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Opis rozwigzania Enterprise Smart Data

Dziatanie Enterprise Smart Data opiera sie o sztuczng inteligencje. System "rozumie" informacje zawarte w bazie wiedzy
lub dokumentach a wyszukiwanie opiera sie na "znaczeniach". Uzytkownik moze dowolnie sformutowac pytanie i zawsze
otrzyma wtasciwa odpowiedz.

W przeciwienstwie do zwyktych wyszukiwarek ESD zwraca konkretng odpowiedz za$ tradycyjna wyszukiwarka, zwraca link
do dokumentu, w ktérym znajdujg sie stowa uzyte w zapytaniu. W takim przypadku uzytkownik, po pierwsze, jest
zmuszony otworzy¢ dokument i w nim odnalezé¢ poszukiwang informacje. Po drugie, bardzo czesto zdarza sie, ze
wyszukiwarka zwraca bardzo duzg ilos¢ odpowiedzi, ktére nie majg nic wspdlnego z zapytaniem. Taka sytuacja ma miejsce
zwtaszcza kiedy indeksowane dokumenty sg diugie. W praktyce oznacza to, ze czesto uzytkownik nie znajduje
poszukiwanej informacji lub zajmuje mu to bardzo duzo czasu. Co gorsza jezeli w zapytaniu uzytkownik uzyje stow, ktore
nie wystepujg w zindeksowanych dokumentach, wyszukiwarka nie udzieli zadnej odpowiedzi.

ESD poza udzieleniem odpowiedzi przeszukuje catg baze wiedzy i podpowiada powigzane znaczeniowo z pytaniem inne
artykuty (np. do pytania uzytkownika ,jak sie zalogowac¢” poza gtéwng odpowiedzig, mogg zostaé wyswietlone powigzane
znaczeniowo artykuty: "Pierwsze logowanie", "Odzyskiwanie hasta", "Bezpieczenstwo w dostepie przez Internet" itd.).
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Na ponizszym schemacie zaprezentowano proces udzielania odpowiedzi przez Platforme ESD:
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Odpowiedzi pokrewne znaczeniowo:
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Uzytkownik zadaje pytanie

Pytanie jest rownolegle kierowane do silnika NLP oraz wyszukiwarki semantycznej

Silnik NLP wyszukuje najlepiej dopasowang odpowiedz (wyswietla odpowiedz gtéwna)

Wyszukiwarka semantyczna przeszukuje catg baze wiedzy w poszukiwaniu odpowiedzi powigzanych znaczeniowo
z pytaniem uzytkownika i wyswietla je pod odpowiedzig gtdéwng
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ESD przechowuje wiedze w postaci faktéw (artykutdw), ktére moga byé dowolnymi dokumentami multimedialnymi
zawierajgcym tresc, tabele, grafike, filmy a nawet osadzone aplikacje informatyczne. Artykuty moga by¢ dowolnie
powigzane pomiedzy sobg, a przechodzenie pomiedzy nimi moze odbywac sie za pomoca linkdw. Jezeli pytanie
uzytkownika jest niejasne, ESD potrafi dopytaé, celem doprecyzowania pytania. Co wiecej, wyswietlane artykuty (lub czes¢
ich tresci) moze by¢ uwarunkowana weczesniej otrzymanymi informacjami oraz kontekstem (np. geolokalizacjg
uzytkownika, faktem jego zalogowania czy miejscem z ktérego wywotat ESD).

Przyktad faktu/artykutu:
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Wirtualna Hostessa to wersja Wirtuainego Doradcy przeniesiona ze $wiata wirtuainego do $wiata realnego. Wirtualna
Hostessa to urzadzenie wy$wietlajace posta¢ Wirtuainego Doradcy w technologii tylno-projekcyjnej z funkcjg

rozpoznawania mowy. Wirtualna Hostessa to i yine na skale $wi: g narzedzie umozliwiajgce prezentacje
produktéw badZ ustug w miejscu sprzedazy bez koniecznosci angazowania hostess i promotoréw. Jest to pierwsza na
$wiecie technologia integrujgca: ike p ji i j oraz ie mowy i i

jezyka naturalnego.

Zobacz jak dziata Wirtuaina Hostessa.

Ponizej wy$wietlitam dla Ciebie tematy, o ktérych mozemy porozmawia¢:
« co potrafi Wirtualna Hostessa,

Wraz z faktem (artykutem) w bazie wiedzy mogg by¢ przechowywane sg metadane, ktdrych celem jest polepszenie precyzji
wyszukiwania. Do metadanych nalezg m.in.:

e Pytania przyktadowe

o Zestawy stéw kluczowych, ktére muszg wystgpi¢ w pytaniu uzytkownika aby zwréci¢ w odpowiedzi danych fakt
e Temat (kontekst) faktu

e Lista kategorii, do ktdrych przypisany jest fakt

e Data waznosci faktu

e Reguty (skrypty uzalezniajgce odpowiedz od wartosci zmiennych)

Platforma ESD wyposazona jest we wtasng baze wiedzy sktadajgcg sie z odpowiedzi (faktéw / artykutdéw) oraz
przyktadowych pytan. Oprdcz tego Platforma moze siega¢ do innych zasobdw takich jak bazy produktéw, transakcje
klientéw czy tez systemy bilingowe. Zrédtem informacji dla ESD mogg réwniez staé sie wskazane strony internetowe,
wewnetrzny Intranet lub repozytoria dokumentéw a w przypadku takiej koniecznosci réwniez zewnetrzne zasoby
Internetu.

Wbudowana baza wiedzy moze by¢ samodzielnie rozbudowywana przez uzytkownikdéw za pomocg Panelu
Administracyjnego. Bardzo ciekawym mechanizmem pozwalajgcym na szybkg rozbudowe bazy wiedzy jest wykorzystanie
Smart LiveChat. Dzieki niemu rozwdj bazy wiedzy nastepuje w oparciu o zapisy rozméw pomiedzy uzytkownikami a
operatorami Smart LiveChat. Poczatkowo kiedy baza wiedzy Platformy jest niewielka, na wiekszo$¢ pytan odpowiadajg
konsultanci jednak kazda nowa interakcja powoduje ,uczenie sie” systemu i rozwdj jego bazy wiedzy. Dzieki temu z czasem
rosnie ilos¢ odpowiedzi udzielanych automatycznie, zas spada koniecznos¢ zaangazowania konsultantow. Z czasem system
potrafi samodzielnie odpowiadaé na 90-94 % zadawanych pytan.
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Poczatkowo na wiekszos¢ pytan odpowiadaja konsultanci
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Enterprise Smart Data Nauka i gl Operatorzy bazy wiedzy
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W oparciu o interakcje konsultantow (np. przez live chat) rosnie baza wiedzy dzieki
czemu system odpowiada automatycznie na coraz wieksza liczbe pytan
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Enterprise Smart Data Nauka | ) operatorzy bazy wectzy
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Z czasem na 80 % pytan odpowiedz jest generowana automatycznie

Komunikacja pomiedzy uzytkownikami a wiedzg zawartg w ESD moze odbywad sie za pomocg za pomoca dowolnego
medium komunikacyjnego jak strona WWW, email, formularz kontaktowy, chat, kiosk informacyjny czy telefon.

Uzytkownicy

—

Strona www Formularz kontaktowy Kiosk informacyjny

Enterprise Big Data

Zdefiniowana baza wiedzy :| ‘ = Repozytoria dokumentow
|
Dane z systemow IT — = Domena publiczna

W zaleznosci od potrzeb naszych Klientéw, oferujemy zréznicowane interfejsy pomiedzy Platforma ESD a uzytkownikiem:
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SmartSearch - Wyszukiwarka semantyczna dostarczajgca precyzyjne informacje, ktérg mozna zastosowac na
stronie internetowej, w obstudze klienta, a takze na potrzeby wewnetrzne w firmach. Zapewnia btyskawiczny
dostep do konkretnych informacji lub dokumentéw zaréwno dla pracownikéw, klientéw, jak i partneréw, a
jednoczesnie sugeruje przydatne tematy powigzane.

SmartPortal to strony internetowe realizowane w technologii Web 3.0, ktérych przegladanie przez uzytkownika
odbywa sie poprzez polecenia i pytania wpisywane do okna dialogowego. Utatwia uzytkownikom znalezienia
poszukiwanej informacji na coraz bardziej przetadowanych danymi stronach internetowych. To doskonata
alternatywa dla wszystkich, ktérzy chcg wyrdznié swojg strone internetowgq poprzez inteligentng nawigacje oraz
wyszukiwarke, ktdra od razu po zadaniu pytania kieruje do odpowiedniej sekcji. W technologii SmartPortal
zostata m.in. utworzona strona www.stanusch.com.

Wirtualny Doradca to Awatar umieszczany na stronie internetowej, ktéry rozmawia z uzytkownikami w jezyku
naturalnym i obstuguje w ten sposdb klientéw firmy oraz udziela na jej temat informacji. Zapewnia sprawna
obstuge klienta w zakresie zapytan o oferte, procesu sprzedazy, wsparcia posprzedaznego. Uzytkownik nie musi
kontaktowad sie z obstugg klienta ani zmudnie przeszukiwaé zawartosci catej strony WWW, wystarczy, ze zada
Wirtualnemu Doradcy pytanie, a natychmiast otrzyma odpowiedz.

