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Powoli dokonuje sie przetom.

Nie tylko rynkowy, ale rowniez

przetom w mysleniu o rozwiqgzaniach

gtosowych oraz w ich adaptacji do
naszej codziennosci.

VOICEBOTY | LUDZIE
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Chciatbym we wstepie skorzystac z okazji i przez chwile wspdlnie z Panstwem
zastanowic sie, co jest sednem publikacji takiej jak Voiceboty i ludzie. | by¢
moze podzieli¢ sie kilkoma refleksjami na temat tego, co wspélnie na naszych
oczach sie tworzy... No wtasnie co? Branza? Z pewnoscia. Branza potrzebuje
zbytu, wiec pewnie rynek. Absolutnie tak. Kto$ przytomnie skonstatuje -
podaz, popyt - nihil novi. To na poczatek. Dalej mozemy wymienia¢ popularne
stowa klucze: innowacja, automatyzacja, sztuczna inteligencja, NLP, NLG,

bot, voicebot...

Otéz wydaje mi sie, ze czyms$ o wiele bardziej istotnym, o czym chcemy
i mozemy tutaj zaswiadczy¢, to zmiana. Jeden z najtrudniejszych proceséw
we wszechs$wiecie. Powoli, acz nieubtaganie, na naszych oczach dokonuje
sie przetom. Nie tylko rynkowy, choc to bardzo wazne, ale rowniez przetom
w mysleniu o rozwigzaniach gtosowych oraz w ich adaptacji do naszej
codziennosci. Drugi czton (nieco zalatujacego Steinbeckiem) tytutu raportu
to stowo ludzie. | w gruncie rzeczy, to oni sg najwazniejszym katalizatorem
wszelkich zmian. Za chwile poznacie Pannstwo ludzi, ktérzy w Polsce sg
czynnikiem zmiany. Oni wyznaczaja trendy, zmieniajg postrzeganie
pewnych pojeé, nadajac im nie tylko nowy sens, ale czesto budujac je na
nowo od podstaw. Brawa dla nich! Za biznesowa odwage, kreatywnos¢é,
nieszablonowos¢ i wyznaczanie sobie celéw znanych wczeéniej z fabut
science fiction.

| w zwiagzku z tym ostatnim, na koniec polecam mata zabawe, do ktérej
zaprosilismy czes$¢ naszych rozméwcow.

W jednym z pytan kierujemy prosbe o wskazanie ulubionego voicebota

w popkulturze. Udzielone odpowiedzi s arcyciekawe i niesamowicie
inspirujace. S z jednej strony popisem erudyciji i intertekstualnego obycia,
zdrugiej za$ Swiadectwem odbytej przez wspoétczesny swiat pewnej mentalnej
podrézy. Od wyobrazen jak moze wyglada¢ gtosowa interakcja z maszyna,
po w petni skalowalne wykorzystanie rozpoznawania mowy oraz syntezy
mowy w zastosowaniu komercyjnym. To tak w pewnym kontrapunkcie do
wypowiedzi profesora Sobczaka, zamykajacej tegoroczny raport.

W tym roku mija 5 lat odkad rozpoczeliémy w Techmo wspdlng podréz -
technologiczna i biznesowa. To wielki zaszczyt by¢ czescia tej rodzacej sie
zmiany. Za co bardzo Panstwu dziekujemy.

Wypada posypac gtowe popiotem, Ze nasz raport ukazuje sie dopiero teraz, ale
Sroda Popielcowa juz dawno za nami, a boje sie, ze, gdy czytacie Paristwo te stowa,
to i Wielkanoc juz jest wspomnieniem. Cho¢, mam nadzieje, relatywnie Swiezym.
Dos¢ powiedzied, ze, zuwagi na duze i wazne zmiany w samym Techmo, mielismy
petne rece roboty i troche nas to pochtoneto. Juz nam lepiej. Mamy nadzieje, ze

jakos¢ tresci wynagrodzi naszq opieszatosc, nawet, jesli niezawiniong.
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Radostaw Hotubowicz
Co-Founder & Board Member

Oronn

Dronn to voicebot wykorzystywany przez
firmy z sektora finansowego miedzy innymi
w procesach z obszaru windykacji. Nasi
klienci to najwieksze firmy z branzy bankowej,
pozyczkowej, zarzgdzania wierzytelnosciami,
ubezpieczen czy leasingowej.
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» Rok 2021i plany na 2022 w Panstwa firmie?

Ten rok byt duzo trudniejszy, niz sie spodziewali$my. Sukcesem jest dla nas
rozpoczecie wspotpracy produkcyjnej z najwiekszymi graczami branzy
windykacyjnej oraz pozyczkowej. Wprowadzilismy bardzo wiele usprawnien
produktowych, narzedziowych i organizacyjnych, ktére pozwolity pogtebic
zakres wspotpracy i integracji z naszymi klientami i przyspieszyty wdrozenia.
Z drugiej strony nie spodziewalismy sie, ze wdrozenia i utrzymanie beda
tak kosztowne i czasochtonne. Zdobylismy bardzo cenne doswiadczenia
i nasze plany na ten rok sg na pewno duzo bardziej precyzyjne niz te z 2020.
Spodziewamy sie dalszego otwierania rynku na wspdtprace w modelu

outsourcingowym i chcemy by¢ liderem w tym obszarze.

» Czym voicebot nie jest i co nie jest voicebotem?

Mysle, Ze pytanie jest podsumowaniem odczuwalnego przez wszystkich chaosu.
Stynna kampania fotowoltaiczna z ,human powered NLP” to tylko wierzchotek
gory lodowej. Swoja droga, abstrahujac od nieetycznego wykorzystania,
inspirujace jest utylitarne, leanowe podejscie do technologii, w opozycji
do szlifowania diamencika technologicznego, na ktérym z pewnoscia wielu
z nas sie skupia. Wracajac do chaosu, rynek znajduje sie w fazie niemowlecej:
dostawcy w ciemno ustalaja ceny, handlowcy opowiadaja wymyslone historie,
inzynierowie buduja produkty pod katem wyobrazonych przez siebie wyzwan
i zastosowan. Founderzy nie wiedza, jaki kapitat musza zabezpieczy¢
i jak sterowacd spalaniem gotéwki. Zas klienci w oparciu o cate spektrum
otrzymywanych komunikatéw i wtasnych oczekiwan, z nieoszacowanym
ryzykiem podejmuja decyzje, ktére czesto koncza sie porazka. Gdyby to
pytanie czyta¢ wprost, to jest ono antytechnologiczne. Wierzymy, ze
technologia nie ma ograniczen i przed nami lata rozwoju produktu.

» Quo vadis branzo?
Jezeli punktem wyjscia jest branzowy domek z kart, wokét ktérego

wieja wiatry chaosu, to ja, jako przedsiebiorca, skupitbym sie raczej na

dostawcach, a nie klientach. Oni zawsze maja alternatywe, cho¢by w postaci
ludzkich konsultantéw. Nic klientowi po voicebocie, ktérego dostawca
zbankrutowat. Nawet jesli klient ma voicebota, to go zmieni, jesli bedzie
miat mozliwos¢ zapewnienia wyzszej jakosci obstugi czy wyciagania lepszej
jakosci danych. Ciekawym trendem jest tez kruszenie sie muru mentalnego
i compliance’owego oporu wobec rozwigzan chmurowych. Czy bank bedzie
gotdw postawic inboundowy call steering w chmurze? Kto wie, moze kto$
ztamie dotychczasowy paradygmat. Z pewnoscia jest mnéstwo pracy,
by po prostu dobrze dziatajacym produktem wyrézni¢ sie na tle innych
graczy. Domain knowlegde i dobra realizacja proceséw ze swojego obszaru
specjalizacji, to czesto istotny handicap. Wielu dostawcow twierdzi, ze to

u nich standard, ale wdrozenie i dane z produkcji temu przecza.

» Prosze wskaza€ trzy kluczowe cechy, ktére

powinna posiadac firma dostarczajgca voiceboty?

Skupie sie na modelu outsourcingowym:

e Znakomite przygotowanie compliance, w tym w zakresie bezpieczenstwo
przetwarzania danych.

e Dobre zaplecze kapitatowe, by by¢ gotowym na dtugi czas wdrozen, czesto
zupetnie niezalezny od dostawcy.

e Domain knowledge by doskonale rozumie¢ swoich klientéw i ich potrzeby.

Ten ostatni punkt jest szczegdlnie wazny. Rozmawiajac z danym obszarem
W organizacji, trzeba nie tylko rozumie¢ problem i wiedzie¢ w jaki sposob go
rozwigzemy. Trzeba spojrze¢ oczami klienta, z punktu widzenia ekosystemu

w ktérym funkcjonuje.

» Ulubiony voicebot w popkulturze to...?
Samantha (Scarlett Johansson) ze znakomitego filmu ,0Ona” z roku 2013,
rez. Spike Jonze. Mysle, ze tak znakomity performance voicebota jest do

osiagniecia, ale przed nami jeszcze co nie co do zrobienia
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tukasz Jedrzejczyk
Prezes Zarzqdu

EVOBOT 2.0 to spotka technologiczna
dostarczajgca dedykowane oprogramowanie
i rozwigzania wykorzystujgce sztuczng

inteligencje do automatyzacji obstugi klienta.

EVOBOT 2.0 to réwniez platforma umozliwiajgca
samodzielne tworzenie i trenowanie botéw
gtosowych oraz tekstowych. Z platformy
korzystajq juz klienci w Polsce i zagranicag.
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» Rok 2021i plany na 2022 w Panstwa firmie?

Rok 2021 mozna okresdli¢ jednym stowem - rozwdj. Stworzylismy
zupetnie nowa platforme do samodzielnego tworzenia i trenowania
botow, zwiekszyliSmy zespdt, pozyskalismy finansowanie. Z miesigca na
miesigc wzrasta liczba godzin zrealizowanych potaczen. Rozpoczelismy
sprzedaz poza granicami Polski.

W obszarze produktowym gtéwnym celem na 2022 jest usprawnianie
modutu no-code i udoskonalanie modeli Al. Cele komercyjne w 2022
roku to utrzymanie tempa wzrostu sprzedazy w Polsce, zwiekszenie liczby
realizowanych potaczen u obecnych partneréw oraz pozyskanie nowych
klientéw zagranicznych.

» Czym voicebot nie jest i co nie jest voicebotem?

