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Potrzeba biznesowa Kryteria wyboru

vectrA - Przemystaw Burzynski vectrA - Przemystaw Burzynski
Wraz z rosnaca liczba klientéw, wzrosta tez ilo$¢ zapytan Zdecydowalismy sie powierzy¢ budowe bota firmie Sprint.
kierowanych do zespotu konsultantéw. To wtasnie rozwdj Kierowali$my sie jej renomga, doborem technologii, czasem
i che¢ podnoszenia satysfakcji klienta sktonity nas do poszu- realizacji, referencjami z wczesniej przeprowadzonych wdrozen
kiwania rozwiagzania, ktére usprawni i przyspieszy obstuge oraz ceng w perspektywie 5-letniego TCO.

klienta. Podczas analizowania dostepnych rozwigzan, zain-
teresowat nas pomyst automatyzacji wybranych procesoéw,

Sprint - Michat Bukontt
wykorzystujgcy bota gtosowego. Projekt zaczelismy od au- @ P

tomatyzacji proceséw obstugowych i autoryzacji abonenta. Do realizacji wdrozenia w firmie Vectra stworzylismy dedyko-
Sukces tego pierwszego etapu sktonit nas do przeniesienia wany zesp6t projektowy. W wyborze technologii gtosowych
kolejnych proceséw na bota. kierowalismy sie skutecznoscig rozpoznawania i jakoscia

syntezy mowy. Analizowali$my tez wsparcie techniczne oraz
@Sprint _ Michat Bukontt bezpieczeﬁst,wo dan}/ch. Wybé.r’padfr rTa rozwigzanie ﬁrmy
Techmo, z ktérg wspétpracowalismy juz podczas wczesniej-
Dostrzegajac powtarzalnosé zapytan podczas kontaktu abo- szych wdrozen.
nentéw firmy Vectra z jej konsultantami, zaproponowalismy
stworzenie systemu, ktory go w duzym stopniu zautomaty-
zuje. Zrealizowalismy wczesniej kilka wdrozen tego typu, np.
dla Efficient Insurance Solutions, obstugujacej zgtoszenia
realizacji przedtuzonej gwarancji na sprzet AGD. Wiedzieli-
smy wiec, ze pozwoli to znacznie zwiekszy¢ liczbe klientéw
obstugiwanych w jednym czasie oraz zaspokoi potrzebe
ptynnego przeptywu informacji.
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Poczqtek i rozwoj
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vectrA - Przemystaw Burzynski

Zaczelismy od szczegdtowej analizy techniczno-biznesowej.
Musielismy wzigé¢ pod uwage sprawy, z jakimi najczesciej
zwracajg sie nasi klienci oraz czego oczekujg od kontaktu
z centrum obstugi. Rozwazalismy takze, jaka bedzie reakcja
klientéw kontaktujacych sie po raz pierwszy nie z cztowiekiem,
a z robotem. MusieliSmy uwzgledni¢ tez ryzyka zwigzane
z integracja z wieloma systemami IT, typu Hurtownia danych,
czy system billingowy.

© sprint - Michat Bukontt

Kolejnym etapem byto wspdlne z Vectrg tworzenie wielowarian-
towego scenariusza rozmoéw, ktory bedzie reagowat w sposéb
elastyczny i realizowat zatozone cele. Opracowali$my dynamicz-
ne konspekty konwersacji. Powstaty intuicyjne i wielowarian-
towe $ciezki oraz neutralne i precyzyjne komunikaty.

TECHMO - Tomasz Jadczyk

Planujac prace ustalilismy niezbedne zasoby sprzetowe, sposéb
instalacji w $rodowisku testowym i produkcyjnym, wybér me-
chanizmu integracji, aby zapewni¢ najkrétszy czas odpowiedzi
systemoéw Vectry.
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vectrA - Przemystaw Burzynski

Nastepnym etapem byto uruchomienie voicebota w $rodowisku
testowym, aby dopasowac jego funkcjonowanie do konkretnych
zachowan naszych klientéw i adaptowanie zmian w scenariu-
szach rozmowy.

