USE CASE KATALOGUS

IBM watsonx Orchestrate

Altaldnos Uzleti alkalmazasi terliletek Al-agentekhez, tigyfélszolgalati,
HR, sales, beszerzési, dokumentumkezelési és operacios
folyamatokhoz

Ugyfélkapcsolat Belsd folyamatok Operacié
Customer care, voice agentek, Agent HR, sales, beszerzés, pénziigy és Logisztika, asset management, field
Assist és omnichannel tdmogatas. dokumentumintelligencia. operations és workflow-k.

Magyar use case katalégus - IBM watsonx Orchestrate



IBM watsonx Orchestrate - Use case katalégus

1. Use case térkép

A use case-ek k6z6s mintdja, hogy a watsonx Orchestrate nem egyetlen kiilondllé chatbotként jelenik
meg, hanem agenteket, eszkdzoket, adatokat és workflow-kat koordindl. Az Uzleti érték a kézi munka
csokkentésében, az end-to-end feladatvégrehajtasban, a meglévl rendszerek hasznélatdban és a vallalati
kontroll megtartdsaban jelenik meg.

_ Tipikus use case Jellemzé uzleti cél

Terilet

Ugyfélszolgalat

HR és employee

support

Sales és tudasmunka

Beszerzés és pénziigy

Operacio és asset
management

Customer care, voice agent, Agent Assist, call
routing és omnichannel tdmogatas.

Munkavallaléi kérdések, onboarding,
szabadsagkezelés, belsd szabalyzatok és tanulasi
események kezelése.

Prospecting, account research, személyre szabott
email, ajanlati el6készités és dokumentumkeresés.

Supplier risk, procure-to-pay, GRIR, GRC, invoice és
claims folyamatok tdmogatdsa.

Logisztika, field operations, asset lifecycle,
Ugykezelés és folyamatmonitoring.

A j6 uzleti use case jellemzéi
- gyakori, ismétlédé feladatot érint, ahol ma sok manudlis keresés vagy adategyeztetés torténik;
- tébb rendszerhez, dokumentumhoz vagy jévahagyasi ponthoz kapcsolddik;
- mérhetd Gzleti eredménnyel jarhat, példaul rovidebb atfutdsi idével, kevesebb hibaval vagy jobb

Ugyfélélménnyel;

Gyorsabb megoldas, kevesebb
atadas, alacsonyabb kiszolgdlasi
koltség.

Onkiszolgalé tAmogatas, kevesebb
ismétlédé adminisztracio,
egységesebb valaszok.

Kevesebb kutatas és
kontextusvaltas, gyorsabb Uzleti
el6készités.

Kockézatcsokkentés, konzisztens
dontés-elékészités, gyorsabb
feldolgozas.

Atfutasi id6k csékkentése,
strukturdltabb folyamatok, jobb
lathatdéséag.

- kontrolldltan indithaté: van tesztfelhasznaléi kor, jogosultsagi modell és egyértelm( dontési pont.
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2. Ugyfélkapcsolati és contact center

use case-ek

Use case 01 - Customer care
és contact center
modernizacio

Kiindulé helyzet

Az Ugyfélszolgalati terlletek gyakran tobb
csatornan, tobb hattérrendszerrel és magas
ismétl6dé terheléssel dolgoznak. A merev,
szabalyalapu automatizmusok a komplexebb vagy
tobb |épéses kéréseket gyakran emberi
Ugyintéz6hoz iranyitjak.

Agent-alapu megkozelités

Az Al-agent értelmezi az Ggyfél szandékat,
0sszegyljti a szlikséges informacidkat, és a
megfeleld rendszerhez, tuddsanyaghoz vagy
Ugyintéz6hoz irdnyitja a folyamatot. A cél nem csak
az atirdnyitds, hanem minél tobb kérés teljesebb,
kovetkezetesebb megoldasa.

Lehetséges lizleti hatas

Rovidebb valaszidb, kevesebb felesleges atadas,
jobb tigyfélélmény, alacsonyabb kiszolgaldsi kéltség
és atldthatobb Ugyfélszolgalati miikodés.

Pilotként jo jelolt, ha...

Use case 02 - Agent Assist
élo ugyfélszolgalati
munkatarsaknak

Kiindulé helyzet

Az Ugyfélszolgalati munkatarsaknak beszélgetés
koézben tobb rendszerbdl kell informaciét keresnilik,
valaszokat megfogalmazniuk, majd 6sszefoglalékat
és CRM-bejegyzéseket készitenitk.

Agent-alapu megkozelités

Az Agent Assist beszélgetés kdzben relevans
tuddsanyagokat, kovetkezd Iépéseket,
valaszjavaslatokat és 6sszefoglalokat adhat. Az
Ugyintézé tovabbra is kontrollban marad, de
kevesebb kereséssel és kontextusvaltdssal dolgozik.