Wsréd rozmoéw z potencjalnymi klientami zauwazamy, ze decydenci
niejednokrotnie myla voicebota z IVR. Czesto styszymy: ,Nie, juz mamy takie
cos$. Nasz bot dzwoni i klient wciska 1 jesli jest zainteresowany...". Prawdziwy
voicebot to rozmowa. Rozmowa na konkretny temat, z wykorzystaniem

naturalnych stow.

» Quo vadis branzo?
Rynek voicebotéw jest wciaz bardzo mtody. Mimo wielu udanych wdrozen

na rynku, klienci nadal postrzegaja to rozwigzanie jako co$ nowego.

Przed nasza branzg jest jeszcze duzo pracy zwigzanej z edukacja rynku

i zmniejszeniem poziomu nieufnosci wsrod decydentow.

Firmy, ktére juz zdecydowaty sie na voicebota, s3 teraz na etapie penetracji.

Zacheceni sukcesami pierwszych wdrozen, rozwijajg dotychczasowe boty
o nowe umiejetnosci lub angazuja boty w kolejnych procesach obstugi
klienta. Etap ten na pewno potrwa jeszcze kilka lat. Wszak, budowa
dobrego bota wymaga czasu.

Nasze doswiadczenie pokazuje, ze jest do$¢ duze zainteresowanie botami
wsérdd mniejszych klientdw, ktorzy oczekuja prostszych, moze pudetkowych
rozwigzan umozliwiajgcych im czeSciowo samodzielne zarzadzanie botem.
Oczekujemy, ze zarzadzanie technologia voicebotowa bedzie stopniowo
przechodzito w rece klientéw, ktérzy przejma odpowiedzialnos¢ za
wtasne boty. Na rynku pracy zaczna pojawiac sie ogtoszenia zwigzane
z pozyskaniem pracownikéw, ktorzy beda zarzadza¢ botami wewnatrz

organizacji.

» Prosze wskaza¢ trzy kluczowe cechy, ktére powinna

posiadac firma dostarczajgca voiceboty?

o Sprawna komunikacja z klientem - dobry voicebot wymaga odpowiedniej
wspotpracy dostawcy i biznesu.

e Elastycznos$¢ w dziataniu - technologia musi umozliwiac reakcje na
zmiany i umozliwié klientowi szybkie wprowadzanie zmian.

o Skuteczno$¢ - podstawa dziatania bota jest poprawne rozpoznanie
mowy i analiza intencji. Dobry ASR i skuteczne modele Al sg niezbedne
do osiggniecia sukcesu.

» Ulubiony voicebot w popkulturze to..?
Lusterko Lorda Farquaada ze Shreka.

www.techmo.pl
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WYPOWIEDZ EKSPERCKA

Kamil Parzuchowski
Head of Asseco Innovation Hub
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» Jakie dostrzega Pan wyzwania zwigzanie z wdrazaniem
sztucznej inteligencji w Polsce?

Najwiekszym wyzwaniem jest znalezienie wtasciwego use-case’u w danej
organizacji oraz potwierdzenie, ze wdrozenie Al przyniesie oczekiwany
rezultat i przyblizy organizacje do osiggniecia aktualnie postawionych
celéw. Mozna automatyzowac wszystko i kazdy obszar, tylko nie zawsze

ma to ekonomiczne uzasadnienie.

» Czy Panskim zdaniem dgzenie do budowy powtarzalnych
rozwigzan Al, tak potrzebne dla uzyskania odpowiedniego
poziomu marzy i korzystnej ceny, jest w ogole mozliwe?
Jak najbardziej tak. Wiele obecnie funkcjonujacych rozwigzan
automatyzujacych rézne obszary organizacji znaczaco obniza koszty
operacyjne, dzieki czemu mozna poprawi¢ marzowos¢ produktu lub ustugi.
Wezmy na przyktad wirtualnych asystentéw. Budujac dzisiaj dziat obstugi
klienta nie musimy opierac go catkowicie na kompetencjach ludzkich. W tym
obszarze idealnie odnajda sie wirtualni doradcy, ktérzy sa zdecydowanie tansi
i jednoczesnie bardziej efektywni. . Ludzko$¢ od dawna automatyzuje rézne
gatezie gospodarki, zastepujac cztowieka w wielu dziedzinach maszynami
i robotami. Z drugiej strony powstaja i beda powstawac¢ nowe zawody,
w ktérych cztowiek bedzie niezbedny.

» Firma ASSECO dostarcza rozwigzania dla wielu sektorow.
Jak ocenia Pan swiadomos¢ potrzeb zastosowania Al
i automatyzacji gtosowej w réznych branzach?

W mojej ocenie Swiadomos¢ potrzeby jest ogromna, szczegdlnie od
czasu pandemii.

Jednak koniecznos¢ transformacji cyfrowej w wielu organizacjach w celu
utrzymania ciggtosci biznesu i pozycji rynkowej, spowodowata dtuga
kolejke projektow i czesto niewystarczajace zasoby po stronie IT, ktore
mogtyby je zrealizowac. To, czy organizacja chce automatyzowac na
przyktad obszar obstugi klienta, wykorzystujac technologie gtosowe,
zalezy od tego, w jakim miejscu swojej transformacji cyfrowej znajduje
sie aktualnie oraz czy nie ma potrzeby zmian w innym, bardziej
fundamentalnym obszarze.

www.techmo.pl 6
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Marcin Strzatkowski
Prezes Zarzgdu i CEO

InteliwisE

Dostawca oprogramowania i ustug chmurowych
opartych o Al dla polskich oraz globalnych
klientéw, w tym z listy Fortune 500. Ma na swoim
koncie ponad 200 zrealizowanych wdrozen
rozwigzan takich jak Chatbot, Voicebot, Live
Chat czy Contact Center. Spotka InteliWISE jest
kwalifikowana w TOP10 globalnych dostawcow
technologii “Virtual Agent”, wedtug niezaleznej
firmy analitycznej Forrester Research oraz
posiada opatentowang w USA technologie
inteligentnego rozpoznawania jezyka
naturalnego, jest notowana na New Connect.
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» Rok 2021i plany na 2022 w Panstwa firmie?

2021 rok miat swoje dobre i zte strony. Z dobrych - wida¢ wiele
ciekawych projektow, gdzie rozwigzania automatyzujace w postaci
voicebotow sg uruchamiane na infoliniach, takze srednich i mniejszych
firm. Firmy ustugowe, B2B, sieci handlowe - wszyscy szukajg oszczednosci
i cze$¢ upatruje ich w automatyzacji powtarzajacych sie kontaktow
z konsultantami. Z mniej entuzjastycznych - automatyzacja rozwigzan
gtosowych rozwija sie w ewolucyjny, a nie w rewolucyjny sposéb.
Znaczaca wiekszos¢ rynku potaczen z obstuga klienta realizowana
jest w taki sam sposéb, jak przez ostatnie 20 lat z konsultantem. Jako
dostawca, oczywiscie czekamy na radykalizacje tego trendu, marzg nam
sie znaczace podwyzki ptac konsultantow, tak, by roboty udowadniaty

swoja wartosc.

» Czym voicebot nie jest i co nie jest voicebotem?

Nie wszystko, co wyglada na voicebota, nim jest. Wiele kampanii
wychodzacych, prowadzonych przez nachalnie dziatajace firmy, jest
realizowanych poprzez nagrania wypowiedzi, sterowane przez konsultantow.
Nie mato nic wspdlnego z robotycznym rozpoznawaniem jezyka méwionego,

z wykorzystaniem systeméw konwersacyjnego Al.

» Quo vadis branzo?

Whbrew obiegowym, euforycznym opiniom o poziomie zaawansowania
technologii voicebotowych, uwazamy ze branza jest w % drogi do optymalnie
dziatajacego rozwiazania. Caty czas zrozumienie wielu parametréw
wypowiadanych przez klienta, chociazby e-mail czy zagraniczny adres
korespondencyijny, jest praktycznie niemozliwe. Hatas w tle mikrofonu
zaburza rozpoznawanie. To s3 ciggle problemy wieku dzieciecego. Wydaje
sig, ze w ciggu roku, dwdch lat, rozwéj technologii powinien znaczaco
przyspieszyc.

» Prosze wskazac trzy kluczow cechy, ktére powinna
posiadac firma dostarczajgca voiceboty?

Wymagane cechy sa rézne, w zaleznosci od realizowanych projektow.
Banatem jest stwierdzenie, ze technologia musi by¢ kompetentna,
a rozpoznawanie i procesowanie pytan musi by¢ celne. Projekty
i wymagania klientéw decyduja o optymalnych cechach. Dtugofalowo,
poniewaz rozwiagzania beda wykorzystywane coraz szerzej, kluczowa
bedzie mozliwos$¢ dostarczania przez dostawce narzedzi do samodzielnego
zarzadzania voicebotami przez pracownikéw firmy - tak, jak dzi$ zarzadza
sie kampanig Adwords czy zawartoscig strony w Wordpress. Na to
stawiamy w InteliWISE - intuicyjnos$¢ narzedzi administracyjnych dla
pracownikoéw klienta.

» Ulubiony voicebot w popkulturze to..?

Prawdziwy, a nie filmowy? Zaden jeszcze nie spetnia moich oczekiwar.

www.techmo.pl
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Michat Pawetczyk
wspotzatozyciel i cztonek zarzgdu

<0DA

KODA Bots to twdrca systemu operacyjnego
do automatyzacji komunikacji, z ktorego
korzystajg takie firmy jak Jeronimo Martins

Polska, Santander Consumer Bank, Travelplanet.

pl, Semilac, Port Lotniczy Wroctaw i wiele
innych. Technologia ACMS wykorzystuje
algorytmy sztucznej inteligencji i autorskg
platforme integrujgcg sie z dowolnym API do
automatyzacji gtosowych oraz chatowych
proceséw komunikacyjnych.
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» Rok 2021i plany na 2022 w Panstwa firmie?

® Rok 2021
Kiedy rok temu patrzyliSmy w przysztos¢, widzieliSmy wielki znak
zapytania. Pomimo tego, ze dla naszej branzy pandemia byta katalizatorem,
z rynku docierato do nas wiele sygnatéw, ze inwestycje w rozwdj,
w nieznane nowe technologie i nowe kompetencje musza poczekac.

e Plany na 2022
Widzimy 3-krotny wzrost zapytan o rozwigzania gtosowe dla rozmaitych
branz. Realizujemy najrézniejsze scenariusze przygotowywane z mysla
o wielowymiarowych procesach komunikacji wewnetrznej i zewnetrznej,
od ankiet przez reklamacje, ,przypominajki” az po obstuge klienta.
Najblizszy rok bedzie rokiem nowych, konkretnych produktow

zbudowanych na podstawie rozméw z naszymi klientami.

