER PET—— 7o
parhuzamos feldolgozas

sUzemszerd mikodés

= Automatikus analitika :

10000 e e e

5000 : R R

19
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Beszélgetések szama (db)

Enterprise Content Management e

Beszélgetések hangvételének értekelése

125,000

Negativ index = Negativ eleme:k
' (kifejezések, jelz6k, szabalyok)

100000 - - --el6fordulasainak stlyozott .-

' 6sszege a nyelvi elemek f A legtobb -

' szamaval normalva 5 beszelgetes
T-"E,IIIEII.'.'I—"""""""""""""E """""""""""""""""""""""
SD,I'_'IEII'_'I—'"""""""""""""; """""""""""""""""""""""""""""""""

Jol azonosithat6 a kevés

| ténylegesen negativ

280001 hangvétellibeszélgetés T
0—— ‘i |
. -4 -3 2

Negativ index
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Operator teljesitmény monitorozasa

Automatikus
teljesitmeny
kontroll

Hangveétel

21

@ Kilsd

@ Operator1
@ Operator2
2 Operator3

@ Operatord
@ Operatorb
@ Operatorb
< Operator?

~0.12
Negativindex atlag

@ Operator8
@ Operator9
@ Operator10
 Operatorii

@ Operatori2
@ Operatori3
& Operatorid

© 2011 IBM Corporation




Enterprise Content Management

Operator teljesitmény monitorozasa

o
o= ]
8]

okolltartasra

Kuls6 call center

Negativindex atlag
22 © 2011 IBM Corporation
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Tovabblépes

= Telesales tamogatas
=Operator teljesitmény tamogatas
=" Kampany tamogatas

=PR, katasztrofa, kriziskommunikacié tamogatas

23 © 2011 IBM Corporation



Enterprise Content Management

Text Analytics Group

Ertékteremtés felgyorsitasa

A szoveganalitikai eszk6zok komplett megoldasokba agyazddnak, igy széles terileten

hozzaférhetoéveé valnak

OpPéldak iparagi megoldasokra:

Medical Records Text Analysis (MRTA)

e Egészségligyi szolgaltatok szamara készlt
megoldas

o Egészségligyi dokumentacid elemzése a
jobb betegkiszolgalasért, hatékonyabb
tervezésért, a viszgalatok gyorsitasaért ...

N

Hirszerzési Csomag \

e Megoldas a rendbrség, biztonsagi szolgalatok,
hirszerzés, ligyndkségek szamara

e Az IBM Content Analytics és megfelel6
szolgaltatasok kombinacidja a rejtett
informaciok, 6sszefliggések gyorsabb,
mélyebb feltarasara

24
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Szabaditsuk fel a tartalomba rejtett informaciot

Uzleti informdcio gyors kinyerése : ezdltal névelve a termékek minségét és a
felhasznadldk kiszolgdldsat, csaldsok felderitését, dontéshozatal
optimalizalasat ...

IBM Content Analytics \

O Attorés: szamos terileten robosztus megoldasok

O Finom analitikat végezhetiink, majd komplex automatizalt
rendszerbe agyazhatjuk

O Gyorsan implementalhatd eszkoztar

O Mas eszkozokkel és megoldasokkal tovabb integralhatd

25 © 2011 IBM Corporation



IBM Content Analytics Collection: NHTSA {change} Logged in as: Not logged in | Prefere Profile | Help | About

Show gueryinput area... / Show query tree area...

| Documents 3% Facets &0 Time Series |52 Deviations [=% Trends [7¥ Facet Pairs &% Connections [+ Reports
=y 1 ; = =T =
575366/575366 results matched i) e 2 |8 a |t @
_Facet Navigation Default order = Rows Show: Keywords v | Labels: All | Carrelation: = | (T F = =
| p = o e @ @ () [@]ala)
Filter: 1 Columns Show: Keywords = | Highlight mode: No Highlighting -
Clear — e
» Part of Speech i
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| 3 i i
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Tovabbi informacio:

Kormendi Gyorgy
E-mail:
Tel.: +36 (30) 400 1854
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