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Mitsubishi Electric desarrolla una IA basada en el procesamiento

de conocimientos capaz de resumir dialogos
Reduce a la mitad el tiempo de preparacién de informes posterior a la llamada

TOKIO, 17 de marzo de 2021 — Mitsubishi Electric Corporation (TOKIO: 6503) ha anunciado hoy el
desarrollo de una tecnologia de resumen de didlogos basada en su tecnologia de inteligencia artificial (1A)
Maisart®". La nueva tecnologia genera automaticamente resiimenes escritos muy precisos de conversaciones
por voz, lo que permite al personal de atencién telefénica preparar los informes finales después de cada llamada
en la mitad de tiempo, segun indican las pruebas preliminares realizadas en un centro de atencion telefénica
de Mitsubishi Electric.

* Maisart es la abreviatura de "Mitsubishi Electric's Al creates the State-of-the-ART in technology" E Maisart

(la 1A de Mitsubishi Electric crea tecnologia innovadora)
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Cliente Operador ‘ Resultados de reconocimiento de voz

ﬁ ¢Hola? Si, mire, la nevera... ¢éSi, digame? Q

No tiene luz. La nevera esta oscura De acuerdo, digame el nimero de modelo

de su frigorifico.
Claro. X... eh... Y... Z.

Vale, voy a comprobarlo.

Tecnologia tradicional Nueva tecnologia I—
. - Nevera->Frigorifico
IA convencional Maisart Esta oscuro->No funciona
Corrige la sintaxis, los coloquialismos,
‘ los homdnimos, etc.
Resumen Resumen para generar oraciones naturales.
La nevera no tiene luz y esta oscura. La luz del frigorifico no funciona.
Es X. El nimero de modelo es X-Y-Z.

Fig. 1: Ejemplo de aplicacion en el centro de atencion telefénica

Caracteristicas clave

1)

Genera automaticamente registros escritos y reduce a la mitad el tiempo de preparacion de informes
finales

Las grabaciones de los didlogos que se mantienen con atencion telefénica y que se gestionan a través de
una tecnologia convencional de reconocimiento de voz contienen, por lo general, palabras indescifrables,
discursos entrecortados, etc., lo que dificulta que el software genere registros escritos Utiles de estos
didlogos. La nueva tecnologia de Mitsubishi Electric (Fig. 2), sin embargo, memoriza los contextos de
los dialogos para determinar con precision el significado de expresiones coloquiales y semanticas, por
ejemplo. Después, utiliza los datos de informes anteriores para corregir discursos entrecortados, errores
gramaticales, elecciones de palabras, etc. para generar oraciones naturales y completas. A continuacion,
extrae las oraciones mas cortas y similares de los informes anteriores editados por los miembros del
personal y, finalmente, produce un registro escrito resumido. Las pruebas internas demostraron que la
nueva tecnologia de Mitsubishi Electric no solo condensa drasticamente el volumen del texto en japonés,
sino que se puede utilizar alrededor del 90 % del texto en comparacién con el 30 % en el caso de la
tecnologia convencional. Esto permite al personal de atencién telefonica reducir a la mitad,

aproximadamente, el tiempo necesario para preparar manualmente los informes finales.
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2) Vaaprendiendo las correcciones manuales para mejorar gradualmente la precision de la correccion
Cuando los clientes llaman para preguntar sobre nuevos productos u otras cuestiones, es dificil generar
registros precisos de estas conversaciones automaticamente, ya que el software convencional no puede
consultar historiales de llamadas e informes anteriores que abarquen temas similares. Para superar este
obstaculo, la nueva tecnologia de IA de Mitsubishi Electric actualiza constantemente sus conocimientos
al consultar informes que han sido editados recientemente, para asi aprender como el personal convierte
de forma manual una sintaxis mal estructurada, expresiones coloquiales o sinénimos en lenguaje mas
natural.