» Czym voicebot nie jest i co nie jest voicebotem?

Voicebot to konkretne rozwigzanie konkretnego problemu. Kazdy proces,
problem czy projekt to niezalezny bot, ktéry powinien zosta¢ wyposazony
w zasoby wiedzy i dane historyczne, o ktére moze zostac zapytany. W efekcie
analizy tych informacji powstaja modele, ktére sprawiaja, ze bot rozumie
pytanie i potrafi skomponowa¢ odpowiedz. Wielu z nas w ostatnich
miesigcach odbiera tzw. robocalls. Konsultantka przedstawia sie, zaprasza do
udziatu w konsultacjach, a zapytana, czy jest botem, zapewnia, Ze nie. Wedtug
mnie, najwieksze problemy zwigzane z tym zagadnieniem to czestotliwos$¢
potaczen, nawet w niedzielne wieczory, wprowadzanie rozmowcow w btad
oraz brak zapisywania danych, co sprawia, ze konsultantka za kazdym razem
kiedy dzwoni — nie wie tych samych rzeczy.

» Quo vadis branzo?

Branza zmierza do upowszechnienia i poprawy jakosci technologii:

e Obecnie odpowiedzi bota najczesciej sa zdefiniowane w konfiguracji.
Wymaga to sporego naktadu pracy i przygotowania kazdej odpowiedzi
bota. Kolejng ewolucja tworzenia voicebotdw jest system automatycznego
generowania odpowiedzi (tzw. NLG) na podstawie podtaczonych zrédet

danych. Bot nie bedzie jedynie podawat fragmentéw informacji, jak to
robi klasyczna wyszukiwarka, ale bedzie odpowiadat petnym zdaniem.
Znaczaco zmniejszy to czas potrzebny na aktualizacje tresci voicebota,
ktérego celem jest np. obstuga klienta.

* Voiceboty beda dostepne dla wszystkich, rowniez dla oséb z wada
wymowy.

¢ Dodawanie botéw do spotkan video (interaktywne avatary) w aplikacji
Microsoft Teams, daja zupetnie nowe mozliwosci interakcji. Voiceboty
poréwnam do stron internetowych. Mozna je stworzy¢ kilkoma
kliknieciami przy pomocy gotowych kreatoréw, jednak czy mamy
wtedy pewnos¢, ze ona spetnia swoje zadanie? Gdyby tak byto, nie
istniatyby firmy, ktore zajmuja sie analityka czy UX'em. Podobnie jest
z voicebotami — aby spetniaty swoje zadania, potrzebna jest wiedza
w zakresie psychologii, projektowania konwersacji oraz dostepnych
rozwigzan Al.

» Prosze wskazac trzy kluczowe cechy, ktore

powinna posiada¢ firma dostarczajgca voiceboty?

o Skupienie sie na naszym docelowym odbiorcy. Projektujemy
komunikacje bezpos$rednia, a ona musi by¢ oparta na szacunku do
rozméwcy.

e Elastycznos$é w doborze rozwigzania do danego problemu. Brak
ograniczania do jednej technologii, testowanie réznych potaczen np.
wykorzystanie systemow regutowych i ML od réznych dostawcow
w jednym projekcie.

o Wszechstronne doswiadczenie, umiejetno$¢ odnalezienia sie w réznych
branzach, réznych procesach, wymaganiach rozméwcow i rozumienie
specyfiki wielu kanatéw komunikacji.

» Ulubiony voicebot w popkulturze to..?

HAL 9000. To pierwszy voicebot, ktéry pobudzit moja wyobraznie
w dziecinstwie i — cho¢ pewnie nie jestem tu oryginalny — wcigz mam do
niego sentyment.
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tukasz Matecki
Prezes Zarzqdu

Medbot zajmuje sie dziatalnoscig badawczo-
rozwojowg oraz wdrozeniowg w zakresie sztucznej
inteligencji w branzy medycznej i okoto-medycznej.
Projektujemy logike systemow automatyzacji
procesow w opiece zdrowotnej, w tym obstugi
baz danych oraz inteligentne systemy do
zautomatyzowanej obstugi placowek medycznych.
Specjalizujemy sie w przetwarzaniu jezyka
naturalnego, ekstrakeji danych z wypowiedzi
lekarza i pacjenta. Prowadzimy takze dziatalnosé
szkoleniowg w zakresie komunikacji lekarz - pacjent
oraz lekarz - pacjent - interfejs.

VOICEBOTY | LUDZIE

TECH O

» Rok 2021i plany na 2022 w Panstwa firmie?
Koniec roku 2021 jest dla nas poczatkiem prac nad projektem B+R

w zakresie przetwarzania jezyka naturalnego w domenie medyczne;j.

W ramach konsorcjum, w ktére wchodzi powotana przez nas spétka
celowa, planujemy przetestowanie m.in. odmiennych metod zarzadzania

dialogiem i elementéw budowania relacji voicebot - uzytkownik. Poza

tym rozwineli$my znacznie nasze zasoby korpusowe i technologiczne.

Rok 2022 zapowiada sie bardzo pracowicie.

» Czym voicebot nie jest i co nie jest voicebotem?

Moze zaczne od tego, czym s3 voiceboty w branzy medycznej. Maja za
zadanie komunikowac sie zaréwno z lekarzami pracujacymi w warunkach
obcigzenia i ograniczen czasowych, jak i pacjentami w stanach niepokoju czy
innych silnych emocji, czasem o ograniczonych stanem zdrowia zdolnosciach
porozumiewania sie. Wymaga to szczegdlnej uwaznosci, juz na etapie jego
projektowania. Poza tym opieka zdrowotna nad pacjentem odnosi sie do
takich zagadnien jak troska, zaufanie oraz wsparcie. Voicebot w branzy
medycznej to nie tylko forma automatyzacji proceséw. To element opieki

nad pacjentem.

» Quo vadis branzo?

W odniesieniu do domeny medycznej mam nadzieje, ze branza rozwigzan
gtosowych bedzie wspierac to, co w opiece najskuteczniejsze i najbardziej
wartosciowe. Toczy sie dyskusja nad tym, czy voiceboty powinny by¢
w tym zakresie bardziej nasladujace ludzi czy tez budowacd relacje
z uzytkownikami na swdj odrebny sposdb. Delikatno$¢ poruszanych
w opiece medycznej kwestii powoduje, ze ten aspekt staje sie coraz
wazniejszy. Coraz istotniejsze beda tez elementy logiki biznesowej realnie

wspierajagce sam proces diagnostyczno-terapeutyczny.

» Prosze wskaza¢ trzy kluczowe cechy, ktére powinna
posiadac firma dostarczajgca voiceboty?

Pozwole sobie ograniczy¢ sie do branzy medycznej, lecz wymienione
cechy wydaja sie by¢ uniwersalne:

e Otwarto$¢ na wiedze i rozwdj.
e Odpowiedzialno$¢ za wynik wdrozenia.

o Wytrwatosc.

Rynek voicebotéw czeka prawdziwy rozkwit, zyczytbym sobie i wszystkim

jak najlepszych jakosciowo wdrozen.

» Ulubiony voicebot w popkulturze to...?

Najbardziej zapadt mi w pamiec system operacyjny z filmu ,Her” z 2013 roku.
Ze wzgledu na gtos TTS i wykorzystana w filmie kwestie ztozonosci relacji
cztowieka i robota, w tym potencjat jezykowy i komunikacyjny tych interakgiji.
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WYPOWIEDZ EKSPERCKA

Marek Mtyniec
Partner, Technology
Consulting Leader

Dariusz Zielinski
Manager, Technology Consulting

TECH O

VOICEBOTY | LUDZIE

» Czy voiceboty to droga bez odwrotu?

W nastepnych latach spodziewamy sie szybkiego rozwoju kanatu
komunikacji z klientem, miedzy innymi voicebotowego. Firmy beda
usprawnia¢ swoje procesy Contact Center, majac na uwadze realne
oszczednosci dla przedsiebiorstwa (tzn. automatyzacja powtarzajacych
sie i $rednio skomplikowanych zadan zwigzanych z obstuga klienta).
Ostatnie doswiadczenia naszych klientéw pokazuja, ze mozliwa jest
automatyzacja ponad 30% potaczen i proceséw obstugiwanych przez
Contact Center. Dla duzych firm oznacza to spore oszczednosci. Istotnym
czynnikiem wptywajacym na adaptacje tego typu rozwiazan jest rosnaca
akceptacja klientow. Coraz bardziej powszechne staje sie wykorzystanie
rozwigzan gtosowych w codziennym zyciu (np. coraz wiecej oséb w swoich
smartfonach korzysta z asystentéw gtosowych).

Dodatkowo, spektrum zastosowania voicebotéw bedzie sie poszerzato.
Poczawszy od call steering (czyli identyfikacji celu rozmowy), poprzez
obstuge prostych zlecen, miekka windykacje, dziatania marketingowe,
skonczywszy na specyficznych przypadkach uzycia w zakresie HR,
programow lojalnosciowych oraz ankietowania czy zbierania informacji.

» Jak oceniacie Panstwo rynek technologii gtosowych

w Polsce? Jak to wyglada z lotu ptaka?

Rynek voicebotéw w Polsce mozemy podzieli¢ na dwa kluczowe segmenty:

e Proste rozwigzania, zwykle wykorzystywane przez mniejsze firmy
(wdrazane w szybkim tempie i bez nadmiernych kosztow).

o Dedykowane rozwigzania z rozbudowanymi mozliwosciami interpretacji
kontekstu rozmowy z cztowiekiem i duzymi mozliwos$ciami integracji
bota z dostepnymi w firmie zrédtami danych (wymagajace wiekszej

ilosci czasu na wdrozenie, z uwzglednieniem pewnych kosztéw).

W pierwszym segmencie wybor rozwiagzan i firm oferujacych rozwigzania
jest szeroki. Oferta w duzej mierze bazuje na predefiniowanych elementach
dostepnych w chmurze Azure, AWS lub Google. W wiekszosci przypadkéw,
decyzja o wdrozeniu voicebota podyktowana jest kwestig dostepnosci
budzetu. Tutaj jednak nalezy liczy¢ sie z pewnymi istotnymi ograniczeniami
i brakiem mozliwosci dostosowania rozwigzania pod specyficzne procesy
biznesowe. Przyktadem jest brak mozliwosci uzycia dedykowanego gtosu
lub bardzo podstawowe mozliwosci integracyjne ze skomplikowanymi
systemami w organizacji (np. system CC, centralny system bankowy czy
system billingowy).