Lehetséges lizleti hatas

Novekvd munkatarsi produktivitds, egységesebb
Ugyfélkommunikéacié, gyorsabb betanulds, jobb
dokumentdcio és kisebb hibazasi kockazat.

- nagy a bejovo Ugyféligények szdma, és sok kérdés ismétlédik;

- az Ugyintézdék tobb tudasbazis, CRM vagy ticketing rendszer kézott véltanak;
- fontos a konzisztens valaszadds, a gyorsabb lgykezelés és a min6ségmérés;
- kritikus eseteknél tovabbra is emberi jévahagyas vagy atadas sziikséges.
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3. Tudasmunka, dokumentumok és

bels6 tamogatas

Use case 03 - Vallalati
tudasbazis és
dokumentumintelligencia

Kiindulé helyzet

Sok szervezetben a tudads dokumentumokban,
szabdlyzatokban, prezentacidkban, e-mailekben
vagy belsé rendszerekben szétszértan taldlhaté. A
munkatéarsak sok idét toltenek kereséssel,
ellenérzéssel és informécidk dsszerakdsaval.

Agent-alapu megkozelités

Az agent természetes nyelvl kérdések alapjan
kereshet a jovdhagyott tuddsanyagokban,
o0sszefoglalhat dokumentumokat, kiemelhet
adatokat, és el6készithet lGzleti valaszt, ajanlatot,
riportot vagy dontési anyagot.

Lehetséges luzleti hatas

Gyorsabb informéacidelérés, kevesebb manudlis
kutatds, egységesebb tudadshaszndlat, jobb
dokumentumfeldolgozéas és kevesebb ismétl6dé
adminisztrativ munka.

Pilotként jo jelolt, ha...

Use case 04 - HR és
munkavallaloi onkiszolgalas

Kiindulé helyzet

A HR és employee support folyamatokban sok a
visszatéré kérdés és adminisztracié: onboarding,
szabadsdag, payroll, benefits, szabalyzatok,
igazolasok és belsé képzési események.
Agent-alapu megkozelités

Az agent egy belépési pontot adhat a
munkavallaléknak. Megérti a kérést, a megfelel
HR-tuddsanyaghoz vagy rendszerhez kapcsolddik,
és szlikség esetén emberi jévahagyasra vagy
tovabbi Gigyintézésre tovabbitja a folyamatot.

Lehetséges lizleti hatas

Kevesebb ismétlédé HR-megkeresés, gyorsabb
munkavéllaléi valaszok, jobb onboarding-élmény és
strukturaltabb belsé tdmogatas.

- a szervezeti tudds sok dokumentumban, szabalyzatban vagy belsé rendszerben szérédik szét;
- a munkatérsak gyakran ugyanazokra a HR vagy belsé tdmogatdsi kérdésekre keresnek vélaszt;
- a valaszoknak jéovahagyott forrasokra kell tdmaszkodniuk;

- a gyorsabb 6nkiszolgalas kozvetlenll csdokkenti az adminisztrativ terhelést.
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4. Sales, beszerzés és vallalati

dontés-elokészités

Use case 05 - Sales és
uzletfejlesztési elokészités

Kiindulé helyzet
A sales csapatoknak gyakran CRM-adatok, kiilsé
informacidk, termékanyagok, kampanylogika,

PDF-ek és account-kontekstus kozott kell valtaniuk.

Ez lassitja a felkészllést és neheziti a személyre
szabott megkeresések készitését.

Agent-alapu megkozelités

Az agent 0sszekapcsolhatja az ligyféladatokat,
terméktudast, piaci informacidkat és sablonokat.
Segithet prospect listdk szlirésében, account
research-ben, meeting preparation-ben és
személyre szabott email vagy ajanlati vazlat
készitésében.

Lehetséges luzleti hatas

Gyorsabb el6készités, kevesebb manualis kutatds,
jobb min6ségUl ligyfélmegkeresések és tobb id6 a
tényleges értékesit6i munkara.

Pilotként jo jelolt, ha...

Use case 06 - Beszerzés,
supplier risk és GRIR
tamogatas

Kiindulé helyzet

A beszerzési folyamatokban a beszallitéi kockdzat,
compliance, supplier onboarding, PO management
és pénzligyi egyeztetés gyakran érzékeny, manualis
és tobb rendszerre széttagolt munka.
Agent-alapu megkozelités

Az agent belsé és kiilsé adatforrdsokra kapcsolédva
segithet beszallitéi informéacidkat 6sszegydjteni,
kockazati szempontokat ellenérizni, dokumentaciot
elékésziteni, illetve PO, receipt és invoice adatok
egyeztetését tdmogatni.