TECHMO - Tomasz Jadczyk

Po pierwszym uruchomieniu nalezato doprecyzowac mozliwosci
konfiguracji ustawien podczas dialogu, wykorzystanie i roz-
woj modeli dedykowanych i modyfikacje sposobu wypowiedzi
dla komunikatéw bota. Natomiast uruchomienie produkcyjne
wigzato sie z kwestig dostepnych mechanizméw diagnostyki
i monitorowania systemoéw.

@Sprint - Michat Bukontt

Wejscie na produkcje w przypadku wirtualnego agenta gtoso-
wego to w praktyce pierwszy krok procesu dopasowywania
bota do rzeczywistych reakgcji ludzi czy obstugi sytuaciji, ktére
nie zdarzaty sie w ,normalnej” komunikacji z konsultantem. Tego
typu wdrozenie to nie jednorazowy wysitek implementacyjny,
a bardziej dtugi, stale optymalizowany proces.
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Problemy i wyzwania w trakcie

vectrA - Przemystaw Burzynski

Wielkim wyzwaniem byto dogtebne przeanalizowanie potrzeb
naszych klientéw. Musieliémy przewidzie¢, jak bedg sie zachowy-
wac podczas kontaktu z botem i czego bed3 od niego wymagac,
aby otrzymac wszystkie niezbedne informacje.

@Sprint - Michat Bukontt

Analiza potrzeb klientéw i utozenie odpowiednich scenariuszy
byty zdecydowanie najwiekszym wyzwaniem. Potrzebna byta
ciggta swiadomos$¢, ze inaczej komunikujemy sie piszac, niz
mowigc. Dodajmy jeszcze warstwe informacyjng po stronie
robota - jako$¢ tresci oraz syntezowanego gtosu.

TECHMO - Tomasz Jadczyk

Z naszej perspektywy najwiekszym wyzwaniem byto pierwsze

zastosowanie syntezatora mowy opartego o gtebokie sieci

neuronowe. Efektem tego wdrozenia jest uzyskanie gtosu o na-
turalnym brzmieniu. Jednoczesnie czas reakcji bota jest bardzo

krétki, nawet w przypadku dtugiej wypowiedzi.
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Efekty i rezultaty

vectrA - Przemystaw Burzynski

Wirtualny konsultant Vectry umozliwia ptynna obstuge oraz
szybsze dotarcie do informacji czy rozwigzania problemu na-
szych klientow.

Kolejna korzyscia jest fakt, ze dzieki przejeciu przez wirtual-
nego agenta czesci procesu obstugi klienta, nasi konsultanci
majq wiecej czasu, aby zaja¢ sie bardziej ztozonymi sprawami
zgtaszanymi przez abonentéw.

Warto dodaé, ze obecnie, w czasie wzmozonego ruchu w kon-
taktach zdalnych, inni operatorzy zalecajg swoim klientom ko-
rzystanie ze strony internetowej zamiast infolinii. Podczas gdy
dla cztowieka naturalna i intuicyjna jest komunikacja werbalna.
Sprawne i zautomatyzowane contact center zapewnia komfort
kontaktu w sposéb, ktéry nie wymaga spedzania dodatkowego
czasu przed ekranem.
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potgczen miesiecznie jednoczesnych kanatow
i 900/0 poprawnie systemu samoobstugowego
zautoryzowanych osob dla Sprintbota gtosowego.

w jednym procesie

Wdrozone Plany na kolejne wdrozenia
procesy DFOCES vectrA - Przemystaw Burzynski
i n b oun d ou t b oun d Pierwszy etap projektu spetnia zatozone oczekiwania. Roz-

poczeliSmy prace nad uruchomieniem nastepnego etapu
wdrozenia - planujemy automatyzowac kolejne procesy ob-

Docelowo 8 proceséw w najblizszym czasie stugowe z wykorzystaniem wirtualnego konsultanta i tech-
nologii gtosowych.
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