Drugi segment to rozwigzania, ktore daja o wiele wieksze mozliwosci
i w dtugiej perspektywie pozwalaja na efektywne zastgpienie sporej czesci
proceséw Contact Center. W tym przypadku, bot ma mozliwos$¢ w trybie
rzeczywistym pozyskiwac dane z systeméw firmy i wykorzystywac te
informacje w trakcie rozmowy z klientem. Rozmowa z voicebotem sprawia
wrazenie, ze maszyna pamieta kontekst poprzednich wypowiedzi, a cata
konwersacja jest bardziej naturalna (cho¢ oczywiscie nieidealna!).

www.techmo.pl 10



https://www.pwc.pl/

WYPOWIEDZ EKSPERCKA

TECH 'O VOICEBOTY | LUDZIE

» Jak wypada w tym obszarze poréwnanie Polski

i Swiata?

Ze wzgledu na trudna specyfike jezyka polskiego duza role w Polsce petnia
lokalni dostawcy. Zdobywajac doswiadczenie oraz szlifujac rozwigzanie nad
Wista, powoli rozgladaja sie za mozliwoscia przeniesienia wypracowanych
rozwiazan do Europy Zachodniej i Stanéw Zjednoczonych (oczywiscie przy
dostosowaniu voicebota do specyfiki jezykowej danego kraju).

Istotnym elementem na rynkach Europy Centralnej (w tym Polski) jest takze
kwestia kosztéw. Bardzo dobre skadinad rozwigzania wykorzystywane
na $wiecie, zwykle przy szczegétowej analizie maja dwie bariery wejscia:
wspomniang wczeéniej cene, TCO (ang. Total Cost of Ownership) oraz brak

doswiadczenia z wykorzystaniem specyfiki jezykdw z naszej czesci $wiata.

Wydaje sie takze, iz istotnym elementem w pordwnaniu Polski i $wiata
w zakresie rozwigzan typu voicebot jest podejscie do chmury. Nie jest
tajemnica, ze w przypadku Europy Zachodniej, Stanéw Zjednoczonych
iinnych krajow wysokorozwinietych rozwigzania oparte nainfrastrukturze
chmurowej sg pierwszym wyborem wiekszosci firm. W przypadku Polski
sprawa nie jest tak oczywista.

Podsumowujac, Polska na tle innych krajéw europejskich wypada
bardzo pozytywnie. Firmy z naszego regionu widza potencjat
w technologiach gtosowych. Jednoczesnie rynek lokalnych dostawcow

rozwija sie i ma wiele do zaproponowania w rozsadnej cenie.

» Jakie branze czekajg jeszcze na voicebota?

Potencjat efektywnego wykorzystania voicebotéw, zaréwno z korzyscia

dla firm i ich klientéw, jest szeroki. Kilka wybranych kierunkéw, gdzie

potencjat nie jest jeszcze w duzej czesci wykorzystywany to:

e Ochrona zdrowia:

- Obstuga punktéw aptecznych przez dystrybutoréw farmaceutykow,

- Obstuga pacjentéow w kanale telefonicznym (umawianie i zarzadzanie
wizytami i skierowaniami).

e Ustugi energetyczne:

- Obstuga klienta zwigzana z rozliczeniami i obstuga ptatnosci,

- Automatyzacja tzw. miekkiej windykacji w kampaniach outbound
(przypomnienie o braku zaptaty za zalegty rachunek).

e Administracja publiczna:

- Obstuga mieszkancéw w lokalnych urzedach,

- Ustugi informacyjne w kanale telefonicznym bez potrzeby angazowania
dodatkowych etatow.

Kluczowe motywacje dla wyzej wspomnianych branz to:

e Zmieniajacy sie rynek pracy i koniecznos¢ lepszego wykorzystania
czasu pracownikéw,

o Ciggta potrzeba szukania redukcji kosztéw operacyjnych, m.in. poprzez
automatyzacje,

o Niepewnosc¢ zwigzana z COVID-19 i obowigzujacymi restrykcjami,

e Podwyzszenie priorytetu obstugi klienta w kanatach zdalnych.

Dodatkowo coraz wieksza role bedzie miata kwestia ESG i szukania przez
organizacje optymalizacji dziatan w tym zakresie.
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Mikotaj Zaleski
Senior Solutions Manager CX/EX

©) NTT

NTT Ltd. jest globalng firmg dostarczajgcg
rozwigzania technologiczne. Pracujemy z partnerami
na catym Swiecie, by osiggng¢ najlepsze wyniki
biznesowe dzieki inteligentnym rozwigzaniom
opartym o analityke danych, zdalng wspétprace
i najnowsze produkty cyberbezpieczenstwa. Nasze
rozwigzania pozwalajq firmom przechodzic cyfrowg
transformacje - chmura hybrydowa, data center,
contact center, wspétpraca na odlegtos¢ czy
wdrozenia z zakresu infrastruktury IT to obszary,
w ktérych jestesSmy ekspertami.

TECH O

VOICEBOTY | LUDZIE

» Rok 2021i plany na 2022 w Panstwa firmie?

Rok 2021 byt ugruntowaniem hybrydowego modelu pracy dla nas i klientéw.
Poniewaz nasza misja, jako integratora, jest dostarczenie kompleksowych
rozwigzan IT, to konsekwentnie obserwowali$my zbrojenie sie naszych
odbiorcéw do rzeczonej hybrydowosci. Oni tez najpierw skupili sie na
swoich klientach - na poczatku poprawili zdalne kanaty kontaktu w contact
center. Dzi$, kiedy juz wiemy, ze model hybrydowy zostanie z nami na
dtuzej, klienci zmieniajg swoje podejécie do aranzacji biur, utatwiajac
wspotprace oséb w biurze z tymi bedacymi w domu. Dla nas w NTT
najwieksza lekcja byta w petni zdalna realizacja kluczowych projektéw,
co udato sie wykonaé z powodzeniem - réwniez dla klientéw z rynkow
regulowanych. Rok 2022 niewatpliwie bedzie dla nas oznaczat wieksze
zaangazowanie w budowanie wartosci dodanej w integracji rozwiazan

dostarczanych w modelu subskrypcyjnym oraz chmurowym.

» Czym voicebot nie jest i co nie jest voicebotem?

Bacznie obserwujac rynek ewolucji voicebotéw, moge $miato powiedzied,
Ze to hasto jest bardzo czesto naduzywane. Z naszej perspektywy sporo
rozwigzan dostepnych na rynku, to nic innego jak IVR. Nie ma tam sztucznej
inteligencji, a jedynie prosta automatyzacja. Dla NTT voicebot to nie
tylko rozwigzanie automatyzujace ustugi w mysl zasady Pareto (80/20),
arowniez rozwigzanie, ktére realnie wykorzystuje postugiwanie sie jezykiem
naturalnym w kontakcie z klientem. Ciekawe s3 tez rozwigzania, zwtaszcza
chmurowe, dajagce ogromny potencjat analizy intencji. Poza tym, dzieki
wzbogaceniu bota o algorytmy sztucznej inteligencji, moze on wykraczac
poza wnioskowanie z dostepnych danych. Al pomoze nam tam, gdzie
pojawiajg sie powiazania, ktérych na pierwszy rzut oka nie widac.

» Quo vadis branzo?

Wedtug najnowszego raportu NTT ,2021 Global Customer Experience
Benchmarking Report”, w ostatnich 12 miesigcach wykorzystanie
technologii Al i automatyzacji w obstudze klienta znaczaco wzrosto.
Eksperci oczekuja, ze w ciggu najblizszego roku firmy zautomatyzuja ponad

50% procesow w tym obszarze. Obecnie wdrozenie rozwigzania voicebot
to projekt wymagajacy nie tylko wtasciwego doboru NLU, ale réwniez
wymiernego zaangazowania czasowego. Nie bez znaczenia sg kwestie
przetwarzania i ochrony danych osobowych. W regulowanych branzach
istotne jest tez spetnienie wytycznych regulatorow, jak np. KNF dla
instytucji finansowych. Konkurencyjnos$¢ pomiedzy rozwigzaniami voicebot
beda ksztattowac¢ dwa czynniki: wtasciwy dobor ustug udostepnianych
(z wykorzystaniem analityki gtosowej bazujacej na Al) oraz poziom
integracji z ekosystemem stuzacym do komunikacji z klientami. Wiele
firm przewiduje w najblizszym czasie wprowadzenie innowacji w obszarze
CX. Wsradd tych deklarujacych chec ulepszania swoich systeméw 52%
chce postawi¢ na aktywowanych gtosem asystentow Al, rownoczes$nie
z wprowadzeniem internetowych asystentéw Al (45%). Prawie potowa
firm (48%) podkresla, ze automatyzacja proceséw w tym obszarze jest
nieuchronna. Po wiecej danych odsytam do wspomnianego wyzej raportu
NTT, ktory powstat rowniez na bazie odpowiedzi ekspertéw z Polski.

» Prosze wskaza¢ trzy kluczowe cechy, ktére powinna

posiadac firma dostarczajgca voiceboty?

o Wtasciwe zrozumienie wymagan biznesowych determinujacych
potrzebe klienta oraz ich odpowiednia interpretacja - tak, aby
doprecyzowaé wymagania.

e Dobdr technologii z zachowaniem petnego obiektywizmu, jakim
powinien kierowac sie integrator, przy uwzglednieniu integracji
voicebota z innymi kanatami.

e Transfer najlepszych praktyk do klienta, tak aby miat mozliwosci
samodzielnego rozwoju ustug oferowanych przez bota.

» Ulubiony voicebot w popkulturze to..?
Bede bardzo subiektywny, ale nie moge przegapic tej szansy: automat
telefoniczny z IT Crowd.
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Jacek Jachec
Cztonek Zarzgdu

Pirios S.A. posiada ogromne doswiadczenie
i bogatereferencje dotyczgce wdrozen autorskich
rozwigzan, ktore realizujg procesy obstugi
Klienta na masowg skale, w tym wdrozenia
voicebotéw umozliwiajgcych automatyzacje
obstugi. Z rozwigzan Pirios korzystajg najwieksze
firmy w kraju sektora energetycznego, finansow,
ubezpieczen, telekomunikacji, transportu i logistyki,
atakze administracji panstwowej. Firma zdobyta
stabilng pozycje na rynku, a takze unikalng wiedze
i doswiadczenie, ktére umozliwiajg opracowanie
wysokiej jakosci nowoczesnych rozwigzan.