Lehetséges lizleti hatas

Kovetkezetesebb dontés-el6készités, gyorsabb
beszallitéi ellendrzés, kevesebb manudlis
egyeztetés és jobb folyamatkontroll.

- a sales vagy beszerzési el6készités sok manualis kutatdst és adategyeztetést igényel;

- a dontéshez belsd dokumentumok, kiilsé adatok és vallalati rendszerek egyutt sziikségesek;

- az eredménynek ellendrizhetének, visszakévethetének és jévahagyhaté formaban kell megjelennie;
- a gyorsabb el6készités kozvetlenll javitja a reakcididét vagy a folyamatkoltséget.
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5. Pénzugyi, operacios és iparagi

folyamatok

Use case 07 - Pénzigy, GRC
és claims folyamatok

Kiindulé helyzet

A pénzigyi, governance, risk, compliance és claims
tertileteken a folyamatok sok dokumentumot,
szabdlyt, igazolast, j6vdhagyast és dontési pontot
tartalmazhatnak. A kézi feldolgozas lassu és
nehezen egységesithetd.

Agent-alapu megkozelités

Az agent természetes nyelv(i kérdésekbdl kiindulva
kereshet rekordokban és csatolt fajlokban,
strukturalt Ggyeket hozhat létre, routingot
végezhet, 6sszefoglalhatja a relevéns informacidkat
és el6készitheti a jovahagyasi Iépéseket.
Lehetséges lizleti hatas

Rovidebb feldolgozasi id6, jobb adatmindség,
kevesebb duplikacid, konzisztens szabalykdvetés és
atldthatdobb dontési folyamat.

Pilotként jo jelolt, ha...

Use case 08 - Operacio,
logisztika és asset
management

Kiindulé helyzet

Operaciés kérnyezetekben gyakori kihivas a sok
kiilonallé rendszer, a kézi koordinacié, a helyszini
informdacidhiany és a lassu atfutds. A feladatok
gyakran dokumentumok, statuszok és backend
rendszerek k6z6tt mozognak.

Agent-alapu megkozelités

Az agentic workflow 6sszekapcsolhat
dokumentumkivonatolast, klasszifikaciét, business
logic alkalmazéast, generativ 6sszefoglaldst és
backend rendszerek koordinaciéjat. Az emberi
szerepl6k ellenérzési és jévahagyasi pontokon
kapcsolédhatnak be.

Lehetséges luzleti hatas

Gyorsabb reakciéidd, kevesebb kézi koordinacid,
strukturaltabb feladatkezelés, jobb végrehajtasi
ldthatdsag és hatékonyabb operaciés miikodés.

- a folyamat sok dokumentumot, szabalyt, statuszt vagy jévdhagyési pontot érint;

- a kézi feldolgozas lassu, nehezen egységesithetd vagy sok hibalehetéséget tartalmaz;

- az Al feladata nem 6ndll6é dontés, hanem el6készités, 6sszefoglalds, routing vagy ellen6rzés;
- a véllalati kontroll és az auditdlhatésag a bevezetés alapfeltétele.
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6. Visszatéro mintak a use case-ekben

A klilonb6z6 Gzleti terliletek nem azonos folyamatokat irnak le, de hasonlé miikddési mintdk ismétlédnek
bennuk. A watsonx Orchestrate kalondsen olyan helyzetekben lehet hasznos, ahol a feladat tobb
rendszer, dokumentum, adatforrds, agent vagy jévahagyasi 1épés k6zott mozog.

1. Tobblépéses 2. Meglévo 3. Ember + Al
kérések rendszerek egyutt
Az agent nem csak vélaszt ad, haszna'lata Az Al el6készit, javasol, struktural

vagy végrehajt; az ember dont,
ellendriz vagy jévahagy a kritikus
pontokon.

hanem részfeladatokra bontja a
kérést, toolokhoz vagy mas
agentekhez irdnyitja, majd
Osszerakja az eredményt.

A megoldas nem lecseréli a vallalati
rendszereket, hanem Al-alapu
belépési pontot adhat hozzajuk.

Milyen use case-bodl érdemes kiindulni?
- olyan folyamatbdl, ahol sok ismétlédé kézi keresés, dokumentumértelmezés vagy adategyeztetés
torténik;
- olyan Ugyfél- vagy munkavallaléi folyamatbél, ahol a valaszidé, a konzisztencia és az end-to-end

megoldas Uzletileg fontos;
- olyan teriletbdl, ahol a meglévé rendszerek megtartdsa mellett lehet agenteket, workflow-kat és

kontrollalt autondmiat bevezetni.

Felhasznalt forrasanyagok

- Client presentation - watsonx Orchestrate [watsonx Orchestrate Level 2]
- Customer Care Agents Client 101 - IBM watsonx Orchestrate

- wxO Customer Care Solution Brief

- wxO Client Stories Deck