Wirtualna Hostessa to Wirtualny Doradca przeniesiony do Swiata rzeczywistego jako interaktywny kiosk
informacyjny z technologig rozpoznawania mowy. Wirtualna Hostessa potrafi zrozumie¢ pytania zadawane
glosem. Moze byé wyposazona w wyrdzniajgcy sie ekran pseudo-holograficzny. Wirtualna Hostessa jest
swietnym wyrdznikiem na targach, seminariach, konferencjach czy w miejscach uzytecznosci publicznej.

Smart elLearning to pierwszy prawdziwie interaktywny elearning dajacy poczucie bezposredniego kontaktu z
prowadzgcym. W Smart eLearning uzytkownik moze w kazdej chwili przerwaé prezentacje tresci i zadac pytanie
w jezyku naturalnym do prowadzacego prezentacje awatara, co przypomina tradycyjng forme nauki, w ktérej
bezposredni kontakt z nauczycielem jest jednym z kluczowych elementéw determinujgcych skutecznosc
procesu edukacji.

Smart LiveChat jest uzupetnieniem innych produktéw Platformy ESD i umozliwia kontakt z konsultantem tylko
w sytuacji, gdy Platforma ESD nie potrafi odpowiedzie¢ na pytanie uzytkownika. Umozliwia znaczgco ograniczy¢
koszty osobowe poprzez automatyzacje odpowiedzi na wiekszo$¢ standardowych pytan. Jakkolwiek,
podstawowg zaletg Smart LiveChat jest mozliwos¢ wykorzystania dialogéw pomiedzy konsultantami a
uzytkownikami do budowy bazy wiedzy Platformy ESD (samouczenia sie Platformy).

SmartSearch Wirtualny Doradca

Exploratory Search Wirtualna Hostessa
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W oparciu o Platforme ESD mozina tworzy¢ takie inne ustugi oprécz omodwionych powyzej, wedle zZyczenia i
zapotrzebowania Klienta.

Interfejsy ESD (zwane tez Playerami) faczg sie z Platformg ESD poprzez ustugi WebService. ESD posiada tez gotowe
interfejsy APl umozliwiajace Klientom samodzielne tgczenie ESD z innymi aplikacjami.

Zaawansowane algorytmy sztucznej inteligencji umozliwiajg, niedostepne do tej pory, wielowymiarowe analizy Big Data
zadawanych w jezyku naturalnym pytan dostarczajgc bezcennych informacji wspierajacych dziatania marketingu i
sprzedazy. Platforma Enterprise Smart Data daje mozliwos¢ pogtebionej analizy zapytan i wypowiedzi uzytkownikéw oraz
gromadzenia i agregowania pozyskanych w ten sposéb informacji. Jednym efektéw tej funkcjonalnosci sg statystyki oraz
zapis logéw wypowiedzi uzytkownikdéw wraz z przypisanymi im wykrytymi faktami oraz kategoriami.

Wypowiedz uzytkownika

Oferta iPhone 6S

Pogrupowane wykryte znaczenia

lak ztozy¢ reklamacje? = Chec zakupu iPhone 65 (3)

——> Reklamacje (1)
———> Przedtuzenie umowy (1)

Chce kupi¢ iPhone 6S

orange”

Chce przedtuzy¢é umowe

Czy macie iPhone 657?

WypowiedzZ uzytkownika

Potrzebuje pieniedzy

I NG %&u Jako moge odzyska¢ hasto?

Jestem zainteresowany pozyczka

Pogrupowane wykryte znaczenia

e Kredyt gotéwkowy (3)
L5 Problemy z logowaniem (1)

Jak zatozy¢ konto w euro? ——> Konto walutowe (1)

Proces udzielenia kredytu gotéwkowego

W Platformie ESD mozliwe jest zdefiniowanie znaczen, ktére sy wykrywane w wypowiedziach (pytaniach) uzytkownikéw
bez wzgledu na ich forme np.

Fakt (ID 100908) — Zapytanie o cene abonamentu rodzinnego:

. lle kosztuje abonament rodzinny

. Jaka jest cena abonamentu rodzinnego
o Za ile oferujecie abonament rodzinny
o Cena abonamentu dla rodziny

Wykrycie jakiegokolwiek znaczenia z listy powyzej powoduje zwrdcenie przez system odpowiedniego identyfikatora faktu
(ID 100908). Dodatkowo fakty mogg przynaleze¢ do dowolnej liczby kategorii biznesowych co pozwala na realizacje
réznorodnych statystyk.

Dostepne interfejsy (playery)

Rozwigzania oferowane w ramach Platformy ESD (interfejsy) sg realizowane w technologii RWD. Aplikacje takie nalezg do
tzw. aplikacji responsywnych. Aplikacja responsywna lub responsywna strona internetowa, to rozwigzanie, ktére potrafi
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dostosowywac sie do rozdzielczosci urzadzenia, na jakim jest oglgdane. Taka aplikacja dostosowuje wielko$¢ czcionek,
odstepy, obrazki, a w razie potrzeby, zmianie moze ulec réwniez nawigacja serwisu, tak by byta mozliwa w obstudze na
matych ekranach. Dzieki tym cechom aplikacja responsywna wyswietla sie poprawnie i jest w petni czytelna, bez
koniecznosci przewijania na boki, na wszystkich urzadzeniach: komputerach stacjonarnych, laptopach, tabletach i
telefonach komérkowych.

Nic nie stoi na przeszkodzie, aby rézne grupy uzytkownikow miaty do dyspozycji rézne interfejsy (playery).

Wyszukiwarka semantyczna SmartSearch

Wyszukiwarka semantyczna SmartSearch jest narzedziem umozliwiajgcym przeszukiwanie baz wiedzy, stron WWW lub
zewnetrznej bazy danych, na przykfad bazy produktéw, w oparciu o zadane pytanie w jezyku naturalnym. Wyniki dziatania
Wyszukiwarki semantycznej sktadajg sie z odpowiedzi gtéwnej (faktu / artykutu) oraz specjalnego okna. a ktérym znajduja
sie wyniki wyszukania artykutéw powigzanych znaczeniowo. W przypadku strony internetowej www.stanusch.com, to
sekcja Tematéw powigzanych. Dzieki SmartSearch uzytkownik tatwo moze dotrze¢ do catej wiedzy na dany temat oraz
zadawac pytania w niestandardowy sposdb. Przyktadowo, dla jednego z klientéw stworzyliSmy system, ktéry umozliwia
opisowe wyszukiwanie podrecznikéw, uzytkownik moze wprowadzi¢ pytanie brzmigce w nastepujgcy sposéb — "Biologia
do gimnazjum z zabg na oktadce".

Zachecam ¢o Zapoznania sie z bogata ofena dostepna na matras.pl. Powiedz mi, w czym moge Ci poméc? Z
przyjemnoscia odpowiem na Twoje pytania
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SmartSearch zapewnia szybki dostep do konkretnej informacji lub dokumentu zaréwno dla pracownikéw, klientéw jak i
partnerdw przedsiebiorstwa co przyczynia sie do ograniczenie pracochtonnosci proceséw w firmach lub instytucjach.

SmartSearch idealnie nadaje sie do wsparcia proceséw w korporacjach i instytucjach operujgcych w swym dziataniu
duzymi ilosciami informacji, procedur, dokumentdw, ktére sg udostepniane pracownikom, partnerom i/lub klientom.
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Wirtualny Doradca (chatbot)

Wirtualny Doradca to awatar umieszczany na stronie internetowej, ktéry rozmawia z uzytkownikami w jezyku naturalnym
obstugujac i udzielajgc informacji klientom firm i instytucji. Wirtualny Doradca zapewnia sprawng i wygodng obstuge
klienta w zakresie zapytan o oferte, o proces sprzedazy, wsparcia posprzedazowego, ktdra formg nasladuje komunikacje
pomiedzu ludzmi. Doskonale zastepuje tradycyjne Call Center, obstuge bezposrednig oraz uatrakcyjnia tradycyjng strone
internetowa.

Dzieki Wirtualnemu Doradcy klienci nie muszg kontaktowad sie z telefonicznie ani zmudnie przeszukiwac zawartosci catej
strony internetowej, wystarczy, ze zadadzg Wirtualnemu Doradcy pytanie i natychmiast otrzymajg odpowiedz.

Wirtualny Doradca najchetniej kupowany jest przez korporacje obstugujgce duze ilosci klientéw indywidualnych (B2C) z
sektoréw: bankowosci, ubezpieczen, telekomunikacji, energetyki, farmacji, mediéw, e-commerce; administracji publicznej
oraz przez placéwki edukacyjne.