VOICEBOTY | LUDZIE

TECH O

» Rok 2021i plany na 2022 w Panstwa firmie?

2021 to kolejny rok, w ktérym umacnialiémy nasza pozycje najwiekszego
polskiego producenta rozwigzan z obszaru masowej obstugi Klienta. To
efekt przyjetej strategii, w ramach ktoérej nasze portfolio produktowe
rozwijamy kompleksowo, aby zapewnia¢ obstuge procesu ,end to end”.
Dzieki temu dostarczamy rozwigzania zaréwno dla pracownikéw infolinii
odpowiedzialnych za efektywng obstuge interakcji z klientem, service desku
realizujgcego obstuge zgtoszen, ale takze dla wykonawcéw obstugujacych
zlecenia w terenie (tzw. field service managment). Wielokrotnie
udowodnilismy, ze obecnie dowolny proces, jezeli tylko wolumeny
uzasadniaja to biznesowo, moze by¢ kompleksowo zautomatyzowany.
Voicebot pracujacy ,na infolinii” jest jednym z wielu przyktadéw
automatyzacji, ktore znakomicie taczg efektywnosé kosztowg i satysfakcje
z obstugi, jesli sg dobrze wkomponowanym elementem wigkszej catosci.

» Czym voicebot nie jest i co nie jest voicebotem?
Odkad zaczelismy ,ewangelizowac¢” naszych klientéw w tematyce
voicebotéw, podkreslamy, ze do skutecznej automatyzacji proceséw, poza
IVR uzupetnionym o ASRi TTS, potrzebne jest kompleksowe rozwigzanie,
ktérego sercem jest NLU, NLG oraz przede wszystkim Dialog Manager,
ktéry odpowiada za implementacje procesu biznesowego. Jednoczesnie
zachecamy do miarkowania oczekiwan, aby voicebot byt omnibusem,
ktéry porozmawia z klientem na kazdy temat. Dzieki temu klienci zaczeli
definiowaé sensowne wymagania biznesowe, mierzalne KPI oraz analizy
optacalnosci, ktére uzasadniaty inwestycje w tym obszarze. W ramach
sedukacji” szczegdlnie podkreslamy, ze inwestycje s3 znaczace po ,obu
stronach”. Zaréwno po stronie klienta, u ktérego czesto angazowane
sa kilkunastoosobowe zespoty z wielu obszaréw kompetencyjnych, ale
takze po stronie dostawcy. To oznacza, ze wytworzenie i wdrozenie
skutecznej technologii oraz zbudowanie kompetencji analitycznych, to
zaangazowanie kapitatu liczonego w dziesigtkach milionéw PLN. Nasze
doswiadczenia, poparte najwiekszymi wdrozeniami w Polsce zbudowato

w nas przekonanie, ze w tym obszarze nie ma drogi na skréty. Zty PR, ktory
towarzyszy niektédrym prébom implementacji voicebotéw, to doktadnie te
przypadki, w ktorych taka droge na skréty obrano, prébujac nadrobic braki
technologiczne i kompetencyjne wytacznie marketingiem. Jako przyktad
- dla mnie przeczytane w prasie stwierdzenie, ze firma X wyprzedzi rynek,
poniewaz planuje wdrazaé hosty, a nie ,przestarzate” voiceboty, oznacza,

Ze kto$ ogladat inspirujacy film. Tyle i tylko tyle.

» Quo vadis branzo?

W kolejnych latach prognozuje stabilizacje trendu automatyzacji w obszarze
voicebotéw. W moim przekonaniu wiekszos$¢ klientow w Polsce, u ktérych
skala obstugi klienta uzasadnia jej automatyzacje i robotyzacje, dokonata
juz w poprzednich latach wyboru technologii i wdrozyta ja w kluczowych
obszarach. W okresie kolejnych 3-4 lat dokona migracji pozostatych
procesow, ktorych automatyzowanie bedzie miato sens ekonomiczny. A to
z naszej perspektywy oznacza, ze bedziemy mieli sporo pracy rozwojowej

u naszych klientow, ktérych pozyskali$my w poprzednich latach.

» Prosze wskaza¢ trzy kluczowe cechy, ktére powinna

posiadac firma dostarczajgca voiceboty?

e Umiejetnosci analityczne i doskonate rozumienie obszaru masowych
procesow obstugi klienta.

e Kompetencje integracyjne/programistyczne. Voicebot to nie samotna
wyspa i wdrozenie bez integracji m.in. z bazami danych, przechowujacymi
dane niezbedne do realizacji procesu (CRM, billing, workflow, etc.) czy
tez systemami telekomunikacyjnymi oraz Contact Center, bedzie
niemozliwe.

o Doskonata znajomos¢ zagadnien z obszaru Al i ML.
» Ulubiony voicebot w popkulturze to..?

Absolutnie ,Westworld”. Wprawdzie to hosty, a nie voiceboty, = ale wizja
przysztosci niezwykle inspirujaca, w dodatku z Anthony’m Hopkinsem.
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Kamil Bargiel
CEO

SentiOne to polska spotka zatozona w 2011
roku, wspiera marki w zakresie automatyzagji
obstugi klienta z wykorzystaniem technologii
Al. SentiOne oferuje klientom szeroki wachlarz
rozwigzan: od monitoringu Internetu i zintegrowanej
platformy obstugi klienta, po boty konwersacyjne
nowej generacji. Firma posiada biura w Gdansku,
Warszawie, Londynie, Ostrawie, Budapeszcie,
Monachium, Eindhoven i Meksyku, a produkty
zostaty wdrozone u ponad 400 klientéw na rynkach
europejskich, a takze w USA, Kanadzie, Meksyku,
Kolumbii i Brazylii.

VOICEBOTY | LUDZIE

TECH O

» Rok 2021i plany na 2022 w Panstwa firmie?

Rok 2021 to czas, kiedy chatboty i voiceboty SentiOne wyszty na arene
miedzynarodowa - bierzemy udziat w przetargach w krajach zachodniej
Europy oraz otworzyliSmy spétke w Dubaju. Dzieki wdrozeniom w Polsce,
byliémy w stanie udoskonali¢ swoja platforme do budowania botéw
i zaprezentowac nasze rozwiazania zagranicznym klientom. Jesli chodzi
o rynek polski -bankowos¢, telekomunikacja i e-commerce, to ciggle
wiodace sektory gospodarki, ktére poszukujg automatyzacji przy pomocy
Al. Mam nadzieje, ze im wiecej dobrych wdrozen pojawi sie na polskim
rynku, tym wiecej branz przekona sie do nowych technologii.

» Czym voicebot nie jest i co nie jest voicebotem?

Najpierw uscislijmy czym jest voicebot - to gtosowy asystent nowej generacji,
zbudowany na technologii sztucznej inteligencji, oparty na zaawansowanych
silnikach przetwarzania jezyka naturalnego. Dzieki temu, im wiecej rozmoéw
wykona bot, tym wiecej jest w stanie sie nauczyc i zrozumiec. Voiceboty s
bardziej zaawansowane niz wielu konsumentom sie wydaje, nie trzeba do
niego mowic hastowo, np. kredyt. Asystent gtosowy zrozumie rozbudowane
intencje klienta wyrazone petnym zdaniem, np. Chciatabym uméwié
spotkanie w sprawie kredytu mieszkaniowego.

Po drugiej stronie spektrum, sa tzw. robocalle, czyli dzwonigce automaty,
ktore zalaty Polske w potowie 2021 roku. Trzeba to gto$no powiedzie¢ -
robocalle sprzedajace nam fotowoltaike, nie sa voicebotami nowej generacji
opartymi o sztuczna inteligencje. Sa to automatyczne maszynki, przy ktorych
siedzi cztowiek i wtacza kolejne wypowiedzi. Chciatabym zaznaczyé, ze
firma SentiOne nie tworzy robocalli.

» Quo vadis branzo?

Bardzo chciatbym, by wiekszos$¢ firm w Polsce wdrozyta skuteczne
voiceboty. Dzieki temu, dzwoniac na infolinie banku, mégtbym aktywowac
karte automatycznie o dowolnej porze dnia i nocy. Mdgtbym zapisac sie na
szczepienie lub test PCR bez oczekiwania w kolejce na infolinii. Nie méwiac
juz o sprawach w ZUSie, urzedach czy o ubezpieczycielach. Skuteczne
voiceboty przyniosa wiele utatwien dla konsumentéw i zaoszczedza
czas nie tylko firmom, ktére je wdrazaja, ale tez klientom, ktérzy z nich

korzystaja.

Patrzac na zainteresowanie rynku, coraz wiecej branz otwiera sie na
mozliwosci voicebotéw. Czy to sie stanie szybko? Nie sadze. Dobra
technologia musi troche kosztowaé, wiele projektéw wdrozeniowych
jest transformacyjna dla catego biznesu, wiec ta zmiana nie wydarzy sie

z dnia na dzien.

» Prosze wskaza¢ trzy kluczowe cechy, ktére powinna

posiadac firma dostarczajgca voiceboty?

e Powinna oferowac ustugi z zakresu tzw. ,professional services” -
doradztwo, konsulting, przeprowadzanie klienta przez wdrozenia
automatyzacji. Projekt typu voicebot, to nie jest wymiana drukarki,
z czarno-biatej na kolorowa, to transformacyjny proces, na ktéry
organizacja musi by¢ przygotowana. Dla dostawcy to kolejny projekt
wdrozenia voicebota, a dla klienta pierwszy i najwazniejszy.

e Musiposiadac zaplecze deweloperskie, ktére pomoze zaimplementowac
wszystkie niezbedne komponenty nowej technologii w infrastrukturze
klienta. Potrzebne sa potaczenia z integratorami call center, potaczenie
z CRM i innymi systemami, do ktérych voicebot powinien wysytaé
i odbierac dane.

e Dostep do duzych zbioréw danych testowych, aby technologia NLP

i NLU byta na biezaco rozwijana, a voicebot podnosit swoje kompetencje

w zakresie rozumienia mowy potocznej.

» Ulubiony voicebot w popkulturze to..?