Reconocimiento de voz No tiene luz. La nevera esta oscura. J

‘ Aprende frases mas correctas para generar
registros mas naturales

4 Corrige las expresiones
Corrige una sintaxis - —
mal estructurada, Never;--» Frigorion Arrocera
homénimos, etc. Esta oscuro — No funciona ‘ 1 :

CA Televisor
\ ‘ Extrae frases
cortas y similares Frigorifico
( ‘ - Calentador
. Vacio de agua

Extrae frases similares | Opcién 1: La luz de la nevera no funciona. Genera un registro ~+Tluminacién |
de informes anteriores | Opcién 2: La luz esté defectuosa. | La luz del frigorifico no funciona. J

\

Se corrige el informe

El operador edita el registro Luz de la nevera — z s :
y lo hace mas natural Bombilladl frigarfico ] La bombilla del frigorifico no funciona. }—

Fig. 2: Proceso del resumen

Comparacién de los nuevos métodos v los métodos convencionales
Método de procesamiento de didlogos Resultado

Maisart aprende de historiales de llamadas e informes
anteriores producidos manualmente para crear un registro
Nuevos escrito. A continuacidn, extrae las oraciones mas similares
y mas cortas de estos informes para generar un registro
resumido de oraciones naturales resumidas.

Alrededor del 90 % del
registro generado se
puede utilizar en el
informe final.

Alrededor del 30 % del
La IA aprende a convertir oraciones habladas en oraciones | registro generado se
resumidas a través del aprendizaje automatico integral. puede utilizar en el
informe final.

Convencionales

Planes futuros

Muitsubishi Electric evaluara su nueva tecnologia a través de unas pruebas de demostracion en el propio centro
de atencion telefonica de la empresa a partir de marzo de 2021, con el fin de implementarlo para generar
registros de conversaciones telefénicas con los clientes en relacion con problemas de funcionamiento o

consultas sobre productos.
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Antecedentes

Segun un libro blanco sobre centros de atencién telefénica emitido por el gobierno japonés en 2019, el 41,8 %
de los encuestados manifest6 que seria fundamental mejorar la eficiencia de los operadores. Hay una creciente
demanda de automatizar el proceso de preparacién de informes de las conversaciones telefénicas con los
clientes. Sin embargo, las tecnologias convencionales generan registros de los que solo se puede aprovechar
cerca de un 30 % al preparar los informes finales. Por lo tanto, todavia resulta méas practico crear estos informes

manualmente, sin utilizar la IA.

Acerca de Maisart

Maisart engloba la tecnologia de inteligencia artificial (1A) patentada de Mitsubishi Electric, incluida una IA
compacta, un algoritmo de disefio automatizado de aprendizaje y un aprendizaje inteligente de IA de gran
eficacia. Maisart es la abreviatura de "Mitsubishi Electric’ s Al creates the State-of-the-ART in technology™
(la 1A de Mitsubishi Electric crea tecnologia innovadora). Bajo el axioma corporativo "Original Al technology
makes everything smart" (la tecnologia de 1A original lo convierte todo en inteligente), la empresa aprovecha
la tecnologia de 1A original y la informatica de Gltima generacion para crear dispositivos mas inteligentes y

favorecer una vida mas segura, intuitiva y comoda.

Maisart es una marca comercial registrada de Mitsubishi Electric Corporation.
HitHt

Acerca de Mitsubishi Electric Corporation
Con 100 afios de experiencia en el suministro de productos fiables y de alta calidad, Mitsubishi Electric
Corporation (TOKIO: 6503) es un lider mundial reconocido en la fabricacion, comercializacion y venta de
equipos eléctricos y electronicos utilizados en el procesamiento de la informacion y las comunicaciones, en el
desarrollo espacial y las comunicaciones por satélite, en los aparatos electronicos de consumo, en la tecnologia
industrial, en la energia, en el transporte y en los equipos de construccion. A través del espiritu "Changes for
the Better", Mitsubishi Electric se esfuerza por enriquecer la sociedad con tecnologia. La empresa registro
unos ingresos por valor de 4 462 500 000 de yenes (unos 40 900 millones de dolares estadounidenses®) en el
gjercicio fiscal finalizado el 31 de marzo de 2020. Para obtener mas informacion, visite
www.MitsubishiElectric.com
* Las cantidades en dolares estadounidenses se han convertido a partir de yenes a un tipo de cambio de
109 yenes = 1 délar estadounidense, el tipo de cambio aproximado del mercado de divisas de Tokio a 31 de
marzo de 2020
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