Wirtualny Doradca:

. udziela natychmiastowej odpowiedzi na zadawane pytania (komunikacja odbywa sie za posrednictwem jezyka
potocznego, Wirtualny Doradca odpowiada uzywajac jezyka potocznego, podobnie jak rzeczywisty konsultant
czy Sprzedawca),

. jest dostepny natychmiast po wejsciu na strone WWW (bez oczekiwania w "kolejce" call center),

. potrafi prowadzi¢ logiczny cigg rozmowy (skrypt), ktory ma doprowadzi¢ do okreslonego celu (np. ztozenia
zamoéwienia lub pozostawienia informacji kontaktowych przez uzytkownika),

. potrafi rozmawiaé z wieloma osobami jednoczesnie,

o w trakcie rozmowy potrafi otwiera¢ wskazane strony WWW oraz wszelkie pliki elektroniczne (np. filmy,
animacje Flash, dokumenty PDF itp.),

o pomaga znalez¢ poszukiwang informacje (nawiguje po stronie WWW),

. udziela informacji o firmie, dla ktérej pracuje,

o wspaniale prezentuje produkty oraz prowadzi Klienta przez mozliwy wybdr opcji i modeli,

o wspiera dziatania marketingowe (reklame, promocje, PR, wspottworzy wizerunek marki),

. potrafi argumentowag,

o potrafi wskazywac punkty dystrybucyjne (np. lokalizacje bankomatéw, dystrybutorow),

o pozwala na integracje z zewnetrznymi bazami danych,

o potrafi rozwigzywaé problemy techniczne uzytkownikéw,

o moze Swiadczy¢ wsparcie posprzedazne,

o potrafi syntetyzowac gtos (mowic),

. moze przyjac¢ dowolny wizerunek i cechy osobowosci,

o caty czas mozna rozwijac jego wiedze i umiejetnosci,

. nie zada podwyzki i dodatkowych bonuséw w pracy,

. zapamietuje rozmowcow i ich pewne cechy (np. imie, pte¢, wiek itp.),

. moze dostosowaé odpowiedz do cech osoby z ktdrg rozmawia, a nawet takich czynnikéw jak pora dnia,

. posiada cenne informacje, ktére nie sg dostepne w Internecie.

. Opcjonalnie potrafi odpowiada¢ na pytania zadawane gtosem (wymaga przegladarki Chrome lub

uruchomieniu na urzadzeniu mobilnym).
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Wirtualna Hostessa

Wirtualna Hostessa to interaktywny kiosk informacyjny wyswietlajgcy posta¢ Wirtualnego Doradcy w technologii tylno-
projekcyjnej z funkcjg rozpoznawania mowy. Mozna powiedzie¢, ze Wirtualna Hostessa to wersja Wirtualnego Doradcy
przeniesiona ze $wiata wirtualnego do $wiata realnego. Wirtualna Hostessa to innowacyjne na skale swiatowg narzedzie

umozliwiajgce prezentacje produktdw badZz ustug w miejscu sprzedazy bez koniecznosci angazowania hostess i
promotorow.

Wirtualna Hostessa udostepnia w wyrdzniajgcy, dogodny i natychmiastowy sposdb informacje w punktach obstugi
klientéw, miejscach uzytecznosci publicznej czy tez podczas targdw lub konferencji. Doskonale zastepuje obstuge osobistg
czy tez tradycyjny kiosk multimedialny.

Wirtualna Hostessa doskonale nadaje sie do wykorzystania w obiektach uzytecznosci publicznej jak urzedy, budynki
biurowe, centra handlowe, muzea oraz podczas eventdw typu konferencje, targi czy seminaria.
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SmartPortal

SmartPortal to strony internetowe realizowane w technologii Web 3.0, ktérej przegladanie przez uzytkownika odbywa sie
poprzez polecenia i pytania wpisywane do okna dialogowego lub zadawane za pomocg mowy. Przyktadem takiej strony
jest strona internetowa www.stanusch.com.

Strony tego typu wyrdzniajg sie innowacyjnoscia z inteligentng nawigacjg oraz wbudowang wyszukiwarkg semantyczng,
ktdra od razu po zadaniu pytania kieruje do odpowiedniej sekcji. Strony internetowa realizowane w ramach SmartPortalu
sg zgodne ze standardami WCAG oraz RWD (Responsive Web Design) co oznacza, ze funkcjonujg na dowolnych
urzadzeniach mobilnych jak tablety i smartfony oraz SmartTV.

Strony SmartPortal to ufatwienie uzytkownikom znalezienia poszukiwanej informacji na coraz bardziej przetadowanych
danymi stronach internetowych. Dajg one z jednej strony przejrzystosc uzytkowania, a z drugiej szybki dostep do dowolnej
informacji.

Oferta stron SmartPortal kierowana jest przede wszystkim do innowacyjnych firm oraz wiascicieli stron bogatych w
informacje.
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Smart eLearning

Smart eLearning to pierwszy prawdziwie interaktywny elearning dajacy poczucie bezposredniego kontaktu z prowadzgacym
szkolenie. W przypadku tradycyjnego elearningu dostep do osoby prowadzacej jest z reguty albo ograniczony w czasie
(okreslone godziny "dyzurow" i kontakt poprzez chat/skype czy telefon) lub nie ma go wcale. Smart eLearning taczy w
sobie zalety tradycyjnego elearningu, takie jak nauka na odlegtos¢ czy dostepnos¢ w dowolnym czasie z interakcjg
umozliwiajgcy staty kontakt z osobg prowadzacg — opartym o sztuczng inteligencje awatarem rozumiejagcym zadawane
pytanie w jezyku naturalnym.

Nasz system poza warstwg prezentacyjng (materiaty video, prezentacje) jest wyposazony w baze wiedzy oraz aparat
przetwarzania jezyka naturalnego, dzieki ktéremu uczestnik szkolenia moze w kazdej chwili skonsultowaé sie,
doprecyzowac niejasne pojecia lub przeprowadzi¢ dialog dotyczacy okreslonej czesci tematyki szkolenia. Co wiecej,
powstata na potrzeby szkolenia baza wiedzy moze by¢ udostepniona innym cztonkom organizacji.

Smart elLearning to doskonate narzedzie dla firmy szkoleniowych; placdwek edukacyjnych; szkét wyzszych; oraz dziatéw
szkolen korporacji i instytucji.


http://www.stanusch.com/
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Dlaczego identyfikacja i ocena
klientéw jest tak wazna?

® Zasada Pareto jest prawdziwa w kazdych
warunkach, réwniez dla polskich
przedsigbiorstw. 20 % klientéw generuje 80
% zyskow firmy

Realrs zyskownosé Kientsw

Tutaj wpisz pytanie

Smart LiveChat

Zadaj pytanie Wyslij email do wykiadowcy

Smart LiveChat jest uzupetnieniem Platformy ESD o mozliwos$é komunikacji z rzeczywistym konsultantem w sytuacji, w

ktérej w Bazie Wiedzy nie znajdujg sie poszukiwane przez uzytkownika informacje. Smart LiveChat zapewnia sprawng

obstuge klientdw a co najwazniejsze zapisy rozmow pomiedzy konsultantem a uzytkownikiem mogg uzupetnia¢ baze

wiedzy Platformy ESD. Smart LiveChat jako element Platformy ESD doskonale uzupetnia oferte dla firm z sektoréw

bankowosci, ubezpieczen, telekomunikacji, energetyki, farmacji, mediéw, e-commerce oraz administracji publicznej i

placowek edukacyjnych.

Serwis klienta -
W czym molemy pomoc?
Zads| pytanie.
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Platforma ESD posiada wbudowane mechanizmy umozliwiajgce rozwdj bazy wiedzy w oparciu o zapisy rozmoéw pomiedzy

uzytkownikami a operatorami Smart LiveChat. Jak to dziata w praktyce?

1. uzytkownik zadaje pytanie do wyszukiwarki SmartSearch lub Wirtualnego Doradcy umieszczonego na stronie
internetowej,

2. oparty o sztuczng inteligencje system odpowiada na pytanie uzytkownika,

3. jezeli uzytkownik nie jest zadowolony z udzielonej odpowiedzi lub odpowied? jest niepetna, uzytkownik jednym
kliknieciem przekierowuje rozmowe na internetowy chat konsultanta dziatu obstugi klienta,

4. po udzieleniu odpowiedzi przez konsultanta, zadane pytanie i udzielona odpowiedZ sg "przyswajane"
(indeksowane) przez Platforme ESD,

5. jezeli w przysztosci pojawi sie podobnie sprecyzowane pytanie, produkty Platformy ESD juz samodzielnie udzielg
odpowiedzi bez koniecznosci angazowania konsultantow,
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6. po pewnym czasie system bedzie w stanie odpowiada¢ samodzielnie na wiekszos¢ zadanych pytan.

Po zakonczeniu rozmowy zadane pytania oraz udzielone odpowiedzi mogg by¢ automatycznie (lub po zatwierdzeniu przez
administratora) przeindeksowane i umieszczone w bazie wiedzy. W ten sposéb kazda interakcja bedzie wzbogacata i
poszerzata baze wiedzy Platformy ESD, co tym samym sprawi, iz coraz mniej pytan bedzie przekierowanych do
konsultantéw. Po pewnym czasie zapotrzebowanie na zasoby w postaci konsultantéw zostanie znaczenie ograniczone.

Panel Administracyjny

Tworzenie bazy wiedzy i jej przeszukiwanie przez silnik NLP

Mechanizm budowania bazy wiedzy jest oparty o edycje tresci faktow (artykutéw) oraz przypisywania ich do zbioru
znaczen wraz z kontekstami i/lub tworzenia listy pytan przyktadowych . Konstrukcja mechanizmu umozliwia wykrywanie
znaczen bez wzgledu na sktadnie (uktad czesci zdania) oraz fleksje zastosowanych czesci mowy (odmiane).