Mam gteboka nadzieje, ze niektdre z aktualnie wdrozonych voicebotéw
w duzych organizacjach beda na tyle sympatyczne i pomocne, Zze wejda do
$wiata popkultury. W reklamie i marketingu wielu ,brand heroes” przeszto
do popkultury, wiec czemu nie voicebot? ;-)
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Janusz Tomiczek
Prokurent

Przez wiele lat wspdttworzyt Pan rynekCall Center

w Polsce. Jak Pan oceniate branze z perspektywy czasu?
Przez 10 lat, kiedy zajmowatem sie rozwigzaniami CC rozwijajac spotke
technologiczng, zaobserwowatem wiele dynamicznych zmian. Zmieniato
sie wszystko - od mentalnosci klientéw, poprzez zmiany w firmach
udostepniajagcych COK, konczac na technologii, ktéra musiata nadazac
za oczekiwaniami klientéw oraz potrzebami rynkowymi. Rozwigzania
techniczne migrowaty do struktur chmurowych czy wykorzystujacych
technologie VolP. Pojawiaty sie takze technologie rozpoznawania (ASR)
i syntezy mowy(TTS), systemy detektujace emocje i nastawienie klienta.
Wagi nabraty takze kwestie wielokanatowosci - umozliwiajace klientowi
kontakt nie tylko poprzez rozmowe, ale i SMS, email czy chat.

W zakresie podnoszenia poziomu bezpieczenstwa, zmiany dotyczyty
weryfikacji osoby dzwonigcej. Odbywata sie ona na podstawie gtosu,
twarzy rozméwcy czy danych z dokumentu tozsamosci. Obecnie rynek musi
zmierzyc sie z trendem zastepowania zywych agentéw voicebotami. Sg one
wyposazone w zaawansowana technologie ASR, algorytmy prowadzenia
dialogu oraz wyszukiwania informacji, a takze technologie TTS. Osobiscie
traktuje voiceboty, jako technologie wspierajaca i nie wieszcze rychtego
zastgpienia 100% obsady ludzkiej maszynami. Czynnik ludzki - dobry
konsultant - oferuje umiejetnosci, ktére w technologii nie zostaty dotad

zaimplementowane.

Moze nam Pan przyblizy¢, czym sie obecnie Pan

zajmuje zawodowo?

Obecnie odszedtem od rynku CC na rzecz dostarczania rozwigzan
i narzedzi dla przemystu. W ramach spétki soUNIQ dostarczamy narzedzia
specjalizowane - gtéwnie szczotki narzedziowe i techniczne dla wielu branz,
jak samochodowa, spozywcza, farmaceutyczna czy utilities. Wspieramy
firmy w wymianach czesci eksploatacyjnych oraz implementacji nowych
narzedzi. Byto to dla mnie nowe wyzwanie, jednak budowanie marki jest
prostsze we wspotpracy z odpowiednimi partnerami. Staram sie takze
poswiecac swoj czas na inne dziatalnosci, mam na mysli np. spdtke WONIA
czy hobbystyczne rozwijanie pasieki. W zakresie CC nadal doradzam osobom,

ktore potrzebuja wsparcia czy konsultacji.

Czy widzi Pan powigzania pomiedzy tematami CC,

a obecnym obszarem zawodowym?

Oczywiscie, zwtaszcza technologia rozpoznawania mowy. W przemysle
czy ustugach jest ona wykorzystana do automatyzacji proceséw
komunikacyjnych. Nie mysle tylko o BOK i komunikacji B2B, ale takze
wsparciu proceséw wewnetrznych. Integracja kilku systemow i wdrozenie
rozwigzania automatyzujgcego wprowadzanie danych, opartego
o technologie ASR i TTS, niesie wiele korzysci i mozliwosci. W wielu
firmach przemystowych, dziatajacych w réznych branzach, wdrozone
zostaty technologie pozwalajgce na bezobstugowe dziatanie catych tasm
i hal przemystowych. Odpowiednia analiza wdrozonych proceséw oraz
zastosowanie robotyzacji pozwoli na kontrolowanie newralgicznych
punktéw produkcji. Uwazam, ze rozwigzania gtosowe jak najbardziej maja

zastosowanie w przemysle i moga stanowic ciekawg warto$¢ dodana.

W obszarze technologii gtosowych integrator
technologii czesto staje sie ambasadorem dostawcy. Czy
obserwuje Pan podobny model wspétpracy w przemysle?
Tak postawiona teza jest stuszna w kazdej z branz. Zawsze firma
wdrazajgca produkty danego vendora jest najlepszym propagatorem
jego marki i wszystkich powiagzanych z nig technologii. Staje sie tez
ambasadorem rozwigzan, ktére na ich bazie buduje, rozwija, wdraza
i integruje. Dobra, $cista i uczciwa wspétpraca producenta technologii
oraz integratora zawsze owocuje korzysciami dla obu stron oraz odnosi

pozadany skutek w postaci docenienia ze strony rynku.

Techmo ma juz za sobg udane wdrozenie rozwigzania
gtosowego w obszarze kontroli jakosci, gdzie jeszcze widzi
Pan ,niebieski ocean"?

Rozwigzania gtosowe moga znalez¢ zastosowanie takze na montazach,
gdzie stosuje sie ekrany instruktazowe, w helpdesk, w zagadnieniach wokét
BHP, w logistyce i spedycji, a takze wielu innych obszarach. Rozwigzania
gtosowe moga znaleZ¢ zastosowanie takze na montazach, gdzie stosuje sie
ekrany instruktazowe, w helpdesk, w zagadnieniach wokét BHP, w logistyce

i spedycji, a takze wielu innych obszarach.


https://souniq.pl/

Andrzej Krasuski
Menadzer Rozwoju Biznesu

Q) Sprint

Sprint jest wiodgcym w kraju integratorem
systemdw teleinformatycznych, ktérego
wyréznia ponad 30-letnie do$wiadczenie w branzy
nowoczesnych technologii. Z powodzeniem dziata
w obszarach: contact center, bezpieczenstwo
teleinformatyczne i smart city. Do firm z sektora
prywatnego, jak i publicznego dostarcza
najwyzszej klasy rozwigzania w zakresie
projektdw teleinformatycznych, ustugi projektowe,
wdrozeniowe oraz serwisowe.

TECH O

VOICEBOTY | LUDZIE

» Rok 2021i plany na 2022 w Panstwa firmie?

Kilka lat pracy nad rozwojem SprintBota przynosi efekty. Sam stat sie
swoja najlepsza reklama. To ogromnie budujace dla catego zespotu, kiedy
widzimy nie tylko jakos¢, ktorg udato nam sie wytworzyé, ale réwniez
przekroczenie pewnej bariery rozpoznawalnosci, co dla kazdego produktu
moze determinowac jego "by¢ albo nie by¢”. W rok 2022 patrzymy z duzym

optymizmem.

» Czym voicebot nie jest i co nie jest voicebotem?
Technologia jest na tyle nowa, ze wiele oséb wcigz nie odréznia

Jrzeczywistosci technicznej" od ,marketingowej" i oczekuje, ze bot ,bedzie

wiedziat wszystko". To nie tak, ze po prostu wrzucimy do bota tres¢
wszystkich ustaw i maszyna bedzie w stanie samodzielnie interpretowacé
prawo. Nie mozna oczekiwac, ze bot zastapi cztowieka.

Rynek jest pojemny i przyjmie zaréwno rozwigzania stabe, jak i zaawansowane.

Z czasem Klienci sami zdecyduja, ktére technologie zostang, a dla ktérych
nie bedzie miejsca. Natomiast trzeba wspomnie¢ o zjawisku, ktére o wiele
bardziej psuje branze, niz niedostatki techniczne - mysle o prébach
podszywania sie pod Zywa osobe. Kraza po sieci nagrania rozméw, w ktérych
bot zaklina sie, Ze jest zywym cztowiekiem. Tego typu dziatania sg nie tylko
naganne moralnie, ale moim zdaniem wprost kwalifikuja sie pod prébe
oszustwa. Szybkie unormowanie tego aspektu jest konieczne, zeby nie

zniecheci¢ uzytkownikow.

» Quo vadis branzo?
Rozwdj jest przesadzony - z Siri, Alexa czy Asystentem Google jesteSmy juz

»Za pan brat", wiec Wirtualny Agent w CC to nie nowos$¢. Ba, wrecz sie go

tam spodziewamy i kiedy odzywa sie: wcisnij jeden, zeby..., to podnosimy
brew w zdziwieniu, ze ta firma jeszcze ,nie umie w voiceboty" ;-) |to jest
wtasnie przysztosc, ktora nas czeka - powszechne pytanie: jak moge Ci
pomac?. Na pewno beda réznity sie jakosciag i sprawnoscia, przez jakis
czas beda ciggnety rynek, a potem powstanie kolejne rozwiagzanie, ktére
odciagnie uwage od voicebotoéw i skieruje jg gdzie indziej.

» Prosze wskaza¢ trzy kluczowe cechy, ktére powinna

posiadac firma dostarczajgca voiceboty?

e Firma musi posiada¢ do$wiadczenie w branzy Call Center. Tego nie
da sie "przeskoczy¢" - wiedza o zasadach rzadzacych komunikacja
z Klientem, o trybie pracy CC, o kluczowych wskaznikach operacyjnych
i biznesowych czy wreszcie o branzowych przepisach prawa jest
krytyczna dla powodzenia projektu. Nie mozna oczekiwaé, ze Klient
kolejnemu dostawcy bedzie ttumaczyt elementarne zasady pracy CC.
Rynek jest na tyle rozwiniety, ze z powodzeniem mozna realizowaé
projekty na partnerskim poziomie.

Doswiadczony zespot. W swiecie IT funkcjonuje maksyma ,nie po raz
pierwszy robimy co$ po raz pierwszy", ktéra dobrze oddaje specyfike
branzy. Takie mamy czasy. Natomiast warto wybra¢ dostawce, ktéry ma
juz na koncie realizacje nowatorskich projektéw i potrafi zagwarantowac
sukces wdrozenia. To odpowiednie zarzadzanie ryzykiem, czasem oraz
wysokie kompetencje zespotu wdrozeniowego gwarantuja sprawna

implementacje nowego rozwigzania.

Stabilny partner, firma o ugruntowanej pozycji. Decyzja o wyborze
technologii bota jest w sposéb posredni rowniez decyzjg o wyborze
partnera na kilka kolejnych lat. Wdrozenie bota, to tak naprawde ciagty
proces douczania algorytmow i uruchamiania nowych obszaréw obstugi
w zmieniajagcym sie otoczeniu biznesowym. Warto wiec zastanowié
sie, czy firma X albo Y wyglada na taka, z ktéra chcielibysmy pracowaé
jeszcze za 3 - 5 lat?

» Ulubiony voicebot w popkulturze to...?
Lustro ze Shreka! llez wiedzy ogdlnej o Swiecie, jakiz talent aktorski, céz
za intuicja polityczna! A wszystko w nieduzym urzadzeniu instalowanym

on-premises i z wygodnym interfejsem uzytkownika. Nie do przebicia £
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Wojciech Glapa
Business Development Manager

W lutym 2022 Stanusch Technologies S.A. zmienit sie
w Sovva S.A. Rebranding zwigzany jest z wejsciem
spotki w kolejny etap rozwoju: koncentracji na
business value dostarczanych produktéw, nie
tylko rozwoju technologii. Docelowo pod markg
Sovva powstanie tez nowy produkt stworzony
z myslg o profesjonalistach. Ma on stac sie game
changerem branzy konwersacyjnej Al.

VOICEBOTY | LUDZIE

TECH O

» Rok 2021i plany na 2022 w Panstwa firmie?

Od kilku lat konsekwentnie budujemy srodowiska deweloperskie, testowe,
atakze produkcyjne na platformie AWS. Dzi$ jesteSmy w stanie dostarczac
rozwiazania rowniez na platformie Azure Microsoftu. Majac wypracowane
rozwigzania w logice chmury prywatnej, czy to na Azure, czy AWS - udato
sie nam przekonac kilku klientéw on-premises na zmiane plandw i finalizacje
wdrozenia w modelu SaaS. W oparciu o platfome PowerBIl Microsoftu,
w 2021 r. uruchomilismy catkowicie nowy model zaawansowanego
raportowania biznesowego. Posiadajac wtasng platforme z wtasnymi
silnikami NLP&NLU, wtasne zespoty zaawansowanej konfiguracji oraz
developmentu jestesmy w stanie budowac¢ dowolny proces pod unikalne
wymagania klienta.

W 2022 bedziemy realizowac nie tylko projekty finalne dla klienta,
ale réwnolegle wspétpracowac z dostawcami platform i rozwiazan IT.
Przystapiliémy takze do projektu R&D pod auspicjami NCBiR. Umowa
jest juz podpisana - a rok 2022 bedzie kluczowym rokiem w rozwoju
tego projektu.

» Czym voicebot nie jest i co nie jest voicebotem?

Dobre roboty zachowuja sie jak ludzie. Ale nie s3 ludZmi i na razie nie
bedg obdarzone ludzkim intelektem. Ale to niczemu nie szkodzi. Ludzie
i roboty doskonale sie uzupetniaja. Boty doskonale nadaja sie do realizacji
mozliwych do opisania procesowego skwantyfikowanych czynnosci. Moga
by¢ one bardzo skomplikowane, wykonywane nieustannie, powtarzane
w nieskonczonej ilosci. Dzieki temu roboty kapitalnie odciazaja ludzi od tego,
czego ci w praktyce nie lubiag. Reasumujac - voiceboty nie sg ekwiwalentem
cztowieka 1:1. Ale moga bardzo efektywnie podzieli¢ sie praca z cztowiekiem.

» Quo vadis branzo?

Swiat jako cato$¢ - aw tym i branza robotéw - rozwijaja sie i nieustannie
bed3 sie rozwijac. A z praktycznych interakcji z rynkiem moge powiedzied,
ze apetyty rosna. Organizacje, ktére maja juz boty - coraz intensywniej
domagaja sie od dostawcédw rozwigzan zdecydowanie bardziej

zaawansowanych. Rynek w przysztosci opanuja boty, ktére beda potrafity
realizowac wieloparametrowe przetwarzanie danych z wielu réznych Zrédet
w trakcie konwersacji on-line. A takze wybiera¢ scenariusz rozmowy i znajac
jej rezultat (np. decyzja zakupowa lub jej odmowa) system bota bedzie

uczyt sie na wtasnych doswiadczeniach, jakie strategie optymalnie dobieraé.

» Prosze wskaza¢ trzy kluczowe cechy, ktére powinna

posiadac firma dostarczajgca voiceboty?

e Innowacyjnos¢ biznesowa. To dostawca musi mie¢ pomyst na proces
i produkt, bo dostawca zna wszystkie unikalne mozliwosci swojej
technologii i to dostawca powinien by¢ kreatorem rozwigzania dla
klienta, oferujac realne Added Value.

e Sprawnos$¢ wdrozeniowa. Rozwigzanie musi by¢ wdrozone szybko
i skutecznie. Klientowi daje to mozliwo$¢ szybkiej monetyzacji
wdrozenia, a dostawcy pozwala uzyskac efekt skali - sprawnej realizacji
wielu projektow.

o Niezawodnos$¢ rozwigzan i sprawnosé serwisowa - skoro robot ma
wyreczac cztowieka 24godziny, 7 dni w tygodniu, to musi by¢ stworzony

w technologii gwarantujacej najwyzsze standardy SLA.

» Ulubiony voicebot w popkulturze to...?

Bez dyskusji Blade Runner i Odyseja Kosmiczna. Nawet jesli dwczesna
wizualizacja technologii dzi$ juz traci myszka, to psychologiczne ukazanie
wptywu na cztowieka - fantastyczne.

Cho¢ dla mnie wzorem zawsze jest to Stanistaw Lem i kazde jego ujecie
robotéw - nie tylko tych gtosowych. Urocze czasami - a jak sie gtebiej
zastanowi¢ przerazajace w swoim uroku.
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Pawet Lipinski
CED

Talkie.ai to platforma, ktéra pozwala na
kompleksowe wdrozenie zaawansowanych
botow gtosowych bez pisania kodu, od stworzenia
pierwszego scenariusza rozmowy, przez testowanie
rozwigzania, po analize jego wydajnosci.

VOICEBOTY | LUDZIE

TECH O

» Rok 2021i plany na 2022 w Panstwa firmie?

Rok 2021 dla Talkie.ai to rozwéj portfolio klientéw w USA. Udato
sie to, dzieki zapewnieniu doskonatego doswiadczenia odbiorcy
koncowemu, wynikajacego z jakosci i naturalnosci interakcji z voicebotem.
Dopracowali$my rozumienie oraz przetwarzanie skomplikowanych
informacji takich, jak ciggi alfanumeryczne, oraz uruchomilismy zupetnie
nowy silnik rozumienia jezyka naturalnego. Udato nam sie tez maksymalnie
skrécic proces wdrazania voicebota. W 2022 skupimy sie na mechanizmach
zwiekszajacych autonomie i niezaleznos¢ naszych uzytkownikéw, np. przez
narzedzia do kompleksowego zarzadzania uprawnieniami, billingami czy
numerami telefonéw. Pogtebimy tez integracje z dostawcami VOIP oraz
wdrozymy kolejne iteracje udogodnien do naszego wizualnego kreatora

dialogow.

» Czym voicebot nie jest i co nie jest voicebotem?

Voicebot to nie mechanizm, ktéry naprowadza badz wymusza na odbiorcy
waski zakres konkretnych wypowiedzi, ktore jest w stanie zrozumie¢. Nie
sugeruje okreslonych stéw kluczowych, ktére odbiorca musi wypowiedziec,
zeby scenariusz rozmowy mogt potoczy¢ sie dalej. W tym sensie, voicebot
nie jest gtosowym odpowiednikiem systemu IVR, rézniacym sie jedynie
tym, ze odbiorca musi wypowiada¢ pewne stowa lub frazy zamiast
wybierac je na ekranie smartphona. Voicebotem nie jest tez rozwigzanie,
gdzie cztowiek w czasie rozmowy ,wciska guziki”, zeby odegrac¢ wtasciwe
wiadomosci (co podobno robi jedna firma...). Nasza definicja voicebota
to catkowicie autonomiczny wirtualny konsultant bazujacy na Al, ktéry
rozumie zaawansowane wypowiedzi rozméwcy i reaguje odpowiednio do
sytuacji i potrzeb.

» Quo vadis branzo?

Branza rozwigzan voicebotowych, bedzie dazy¢ do maksymalnego zatarcia
réznicy miedzy rozmowa z botem a konsultantem-cztowiekiem na poziomie
jakosci, jak i skutecznosci zatatwienia sprawy. Bedzie to mozliwe, gdy
bot prawidtowo zrozumie odbiorce, odpowie w punkt, a same sktadowe
rozméw, takie jak teksty, ton, personalizacja, gtos bota, beda naturalne,

a nie robotyczne.

Konczy sie rowniez era rozwiazan typu ,czarna skrzynka”. Kolejne pokolenie
voicebotow to nie platformy oparte o enterprise’owa metodologie, gdzie
nikt oprécz zespotu programistéw nie ma mozliwosci pracowania nad
udoskonalaniem bota. Wrecz przeciwnie, branza coraz czesciej bedzie
dostarcza¢ narzedzia komplementarne, pozwalajagce na budowanie,
modyfikowanie, trenowanie czy analizowanie wynikéw pracy voicebota.
Prawdopodobnie to spowoduje, ze wdrozenia beda tansze. Natomiast
same rozwiazania, szczegdlnie dzieki rozwojowi mechanizméw Al, wiecej
powiedza od siebie (NLG - generowanie jezyka naturalnego) i lepiej
zinterpretuja, beda bardziej kompleksowe i zaawansowane.

» Prosze wskaza¢ trzy kluczowe cechy, ktére powinna

posiadac firma dostarczajgca voiceboty?

e Zwinno$¢. Wdrozenie nie powinno trwa¢ miesigcami. Nalezy dziatac
iteracyjnie, aby klient mogt w krotkim czasie skorzysta¢ z wartosci
dostarczanej przez voicebota. Z drugiej strony, stale zmieniajaca sie
technologia wymusza réwnie szybkie adaptowanie produktu do $wiata
Al. Dzieki temu klient ma pewnos¢, ze jego voicebot bedzie ewoluowat
razem z rynkiem i technologia.

e Jakos¢. Voiceboty wdrozone u klienta powinny by¢ nieustannie
ulepszane. W przypadku Talkie.ai, voiceboty nieustannie staja sie
coraz bardziej zaawansowane i madrzejsze, bez zaangazowania czy
dodatkowych kosztow ze strony klienta.

e Zrozumienie rynku customer service. Dostawca voicebotéw powinien
wyposazy¢ go w arsenat narzedzi pozwalajacych zaadresowac potrzeby
oraz wymagania klienta koncowego tak, aby odbiorca nie dazyt do tego,
by jak najszybciej by¢ przekierowanym do konsultanta.