Znaczenia konfigurowane sg za pomocg schematéw kombinacji stéw kluczowych.

Stowa kluczowe to stowa, ktére sg potrzebne do wzbudzenia (wyswietlania) danego faktu (artykutu). System dziata w ten
sposob, iz dany fakt jest przypisany do wypowiedzi wtedy (i tylko wtedy) kiedy w wypowiedzi uzytkownika zawarte sg
wszystkie stowa kluczowe z definicji znaczenia lub zdefiniowane przyktadowe pytanie jest tozsame z pytaniem
uzytkownika.

Przyktad faktu (artykutu)

PYTANIE » amortyzacjawg lat n

Przedstawiam tabele, ukazujacq wartos¢ amortyzac)i:
2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015

26 938,67 5593493 94 24422 103 226,57 169 337,89 181 621,15 222 401,72

Lista pytan przyktadowych

. Jaka byta amortyzacja w poszczegdlnych latach
. Ile wynosita amortyzacja w kolejnych latach
. Pokaz amortyzacje wg okresow

Lista znaczer (kombinacji stow kluczowych)
. [ amortyzacja ] [ wg, wedtug, w poszczegdlnych, w kolejnych, w podziale, pogrupowane ] [ rok, okres ]
Przyktadowo jezeli uzytkownik zbuduje zestaw stéw dla danego faktu:

[roaming] [opfata]
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Powyzszy fakt zostanie wyswietlony w przypadku (m.in.) ponizszych wypowiedzi:
e Jakie optaty sg zwigzane z roamingiem?
e lle wynoszg optaty roamingowe?
e Jaka jest optata za korzystanie z roamingu?

Mechanizm uwzglednia dowolne konstrukcje sktadniowe oraz formy fleksyjne. Umozliwia rowniez korekte literéwek:

e Jakie oplaty sg zwizgane z roamingiem?

W Panelu Administracyjnym dostepne sg narzedzia utatwiajgce konfiguracje stéw kluczowych:

Szczegoly faktu x

Podstawowe Zaawansowane Parametry Dynamiczne

Stowa kluczowe
[ dziatalnosc, firma ] [ obowiazek, obowiazkowy, konieczny, koniecznie, przymus,
przymusowy, przymusowo ] [ ubezpieczenie, ubezpieczyé, ubezpieczac]

Stowa wykluczajace

‘ Zapisz J
Przyktadowo ponizszy zapis:
[wysoko$¢] [emerytura, renta, zasitek]

tworzy zestawy stow kluczowych na zasadzie iloczynu kartezjanskiego:

. »wysokos$¢ emerytura”
o »wWysoko$¢ renta”
o »wysoko$¢ zasitek”

Poszczegdlne zestawy stéw kluczowych dla danego faktu moga by¢ oddzielane znakiem ,#”.

[wysoko$¢] [emerytura, renta, zasitek]

#

[ile] [wynosi¢] [emerytura, renta]
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W oparciu o powyzszy zapis, tworzy sie nastepujace zestaw stow kluczowych:

. »wysokos$¢ emerytura”

. »Wysokos$¢ renta”

o »~wysokos¢ zasitek”

. »ile wynosi¢ emerytura”
. »ile wynosic¢ renta”

Wopisanie stowa w formie podstawowej powoduje dziatanie danego stowa dla kazdej odmiany danego stowa.
Przyktad 1:

Pytanie: ,wysoko$¢ renta”

Pytanie wzbudzajace 1: ,podaj w jakiej wysokosci jest moja renta”

Pytanie wzbudzajace 2: ,wysoko$¢ mojej renty”

Wopisanie stowa w formie nie podstawowej powoduje dziatanie tylko dla podanej konkretnej formie stowa.
Przyklad 2:

Pytanie: ,wysoko$ci renta”

Pytanie wzbudzajace 1: ,podaj w jakiej wysokosci jest moja renta”

Pytanie niewzbudzajace 2: ,wysoko$¢ mojej renty”

Fakty mozna przypisywac do wielu kategorii:

1 Instrukcje o
1 Menu - doprecyzowania
= Promocja z gadzetami
C3 Promaocje
- O3 Wtasciciele procesowi
3 B2P
[ DUR
[0 Fakturowanie
1 Kanaty kontaktu
[ Kanaly ptatnosci
¥ Rekiamace)
0 Rozliczenia
[ Sprzedaz

Id B Uszkodzenia

7 Utrvmanie

m

m

Przeszukiwanie zasobow zindeksowanych przez wyszukiwarke semantyczngq
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W zwigzku z tym, ze Platforma ESD wykorzystuje dwa rownolegte mechanizmy przeszukiwania zasobéw bazy wiedzy
(Silnik NLP oraz wyszukiwarke semantyczng), kazde pytanie jest rdwnolegle kierowane do wyszukiwarki semantycznej.
Wyszukiwarka semantyczna Platformy ESD dziata w oparciu o nastepujgce kroki:

e Tworzony jest jeden wspdlny obiekt na ktory sktadajg sie: tres¢ faktu (artykutu), przyktadowe pytania, kombinacje
stéw kluczowych, kategorie, metadane.

e Obiekt ten jest parsowany do poszczegdlnych wyrazéw, wyrazy sg sprowadzane do form podstawowych (poprzez
stownik fleksyjny) oraz indeksowany po przejsciu przez stownik semantyczny (po odrzuceniu stéw znajdujgcych
sie w stowniku wykluczen (usuwane sg np. przyimki, przystéwki itp. czyli stowa, ktére nic nie wnosza do wynikéw
zapytania)

e Do Wyszukiwarki trafia zapytanie na ktore sktadajg sie pytania uzytkownika oraz pytanie uzytkownika po przejsciu
przez system korekgcji literéwek z operatorem OR.

e Zapytanie uzytkownika zostaje ,przepuszczone” przez stownik semantyczny, tak by doprowadzi¢ tresci do

,Wspolnego mianownika” (te same znaczenia w zapytaniu co w indeksie) oraz odrzucane sg stowa znajdujace sie

w stfowniku wykluczen.

Uruchamiany zostaje algorytm wyszukiwania.

Celem stownika semantycznego jest wtasciwa reakcja na te samo znaczenie bez wzgledu na to jak zdefiniuje je
uzytkownik w pytaniu oraz jak jest zapisane w artykule np. wyrazenia:

‘cennik’,

‘ile kosztuje’,
‘ile zaptace’,
‘jaka jest cena’

moga by¢ traktowane tozsamo. Przyktadowo w bazie wiedzy znajduje sie artykut, ktéry zawiera cennik produktu XYZ, za$
uzytkownik zapyta ‘ile kosztuje XYZ’' — w takim przypadku wyszukiwarka zwréci artykut z cennikiem produktu XYZ.

Sam algorytm wyszukiwania bierze pod uwage nastepujgce czynniki:

e TF-Czestotliwosé termindw - Czestotliwosé termindw wystepujgcych w dokumencie. Biorgc pod uwage zapytanie
wyszukiwania, im wyzsza czestotliwo$¢ termindw (TF) w dokumencie, tym wyzszy wynik wyszukiwania dla
dokumentu.

e IDF - Odwrotnosc¢ czestotliwosci dokumentu. Im rzadziej termin jest we wszystkich dokumentach w indeksie, tym
wyzszy jest wktad (waga) w wynik wyszukiwania.

e coord - Czynnik koordynacji. Im wiecej termindw z zapytania znajduje sie w dokumencie, tym wyzszy jest wynik
wyszukania dokumentu.

e fieldNorm — Dtugos$¢ dokumentu. Im wiecej stow zawiera dokument, tym nizszy jest wynik.

Zastosowanie powyzszych zmiennych stuzy do obliczenia scoringu (wskaznika okreslajgcego stopien potencjalnej
zgodnosci kontekstdw semantycznych zapytania i odpowiedzi.

Funkcje administracyjne

Panel Administracyjny Platformy ESD posiada wbudowany zestaw raportéw umozliwiajgcy kontrole biezgcej pracy
rozwigzania. Oprdcz tego dostarczane jest narzedzie umozliwiajgce tworzenie wtasnych raportdw oraz umozliwiony jest
eksport danych do zewnetrznych aplikacji poprzez pliki xIs oraz csv.



Ponizej prezentujemy wybrane raporty i statystyki Paneli Administracyjnego:
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Rozkiad typow odpowiedzi || Rozktad czasow odpowiedzi

Rozktad typ6w odpowiedzi

Rozktad czasow odpowiedzi

| wiedza specialistyczna.

/B Pozostats odpowisdzi
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oo
oo
I omye 15

Najczesciej zadawane pytania - filtr

od: 2016-02-01
Do: 2016-02-02

Liczba wynkow: 100 -

| Pokaz | s | csv |

Treié pytanis (indeis)

Wystapiznia

brak dostepu do niektdrych ustug intemetowych

cesja

instiukcja dekodera horizon

oplata instalacyjna

pakist bezpieczeristwa

pliki do pobrania

fozwiazanie umowy

wymiana sprzetu upc

czy otrzymam potwierdzenie prayjecia rezygnacii z ushug upc

faktura.

Statystyki Wirtualnego Doradcy - fiitr

Fitr prrykiadowry: Ostatni miesiac -

od:

iodéwiez statystyid | Data ostatniej aktualizacji statystyk: 2016-02-10

- | |

Wartoss

Liczba zadanych pytari

1298584

Pytania, na ktére Wirtualny Doradca nie znaf odpowiedzi

5804

Liczba odpowiedzi z wiedzy ogéinej

0

Liczba odpowiedzi z wiedzy specialistyczns]

1292780

Liczba rozmow

1183568

Sredni czas trwania rozmowy

135

‘Sumarycany czas twania rozméw

4513n33min 18 s

Maksymalna liczba jednoczesnych sesii

50
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techniczne z autem, wynikte z powodu
awarii, wypadku, kradziezy czy zniszczenia
na terenie Polski i Europy (z wytaczeniem:
Biatorusi, Albanii, Islandii, Kazachstanu,
Malty, Motdawii, Rosji, Ukrainy). Naprawimy,
odholujemy lub zaparkujemy samochdd w
bezpiecznym miejscu, a Ciebie odwieziemy
do domu lub do celu podrézy. Pomozemy Ci
bez zbednych formalnosci, niezaleznie od
tego gdzie akurat sig znajdujesz.
<br/=Niezaleinie od wybranego wariantu
zawsze mozesz ez skorzystad z=bri=-
infolinii medycznej, <brf=- informaciji o
warunkach pogoedowych, mozliwosci
wypoiyczenia pojazdu, polaczeniach
lotniczych, informacjach sportowych,<bri=-
ushugi pozwalajacej przekazaé informacje
‘wybranej osobie, =br/=- informacji drogowej,
pozwalajacej wyznaczyé najkrétsza i
najszybsza trase do celu podrdzy.
<brf-Sprawd? jak wyglada oferta {Auto
Assistance w wariancie podstawowym} i
{Auto Assistance Plus}.

dlaczego
warta
ui wybraé
Assistance | Auto
Assistance
wLinkd

Przykro mi, ale nie znam odpowiedzi na to

Kierowca pytanie. Prosze sprébuj napisad to inaczej

Ubezpieczenie NNW (od nastepstw
nieszczeéliwych wypadkdw) gwarantuje
Tobie oraz ubezpieczonym przez Ciebie
osobom wyplate odszkodowania w sytuacii,
gdy wypadek samochodowy stanie sig
przyczyna trwatej utraty zdrowia lub Smierci
Kdregoes z Was. =br/>Dowiedz sig:<bri>-
{dlaczego warto mie¢ ubezpieczenie
NNW},=br/>- {jaki jest zakres ochrony
ubezpieczeniowej NNW}, <brf=- {kio jest
adresatem oferty ubezpieczenia
NNW}, <brf>- {jak Wykupié polise NNW}.

MNW NNW

Zakupujac ubezpieczenie Auto Cascow
Linkd mozesz wybraé, w zaleznoéci od
‘wieku pojazdu, statg lub zmienng sume
ubezpieczenia. <bri-bozliwa jesttakze
bezptatna opcja odnawialnej sumy
ubezpieczenia. Oznacza 1o, 2e wartosé
‘wyptaconego odszkodowania nie
nomnieis?a wartndci Twoiean

sumy
Ubezpieczen ubezpieczeni
pojazdu - w
AC ubezpieczeni
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Widok edytor dokumentéw HTML Panelu Administracyjnego Platformy ESD.

Edycja faktu

Nazwa fakiu:
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sty - Format - Czionka - | Ro.. -
migjscach uzytecznosci publicznej czy tez podczas targéw
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Trese

Wirtuaina Hostessa doskonale nadaje sie do wykorzystania

biurowe, centra handlowe, muzea oraz podczas eventéw typu konferencie, targi czy seminaria
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Dodaj pytania do autotestera | 75pje,

Dodatkowe funkcjonalnosci Platformy ESD
Poza oméwionymi powyzej funkcjonalnosciami Platforma ESD umozliwia realizacje nastepujgcych zadan:

Przyktady mozliwosci

Przyktad zastosowania

Efekt dziatania systemu

Pytania powitalne

System witajac sie z
uzytkownikiem, moze powiadomié
o istotnej informacji np. o nowej

promocji

ESD: Witam Cie serdecznie, Andrzeju. Czy
styszates o naszej nowej promocji na ustuge
dostepu do telewizji cyfrowej? Jezeli sobie
zyczysz, to mozemy o tym teraz porozmawiac.

,SamPytaj”

W trakcie, kiedy uzytkownik nie
korzysta z ESD przez okreslony
czas, ESD moze sam prébowac
zacheca¢ do konwersacji
wypowiadajgc interesujgce
informacje.

ESD: Nie lubie, kiedy nikt ze mng nie rozmawia.
Jezeli chcesz to mozemy porozmawiac o
naszych najnowszych promocjach albo pracach
dziatu badawczo-rozwojowego.
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Pytania doprecyzowujace

Nie zawsze uzytkownik zadaje
precyzyjne pytania. Baza wiedzy
moze by¢ tak skonstruowana, aby
system potrafit ,,dopytac” o
niezbedne informacje.

U: Szukam kredytu

ESD: Na co chcesz przeznaczy¢ srodki z kredytu.
U: Chce kupi¢ dom.

ESD: W takim razie moge Ci zaproponowac
kredyt hipoteczny....

Skrypt

W okresdlonych warunkach np.
przy powitaniu lub pojawieniu sie
okreslonej kombinacji stéw
kluczowych np. , potrzebuje
gotéwki”, ,,szukam kredytu” itp.,
program przejmuje kontrole nad
prowadzeniem rozmowy i staje sie
aktywnym jej uczestnikiem.
Ostatecznym celem skryptu jest
doprowadzenie do okreslonej
reakcji jak przedstawienie
uzytkownikowi szczegdtow oferty,
zebranie od uzytkownika
namiarow kontaktowych lub
danych do zamdwienia.

U: Chce kupi¢ mieszkanie

ESD: A wiec moge Ci zaproponowa¢ kredyt
hipoteczny. Jezeli jestes juz klientka naszego
banku mozemy Ci zaproponowac uproszczong
procedure . Czy chciatabys skorzystac z takiej
procedury?

U: Nie, nie jestem klientem banku

ESD: Jakiej kwoty potrzebujesz aby zrealizowac¢
swoje marzenie?

U: 300 000

ESD: jaka jest catkowita kwota inwestycji?

Itd.

Nawigacja po stronie
www

Z kazda odpowiedzig systemu
mozna powigzac¢ strone WWW,
ktéra bedzie otwiera ,w tle”.

Otwieranie powigzanej kontekstowo strony
WWW w trakcie udzielania odpowiedzi na
pytanie uzytkownika.

Reakcje na dziatanie
uzytkownika na stronie
www

System moze $ledzi¢ dziatanie u
uzytkownika na stronie i reagowac
na jego poczynania.

Uzytkownik klika na przycisk polecenia
»Produkty”.

ESD: O widze, ze interesuje Cie nasza oferta —
moge Ci odpowiedzie¢ na wszelkie pytania
zwigzane z naszymi produktami.

Wirtualny spacer

Opcjonalnie Wirtualny Doradca moze by¢ wyposazony w wirtualng panorame, po
ktérej moze sie poruszac uzytkownik. Panorama moze przedstawia¢ wnetrze biura
lub innego budynku lub tez prezentowac jakikolwiek krajobraz. Uzytkownik moze
poruszac sie po wirtualnym swiecie podchodzgc do Wirtualnych Doradcéw i

nawigzac z nimi dialog.

Video awatar

Postac¢ Wirtualnego Doradcy najczesciej przedstawia wizerunek cztowieka. Moze
jednak to by¢ animacja lub statyczne zdjecia. Mozna tez z niej zupetnie zrezygnowac.

Synteza diwieku

Wszystkie sentencje wyswietlane przez Wirtualnego Doradce na ekranie mogg by¢
rownoczesnie wypowiadane za pomocg gtosu, zaréwno w wersji zenskiej jak i

meskie;j.

Integracja z bazami danych

ESD moze zostac potaczony z
zewnetrznymi bazami danych i
odpowiadac na pytania dotyczgce
zagadnien sie w nich znajdujacych.

U: lle zalegam z ptatnosciami faktur?

ESD: Podaj swdj numer NIP.

U: 111-22-33-444

ESD: Podaj swdj numer PIN.

U:1234

ESD: Twoje saldo zalegtosci na dzien 30
listopada 2011 wynosi 1935 ztotych i 30 groszy.

Argumentacja Czesto uzytkownicy chcg sie U: Czym rdznicie sie od konkurencji?
dowiedzie¢, dlaczego system ESD: Nasze produkty posiadajg znacznie lepsze
udzielit takiej czy innej parametry niz produkty konkurencji.
odpowiedzi. Dzieki mechanizmowi | U: Dlaczego?
argumentacji, system nie bedzie ESD: Realizujac wiekszg ilos¢ projektéw niz
miat problemu z udzieleniem konkurencja, posiadamy znacznie wieksze
poprawnej odpowiedzi. doswiadczenia i dzieki temu moze bardziej

doskonali¢ nasze produkty.

Osobowos¢ ESD moze by¢ wyposazony w baze | U: Jaki jest twdj ulubiony kolor.

wiedzy ogdlnej (w tym baze
osobowosci). Dzieki temu posiada

ESD: Uwielbiam kolor naszego firmowego loga
— czerwony.
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wiele umiejetnosci, ktére czesto
zaskakujg jej rozméwcow. Przede
wszystkim posiada cechy
osobowosci jak kazda istota
ludzka. Ma ulubiony kolor, muzyke
i wtasne hobby, lubi wtasng prace i
jesli chcesz opowie ci dowcip.

Referencje w sektorze finansowym

ING Bank Slaski S.A.
Z ING Bankiem Slagskim, Dostawca wspétpracuje od 2009 roku, realizujac kilka projektéw zwigzanych z
zbudowaniem i udostepnianiem baz wiedzy:

Inga to Wirtualny Doradca, ktéry zostat zrealizowany na stronie dedykowanej dla kart zblizeniowych typu
PayPass. Bank ING byt pierwszy bankiem w Polsce, ktéry wprowadzit do ofery karty zblizeniowe. Ze wzgledu
na nowo$¢ rynkowa i koniecznos$¢ edukacji klientéw stworzono dedykowang strone internetowa
(zblizeniowa.pl), na ktérej umieszczono Wirtualnego Doradce - Inge. Inga posiadata wiedze na temat kart
typu PayPass, ich rodzajow, sposobu dziatania i bezpieczenstwa. Wirtualna Inga podpowiadata réwniez,
gdzie mozna ptaci¢ kartami zbliZzeniowymi ING Banku, a zastanawiajgcym sie na wyborem, szybko
wyjas$niata, jakie korzysci daje uzywanie karty zblizeniowej. Ponadto Wirtualny Doradca pomagat
nawigowaé po internetowej witrynie Banku, a w razie potrzeby potrafit doprecyzowac niejasne pytania
Uzytkownika.

W 2014 roku firma zrealizowata koncepcyjny projekt systemu wsparcia dla pracownikéw Banku. Projekt
polegal na zbudowaniu bazy wiedzy i udostepnieniu jej poprzez interfejs Wirtualnego Doradcy. Rozwigzanie
zostato zaprezentowane podczas ING Tech Days w czerwcu 2014 roku.

Kontynuacjg powyzszego projektu byta realizacja projektu Wirtualnego Asystenta, ktéry zostat zrealizowany
w 2015 roku. Wirtualny Asystent wspiera pracownikéw Banku w obstudze systeméw informatycznych i
stanowi ,pierwsza linie” wsparcia. Rozwigzanie zostalo zainstalowane w infrastrukturze Banku.
Jednoczesnie przeszkolono zesp6t administratoréw bazy wiedzy, ktéry zredagowat ok. 1 000 artykutow
zwiazanych z kwestiami dotyczagcymi obstugi systeméw IT Banku. Wirtualny Asystent zostat wyposazony w
wyszukiwarke semantyczng, ktéra dodatkowo poszukuje artykutéw, ktore sg tematycznie zwigzane z
pytaniem uzytkownika.

W 1l potowie 2014 skonfigurowano dla wewnetrznych potrzeb Banku interfejs w postaci Wirtualnej
Hostessy, ktéra stala sie ,maskotky” organizowanych seminariéow oraz szkolen wewnetrznych
prowadzonych na rzecz pracownikoéw Banku.

ING Powszechne Towarzystwo Emerytalne S.A.

Na stronie Otwartego Funduszu Emerytalnego ingzycie.pl po raz pierwszy wdrozono wirtualnego doradce
w formie wyszukiwarki semantycznej, udzielajacej odpowiedzi na najczesciej zadawane pytania internatow.
Na stronie znajdziemy informacje o polisie na zycie, odszkodowaniach czy systemie emerytalnym. Dowiemy
sie, jakie kroki nalezy podja¢, by przystapic¢ do funduszu, gdzie znajduje sie najblizsza placowka oraz w jaki
sposéb regulowac ptatnosci.
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Plus Bank S.A. -

Wirtualny Doradca w PLUS BANK S.A. nie jest projektem nowym. Pierwsze doswiadczenia z tego typu
technologiami rozpoczety sie w Banku juz w 2009 roku. Jeszcze jako Invest Bank, jako trzecia instytucja finansowa
w Polsce (po Getin Banku i Banku ING) rozpoczeta projekt Wirtualnego Doradcy. Ewa funkcjonowata na stronie
internetowej Invest Banku do czasu rozpoczecia procesu rebrandingu i zmiany nazwy na PLUS BANK S.A.
Rozpoczecie tego procesu wymusito aktualizacje bazy wiedzy oraz stato sie tez podstawa do rewizji catego
projektu. Rebranding Banku, oraz wprowadzenie nowego systemu bankowoSci elektronicznej (plusbank24) pod
koniec 2013 roku spowodowaty zmiany, ktére wptynety na zachowania klientéw oraz wymusity koniecznos¢
dostosowania bazy wiedzy Wirtualnego Doradcy do nowej sytuacji. Wdrozenie nowej odstony Wirtualnego
Doradcy podzielono na dwa etapy - etap testowy (ktory trwat od marca do czerwca 2015 roku) oraz uruchomienie
wersji docelowej (od paZdziernika 2015 roku). W okresie testowym z serwisu Wirtualnego Doradcy korzystato
$rednio miesiecznie ok. 7 tysiecy uzytkownikéw zadajac ok. 20 tysiecy pytan. Byt to kolejny okres doszlifowywania
dziatania bazy wiedzy. Podjeto tez decyzje o tym, by Wirtualnego Doradce wyposazy¢ dodatkowo w umiejetnosé
przeszukiwania zawartoSci strony internetowej plusbank.pl, dzieki czemu kazde pytanie uzytkownika trafia
zaréwno do bazy wiedzy Wirtualnego Doradcy a jednoczes$nie przeszukiwana jest cata witryna w poszukiwaniu
odpowiedzi na pytania uzytkownikéw. Wirtualny Doradca stat sie dzieki temu nie tylko konsultantem ale i
nawigatorem po stronie internetowej. Znacznie wzrosta takze liczba uzytkownikéw tego systemu, ktorzy
skierowali do Wirtualnego Doradcy w ciggu pierwszych trzech tygodni prawie 60 tysiecy pytan. Najwiecej pytan
dotyczy kredytu gotéwkowego, dostepu do systemu bankowoSci elektronicznej, lokat oraz aktywacji kart
kredytowych.

Najwazniejszym jednak obserwowanym efektem wdrozenia Wirtualnego doradcy jest jego wptyw na zapewnienie
uzytkownikom dodatkowego kanatu komunikacji oraz odcigzenie bankowej infolinii. Szacuje sie, ze dzieki
wdrozeniu Wirtualnego Doradcy ruch na infolinii spadt o 10 - 15% w zaleZnoSci od tematyki rozmoéw. Wazne jest
tez, to ze Wirtualny Doradca uzupetnia tradycyjny kanat komunikacyjny jakim jest infolinia przez 24h na dobe 365
dni w roku i moze obstugiwaé dowolng liczbe uzytkownikéw jednoczes$nie. Poza tym dziata natychmiast -
uzytkownik nie musi czeka¢ na agenta infolinii, przedzierac sie przez drzewo IVR - wprowadza pytania i otrzymuje
odpowiedz.

BGZ BNP Paribas S.A.

Wirtualny Doradca umieszczony na stronie internetowej BNP Paribas posiada rozleglg wiedze na temat kredytow
gotowkowych. Klient zadajac pytanie, otrzymuje natychmiastowa odpowiedz w jezyku naturalnym. Wirtualna Iza
chetnie pomaga w doborze odpowiedniego kredytu, pozyczki oraz ubezpieczenia. Informuje dodatkowo, w jaki
sposéb otrzymac kredyt, ile wynosi okres sptaty oraz jakie sa stopy oprocentowania.

W zwigzku z fuzjg bankéw BNP Paribas oraz BGZ, w chwili obecnej nastepuje proces dostosowania bazy wiedzy do
nowego podmiotu.

Link4 Towarzystwo Ubezpieczeniowe S.A.

Magda to Wirtualny Doradca na stronie Towarzystwa Ubezpieczen Link4. Zadaniem Wirtualnego Doradcy jest
wspieranie internetowego kanatu sprzedazy poprzez dostarczenie uzytkownikowi mozliwo$ci skontaktowania sie
z doradcg Link4 przez 24 godziny na dobe. Jest to mozliwe dzieki obszernej bazie wiedzy z zakresu ubezpieczen
dotyczacych zaré6wno ubezpieczen komunikacyjnych, nieruchomosci oraz podroézy. Ewa potrafi odpowiedzie¢ na
takie pytania jak: w jaki sposéb optacac sktadki, jak przebiega proces wyptaty odszkodowania, co zrobi¢ aby
przedtuzy¢ ubezpieczenie, jak zgtosi¢ sprzedaz samochodu, co mozna ubezpieczy¢ przy wynajmowaniu
mieszkania, a takze na co zwrdéci¢ uwage przy wyborze towarzystwa ubezpieczeniowego.
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Getin Bank S.A. |

Wirtualny Doradca zrealizowany na potrzeby strony korporacyjnej Getin Banku byt pierwszym tego typu
rozwigzaniem uruchomionym w Polsce. W ramach projektu skonfigurowano 700 artykutéw w bazie wiedzy
obejmujacej zaréwno informacje na temat oferty dla klientéw indywidualnych (kredyty, pozyczki, depozyty), jak i
instytucjonalnych (np. factoring). Rozwigzanie zintegrowano z system kurséw walutowych banku oraz
wprowadzono mozliwo$¢ nawigowania po stronie internetowej banku z poziomu Wirtualnego Doradcy.

Bank Zachodni WBK S.A.

Wirtualny Doradca Banku Zachodniego WBK zostat zrealizowany celem promocji kredytu gotéwkowego “Kredyt
na Klik”, ktory byt udzielany za pomoca kanatu internetowego BZWBK24. Baza wiedzy zawierata informacje na
temat warunkéw otrzymania kredytu, korzysci z nim zwigzanych oraz procesu otrzymania kredytu.

Fundusz Hipoteczny Dom S.A.

Fundusz Hipoteczny DOM proponuje zaré6wno swoim klientom, jak i wszystkim zainteresowanym ofertg, rozmowe
z Wirtualnym Doradcg zamieszczonym na stronie internetowej. Dzieki temu kazdy uzytkownik strony
internetowej moze poznac korzysci wspétpracy z Funduszem, warunki zwigzane z hipoteka odwrdécong, sposoby
zabezpieczenia spadkobiercéw lub warunki podpisania umowy, a nawet materiaty zamieszczone na analogicznych
stronach firm poza granicami Polski. Baza wiedzy Wirtualnego Doradcy zawiera réwniez aktualnosci, o ktérych
awatar kazdego dnia informuje z uSmiechem i - podziwu godna - cierpliwoscia.

Krajowa Izba Rozliczeniowa SA

W Krajowej Izbie Rozliczeniowej zastosowano wyszukiwarke SmartSearch i zintegrowano ja z istniejgcymi
systemami informatycznymi wykorzystywanymi przez KIR (w tym z systemem CRM Update Seven). Celem
wyszukiwarki SmartSearch jest wykrywanie dublujgcych sie informacji dotyczacych danych klientéw, zwtaszcza
pomiedzy systemami transakcyjnymi a systemem CRM, gdzie czesto w procesie handlowym brakuje petnej
informacji o kliencie oraz jednoznacznych identyfikatoréw jak np. nr NIP. Wyszukiwarka SmartSearch doskonale
sie sprawdza w tej roli, kiedy do wyszukania informacji brakuje pelnych danych kontrahentéw.

Pozostate referencje dostawcy

Rok | Klient Realizacja

Administracja paristwowa

2009 | Urzad Miasta Rybnika | Realizacja prototypowego wirtualnego doradcy w formie animowanej
rybki (herb m. Rybnika)

2011 | Muzeum Mazowieckie | Realizacja Wirtualnego Doradcy na potrzeby portalu muzeum

w Plocku

2012 | Zaklad Ubezpieczen Realizacja Wirtualnego Doradcy oraz Wirtualnego Inspektoratu na rzecz
Spotecznych w platformy ustug elektronicznych ZUS.
Warszawie

2012 | Powiatowy Urzad Realizacja Wirtualnego Doradcy na rzecz Powiatowego Urzedu Pracy w

Pracy w Swidnicy Swidnicy
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2013 | Kancelaria Sejmu Realizacja koncepcyjnego projektu wyszukiwarki semantycznej w
technologii SmartSearch na rzecz Internetowego Systemu Aktéw
Prawnych (ISAP)
2013 | Powiatowy Urzad Realizacja Wirtualnego Doradcy na rzecz Powiatowego Urzedu Pracy w
Pracy w Piotrkowie Piotrkowie Trybunalskim
Trybunalskim
2014 | Urzad Marszatkowski Realizacja projektu automatycznego systemu odpowiedzi na pytania
Wojewddztwa uzytkownikéw zadane w jezyku naturalnym na rzecz Urzedu
Dolnoslaskiego Marszatkowskiego Wojewddztwa Dolno$laskiego.
2015 | Urzad Gminy Piaski Realizacja Wirtualnego Doradcy na rzecz Urzedu Gminy Piaski
Edukacja
2010 | Wyzsza Szkota Realizacja Wirtualnego Doradcy dla potrzeb strony korporacyjnej
Zarzadzania
Personelem
2012 | Politechnika Slaskaw | Realizacja Wirtualnego Doradcy dla potrzeb projektu badawczego
Gliwicach
2012 | Uniwersytet Realizacja Wirtualnego Doradcy dla potrzeb projektu badawczego
Ekonomiczny w
Katowicach
2012 | Akademia Gérniczo- Realizacja Wirtualnego Doradcy dla potrzeb projektu badawczego
Hutnicza w Krakowie
2013 | Evirtualis Sp. z o.0. Realizacja projektu wsparcia edukacyjnego w technologii Smart
eLearning
2014 | COMPETITIVE SKILLS Realizacja Wirtualnego Doradcy dla potrzeb strony korporacyjnej
SP.Z 0.0.
2014 | Wyzsza Szkota Realizacja projektu wsparcia edukacyjnego w technologii Smart
Ekonomiczno- eLearning
Humanistyczna w
Bielsku Bialej
2015 | Gimnazjum nr 1 im. Realizacja strony internetowej w technologii SmartPortal
Armii Krajowej w
Tychach
Produkcja AGD
2009 | AMICA SA Realizacja Wirtualnego Doradcy dla potrzeb strony korporacyjnej
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2010 | ZELMER SA Realizacja Wirtualnego Doradcy dla serwisu obstugujacego
pracownikéw i partneréw przedsiebiorstwa

Produkcja
2008 | Legrand Polska Sp. Z Realizacja projektu wyszukiwarki semantycznej SmartSearch na rzecz
0.0. wykrywania dublujacych sie informacji w systemie CRM Update Seven

2010 | Ceramika Paradyz sp.z | Realizacja Wirtualnego Doradcy dla potrzeb strony korporacyjnej

0.0.
2010 | Barlinek SA Realizacja Wirtualnego Doradcy dla potrzeb strony korporacyjnej
2011 | Barlinek SA Realizacja Wirtualnego Doradcy dla potrzeb strony korporacyjnej w

jezyku rosyjskim

2011 | Sopro Polska Sp.z 0.0. | Realizacja Wirtualnego Doradcy na potrzeby portalu budowlanego

Telekomunikacja

2009 | Politechnika Lodzka / | Realizacja wspoélnego z Politechnika L.6dzka projektu badawczego
Telekomunikacja (TEPSON) polegajacego na zbudowaniu robota / doradcy z ktérym
Polska SA komunikacja odbywa sie w jezyku naturalnym z uzyciem technologii
rozpoznawania mowy oraz twarzy.

2011 | Telekomunikacja Realizacja Wirtualnego Doradcy dla potrzeb strony korporacyjnej
Polska / Orange
Realizacja Wirtualnego Doradcy dla potrzeb wewnetrznych
pracownikéw
2015 | UPC Polska Realizacja systemu wyszukiwania semantycznego SmartSearch dla

potrzeb strony korporacyjnej

Energetyka

2009 | GASPOL SA Realizacja Wirtualnego Doradcy dla potrzeb strony
www.dobrzeogrzanydom.pl

2010 | ENERGA SA Realizacja Wirtualnego Biura z Wirtualnym Doradca

Handel Detaliczny

2007 | Agito SA Realizacja projektu wyszukiwarki semantycznej SmartSearch na rzecz
wykrywania dublujacych sie informacji w serwisie poréwnywarki
cenowej Cenomaniak.

2010 | Drukuj24.pl Realizacja Wirtualnego Doradcy dla potrzeb strony korporacyjnej

2010 | Empik.com sp. z o.0. Realizacja Wirtualnego Doradcy dla potrzeb strony korporacyjnej

2010 | DlaDzieci.com.pl Realizacja Wirtualnego Doradcy dla potrzeb strony korporacyjnej
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2011 | Wimet Realizacja Wirtualnego Doradcy dla potrzeb strony korporacyjnej
chrzest.co
2011 | Express Realizacja Wirtualnego doradcy dla potrzeb portalu najwiekszej
wypozyczalni samochodowej w Polsce
2013 | Matras SA Realizacja Wirtualnego Doradcy dla potrzeb strony korporacyjnej
2013 | ZamKor P. Sagnowskii | Realizacja projektu wyszukiwarki semantycznej SmartSearch na
Wspdlnicy Sp.j. potrzeby wewnetrzne
Transporti poczta
2009 | Inpost sp. z o0.0. Realizacja Wirtualnego Doradcy dla potrzeb strony korporacyjnej
2010 | Express SA Realizacja Wirtualnego Doradcy dla potrzeb strony korporacyjnej
Media
2008 | AdPress Wydawnictwo | Realizacja Wirtualnego Doradcy dla potrzeb strony korporacyjnej
Reklamowe Sp. Z o.0.
2008 | Polskie Radio SA Realizacja Wirtualnego Doradcy dla potrzeb strony Polskiego Radia Euro
2008 | Infor SA Realizacja Wirtualnego Doradcy dla potrzeb strony WWW biura reklamy
2008 | Migut Media SA Realizacja Wirtualnego Doradcy dla potrzeb strony raportu Teleinfo
1000
2009 | IPM sp. z o.0. Realizacja Wirtualnego Doradcy dla potrzeb strony korporacyjnej
2009 | Gazeta Malych i Realizacja Wirtualnego Doradcy dla potrzeb strony
Srednich www.biznes2biznes.pl
Przedsiebiorstw
2009 | Wydawnictwo Gruner | Realizacja Wirtualnego Doradcy dla potrzeb strony WWW magazynu
& Jahr ‘Focus’
2009 | "Arkady" Sp. z o.o0. Realizacja Wirtualnego Doradcy dla potrzeb strony korporacyjnej
2010 | PROMO INFO - PAWEL | Realizacja Wirtualnego Doradcy dla potrzeb strony korporacyjnej
SZAR
2011 | Electronic-Marketing & | Realizacja Wirtualnego Doradcy dla potrzeb strony korporacyjnej
Linkmedia
2011 | AutoCentrum.PL S.A. Realizacja Wirtualnego Doradcy dla potrzeb strony korporacyjnej
2013 | Add Head Cat Marcin Realizacja Wirtualnego Doradcy dla potrzeb strony korporacyjnej
Walkiewicz



http://www.biznes2biznes.pl/
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2015 | Agencja Marketingowa | Realizacja Wirtualnego Doradcy dla potrzeb strony korporacyjne;.
Platynowy Kot
Karolina Dzida
Sektor IT
2008 | Progra sp.z o.o. Realizacja Wirtualnego Doradcy dla potrzeb strony korporacyjnej
2014
2008 | Clix Software sp.z 0.0. | Realizacja Wirtualnego Doradcy dla potrzeb strony korporacyjnej
2009 | BPSCSA Realizacja Wirtualnego Doradcy dla potrzeb strony korporacyjnej
2009 | Beyond sp. z o.0. Realizacja Wirtualnego Doradcy dla potrzeb strony korporacyjnej
2010 | Cube CR sp. z 0.0. Integracja Wirtualnego Doradcy z system eksperckim CBR
2010 | Simple Software sp. z Realizacja Wirtualnego Doradcy dla potrzeb portalu tematycznego
0.0.
2010 | TechnikalT SA Realizacja Wirtualnego Doradcy dla potrzeb portalu tematycznego
2010 | L-System sp. z o0.0. Realizacja Wirtualnego Doradcy dla potrzeb strony korporacyjnej
2010 | Przedsiebiorstwo Realizacja Wirtualnego Doradcy dla potrzeb strony korporacyjnej
Informatyczne Unisol
Henryk Gorka
2011 | TeamLeaders Sp. z 0.0. | Realizacja Wirtualnego Doradcy dla potrzeb strony korporacyjnej
Sp.K.
2015 Realizacja projektu wyszukiwarki semantycznej SmartSearch na rzecz

wykrywania dublujgcych sie informacji w systemie CRM Update Seven
dla firmy [TKontrakt.

Medycyna i farmacja

2010 | Czyste leczenie Realizacja Wirtualnego Doradcy dla potrzeb portalu certyfikacji
placéwek medycznych

2010 | Cordium Realizacja Wirtualnego Doradcy dla potrzeb portalu catodobowej opieki
kardiologicznej

2011 | Nobel Biocare Realizacja Wirtualnego Doradcy na potrzeby portalu stomatologicznego

2013 | Pharmindex Poland Stworzenie pierwszej w Polsce semantycznej wyszukiwarki lekow
asystentdmd.pl

Sp.zo. 0.
2014 | Virbac Realizacja Wirtualnego Doradcy dla potrzeb strony korporacyjnej
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2014 | Gilead Sciences Wirtualny Doradca i Wirtualna Hostessa na potrzeby serwisu
International Limited informacyjnego nt. leku Sovaldi

2014 | Bristol-Myers Squibb Wirtualny Doradca i Wirtualna Hostessa na potrzeby serwisu
Polska informacyjnego nt. leku Yerwoy

Realizacja strony internetowej w technologii SmartPortal

2014 | Bayer Sp. z o.0. Realizacja strony internetowej w technologii SmartPortal

2015 | Narodowy Rejestr Realizacja strony internetowej w technologii SmartPortal
Lekow Sp. z o.0.

Inne

2008 | InforNext.PL sp. Z o.o0. Realizacja Wirtualnego Doradcy dla potrzeb portalu korporacyjnego

2010 | MGF Inwestycje sp. z Realizacja Wirtualnego Doradcy dla potrzeb strony
0.0. www.travelasystent.pl

2010 | Business Club Polska Realizacja Wirtualnego Doradcy dla potrzeb portalu tematycznego

2010 | W-Zsp. z o.o0. Realizacja Wirtualnego Doradcy z wyszukiwarka semantyczng
SmartSearch na potrzeby pracownikéw przedsiebiorstwa

2011 | Aleja Nieruchomosci Realizacja Wirtualnego Doradcy na potrzeby portalu tematycznego
2011 | WSEInfoEngine SA Realizacja Wirtualnego Doradcy na potrzeby portalu tematycznego
2012 | Siostra Ania sp. z o.0. Realizacja Wirtualnego Doradcy dla potrzeb portalu tematycznego
2012 | TOPSA Realizacja Wirtualnego Doradcy dla potrzeb portalu korporacyjnego
2013 | itBCG Sp z o0.0. Realizacja Wirtualnego Doradcy dla potrzeb portalu korporacyjnego
Eltech
2013 | Stowarzyszenie Realizacja Wirtualnego Doradcy dla potrzeb portalu tematycznego
Kopalnia Sztuki

2013 | Promo-Z Realizacja Wirtualnego Doradcy na potrzebe portalu silesiafun.pl
2013 | Promo-Z Realizacja Wirtualnego Doradcy na potrzebe portalu vielonews.pl
2013 | Promo-Z Realizacja Wirtualnego Doradcy na potrzebe portalu promozone.pl
2013 | Zetkama SA Realizacja Wirtualnego Doradcy wraz z wyszukiwarka semantycznag

SmarSearch na potrzeby strony korporacyjnej

2013 | BMT Sp. zo.o. Realizacja strony internetowej w technologii SmartPortal

2013 | Netizens Sp. z o.0. Realizacja Wirtualnego Doradcy na potrzebe portalu motiveo.pl
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2014 | Grzywacz Sebastian Realizacja Wirtualnego Doradcy dla potrzeb portalu dzialprawny.pl
Dzial Prawny
2014 | Drabarek Consulting Realizacja Wirtualnego Doradcy dla potrzeb strony korporacyjnej
Group
2014 | E-SERVICE SP. Z 0.0. Realizacja Wirtualnego Doradcy dla potrzeb strony korporacyjnej
Miejskiej i Wojewodzkiej Biblioteki Publicznej w Rzeszowie
2014 | BinarApps Sp. zZ 0.0. Realizacja Wirtualnego Doradcy dla potrzeb portalu
dobrastronaprawa.com
2014 | RCGW SA Realizacja Wirtualnego Doradcy dla potrzeb strony korporacyjnej
2015 | Mega Travel Sp. z o.o0. Realizacja strony internetowej w technologii SmartPortal
2015 | Integrator AV Sp. zo.o. | Realizacja strony internetowej w technologii SmartPortal
2015 | Gallup Arteria Realizacja strony internetowej w technologii SmartPortal
Management Sp. z o.0.
Sp. k.
Projekty niekomercyjne
2010 | Wirtualniprezydenci.pl | Realizacja Wirtualnego Doradcy - rzecznikéw prasowych
poszczegblnych kandydatéw na prezydenta RP
2011 | Laptoland.pl Realizacja Wirtualnego Doradcy pomagajacego w wyborze laptopa dla
0s6b nie obeznanych z zagadnieniami technicznymi
Zagraniczne
2012 | Cugino Realizacja Wirtualnego Doradcy na potrzeby zagranicznej firmy
ustugowe;.
2012 | Fuitch Realizacja Wirtualnego Doradcy dla potrzeb strony w jezyku rosyjskim
Osiagniecia

Najwieksza liczba zrealizowanych projektow typu chatbot na $wiecie => wg portalu chatbots.org (od 2012)
»Najszybciej rozwijajaca sie firma w tej kategorii na §wiecie” => wg futurologa, Ervina van Luna, ,twarzy

rynku chatbotéw” (2012)

»,Key Vendor” => wg amerykanskiej firmy analityczno-doradczej Gartner (2011)

»Top Virtual Assistant Company” => wg amerykanskiej firmy analityczno-doradczej TechNavio (2014)
,Prominent Vendor” => wg francuskiej wyszukiwarki ReportLinker (2014)

»,Najlepszy polski wirtualny doradca” => wg raportu ,, 10 lat polskiej inteligencji konwersacyjnej” dr Karoliny
Kuligowskiej z Uniwersytetu Warszawskiego (2013)

,Jedno z 500 najbardziej innowacyjnych przedsiebiorstw w Polsce” => wg Instytutu Nauk Ekonomicznych

PAN (2011)
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e Stworzenie pierwszej na Swiecie semantycznej wyszukiwarki lekow (2014)