» Ulubiony voicebot w popkulturze to...?

Baymax, bohater filmu ,Wielka szostka” z 2014 roku, przede wszystkim za
bycie najbardziej empatyczng sztuczng inteligencja, jaka zaprezentowata
nam popkultura. Empatia to ,Swiety Graal” w $wiecie botéw.
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Sebastian Wajcik
Dyrektor ds. wdrozen

TrimTab to firma z prawie 20-to letnim
doswiadczeniem, ktora oferuje profesjonalne
rozwigzania technologiczne dla biznesu, ktadgc
gtéwny nacisk na analize i optymalizacje procesow
biznesowych oraz rozwigzania poprawiajgce
customer experience. Wspdtpracujemy
z najwiekszymi markami, umozliwiajgc

automatyzacje pracy ponad 30 000 uzytkownikow.

Jestesmy cztonkiem, notowanej na gietdzie Grupy
Kapitatowej Arteria, ktora jest najwiekszg polskg
grupg outsourcingowa.

TECH O

VOICEBOTY | LUDZIE

» Rok 2021i plany na 2022 w Panstwa firmie?

Wsrdd naszych Klientéw, zwtaszcza z sektora CC, widzimy znaczacy
wzrost zainteresowania voicebotami. Coraz bardziej oczywiste staja sie
korzysci ptynace z automatyzacji, ktéra oferujg boty gtosowe. Najwieksza,
jest oczywiscie zadowolenie klientéw koncowych z szybkosci obstugi.
Jednoczesnie, w naszej ocenie, zwrdcenie sie w strone botéw, to coraz
czesciej nie wybdr, a jego brak. Motorem tych zmian sg zaréwno nizsze
koszty zwigzane z obstuga botéw, w poréwnaniu z zatrudnianiem
konsultantéw, jak i fakt, ze ludzie coraz czesciej nie sg zainteresowani
wykonywaniem zmudnych, powtarzalnych prac, ktére moga przejac
maszyny. Wzrost ten, widoczny jest od kilku lat, natomiast pandemia, jak
w przypadku wielu rozwigzan zwigzanych z technologia, przyspieszyta
ten proces.

» Czym voicebot nie jest i co nie jest voicebotem?

Wsréd naszych Klientéw, zwtaszcza z sektora CC, widzimy znaczacy
wzrost zainteresowania voicebotami. Coraz bardziej oczywiste staja sie
korzysci ptynace z automatyzacji, ktéra oferujg boty gtosowe. Najwieksza,
jest oczywiscie zadowolenie klientéw koncowych z szybkosci obstugi.
Jednoczesnie, w naszej ocenie, zwrdcenie sie w strone botéw, to coraz
czesciej nie wybor, a jego brak. Motorem tych zmian sg zaréwno nizsze koszty
zwiazane z obstuga botéw, w poréwnaniu z zatrudnianiem konsultantéw,
jak i fakt, ze ludzie coraz czesSciej nie s3 zainteresowani wykonywaniem
zmudnych, powtarzalnych prac, ktére moga przejaé¢ maszyny. Wzrost ten,
widoczny jest od kilku lat, natomiast pandemia, jak w przypadku wielu
rozwiazan zwigzanych z technologia, przyspieszyta ten proces.

» Quo vadis branzo?

Na pewno czeka nas coraz wieksza popularyzacja voicebotow i botow
w ogodle, zwtaszcza w branzy zwigzanej z obstugg klienta. Tym, co
zapewne bedzie rozrdzniato poszczegolne, dostepne na rynku voiceboty,
bedzie stopien ich zaawansowania technologicznego i idacych za nim

mozliwosci. Wsréd tych ostatnich, nalezy wspomnieé ptynnosc komunikacji
z uzytkownikiem, jak i to jak wiele z jego zapytan bedzie w stanie zrozumie¢.
Wazna bedzie tez integracja voicebota z innymi systemami Klienta. Mam tu
na mysli przeptyw zebranych danych, ktére dzi$ czesto sg przechowywane
w osobnych systemach. Wskutek tego powstaja odrebne ,magazyny”
danych. Bez przeptywu informacji pomiedzy réznymi kanatami kontaktu,
uzytkownik musi wielokrotnie udziela¢ tych samych informacji. Wptywa to
W znaczacy sposéb na wzrost jego niezadowolenia, co jest do unikniecia.
W dtuzszej perspektywie, zapewne voiceboty znajda swoje zastosowanie
jako czes$¢é metaverse’'um, o ktorym ostatnio tak gtosno, stajac sie jednym

z narzedzi do komunikacji z wirtualna i rozszerzona rzeczywistoscia.

» Prosze wskaza¢ trzy kluczowe cechy, ktére powinna
posiadac firma dostarczajgca voiceboty?

Kluczowa jest znajomos$¢ zaréwno branzy jak i potrzeb partnera
biznesowego oraz jego klientéw koncowych. Przektada sie to na
umiejetnos¢ odpowiedniego wyboru funkcji i zakresu dziatan voicebota
w danym projekcie, a takze dobraniem modelu jezykowego do targetu
bota. Ta wiedza, pomaga w odpowiedniej konfiguracji narzedzia, pod
katem wyposazenia go w komunikaty, ktére beda pozytywnie odbierane
przez jego grupe docelowa.

» Ulubiony voicebot w popkulturze to...?

Dla mnie, moze nie tyle ulubionym, co najbardziej intrygujacym voicebotem
jest HAL 9000, znany z Odysei Kosmicznej 2001 i 2010. Jako osoba zajmujaca
sie Al, zaciekawit mnie jego ,wewnetrzny konflikt” - spowodowany dwoma
sprzecznymi imperatywami: wypetnienia misji i ochrony ludzkiego zycia, co
ostatecznie, uwaga spoiler, doprowadzito do sytuacji, w ktérej zdecydowat
sie ztamac jeden z nich.
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ZDANIEM KLIENTA

Mariusz Piturecki
Dyrektor Dziatu Digitalizacji

i Rozwoju Al

WYZSZA KULTURA. BANK NOWOSCI.
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® Proces adaptacji innowacyjnych rozwigzan wyrdaznia
zwykle 5 ponizszych typow konsumenckich. Do ktarej
kategorii zaliczajg Painstwo siebie w kontekscie
wdrozenia rozwigzania InfoNina?

* Innowatorzy

* Wczesni nasladowcy

* Wczesna wiekszos¢

* P6zna wiekszosc¢

* Maruderzy

Decyzja o podjeciu prac nad projektem zapadta jeszcze w 2018 roku, kiedy
voiceboty funkcjonowaty w kilku bankach na catym swiecie. Voiceboty to
wciaz niezwykle nowatorskie rozwigzanie. W projekcie caty czas sie uczymy,
samodzielnie dochodzimy do wielu wnioskéw i koncepcji, sprawdzamy
wiele hipotez, testujemy rézne rozwiagzania i podejscia. Nie korzystamy
z gotowej wiedzy z rynku bo tej wiedzy po prostu jeszcze nie ma. Co zatym
idzie, patrzac na efekty naszego projektu, mysle, ze w obszarze voicebotéw

zdecydowanie mozemy zaliczy¢ sie do grona rynkowych innowatorow.

» Jak z Panskiego puntu widzenia wyglada adaptacja
nowych technologii w branzy finansowej? Wszyscy sq
innowatorami, czy tez bardziej nasladowcami

lub wiekszoscig?

Powotam sie tu na opinie bankowcéw, zebrane w EFMA Innovation in Retail
Banking Report w 2020. 9% instytucji uwaza sie za lideréw rynkowych,
32% za szybkich nasladowcow, 38% za wczesng wiekszos¢ i 20% okresla
sie mianem maruderéw. Wydaje sie, ze wiekszos¢ instytucji uwaza za
konieczne wdrazanie innowacyjnych rozwiazan, wciaz jeszcze jestesmy

nieco w tyle w poréwnaniu do fintechow i duzych firm technologicznych.

®» Bycie innowatorem powoduje wyjscie poza
korporacyjng strefe komfortu i wigze sie z ryzkiem
projektowym. Czy z panskiego punktu widzenia warto je
podjac? A moze jest to misja i powinnosc¢ duzych firm?
Uwazam, ze ryzyko jakim obarczone sa projekty innowacyjne,
cho¢ wystepuje, jest kwestig drugorzedna w relacji do zdolnosci
przedsiebiorstwa do zbudowania kultury firmy i wyznaczenia
priorytetow w taki sposéb, aby umozliwi¢ wdrazanie rewolucyjnych
zmian. Innowacyjnos¢ jest podstawa cyfrowej transformacji, a ta w czasie
pandemii nabrata niespotykanego tempa. Warunkuje ona mozliwos¢
banku do szybkiego odpowiadania na zmieniajace sie oczekiwania
klientow. W czasach post-pandemicznych innowacyjnosc¢ nie bedzie juz

wyborem, a sposobem na przetrwanie.

» Jakie sg z Paniskiego punktu widzenia najwazniejsze
kryteria wtasciwego wyboru dostawcow ustug

w obszarze gtosowym? (Czy jak zawsze przede
wszystkim cena i jakos¢, czy cos wiecej?)

Poszukujac rozwigzan wykorzystujacych takie ustugi kierowalismy sie
wieloma kryteriami, do ktérych nalezaty przede wszystkim jakos¢ oraz
w pewnym zakresie réwniez cena, ale nie tylko. Istotny wptyw na decyzje
miaty takze takie elementy jak zgodno$¢ tychze rozwigzan z wymaganiami
funkcjonalnymi, technicznymi jak i bezpieczenstwa. Niemniej, to na czym nam
najmocniej zalezy, to mozliwo$¢ dostarczenia naszym klientom nowoczesnych
i bezpiecznych ustug wykorzystujacych sprawdzone i najlepsze rozwigzania

tej klasy na naszym rynku.
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® Mija blisko rok od wdrozenia, czy juz dostrzega Pan, co
zrobitby lepiej? Czy zatuje Pan jakis posuniec¢ i decyzji?
Na pewno ostrozniej podszedtbym do kwestii planowania prac i swoich
oczekiwan co do szybkosci osiggania rezultatéw. Przy tak innowacyjnym
przedsiewzieciu nalezy wykona¢ ogromng prace u podstaw - wyszkoli¢
ekspertow, ktérzy beda w stanie projektowac i budowac efektywne
boty, z drugiej strony przyzwyczai¢ klientow do tak duzej zmiany
w obstudze. To wszystko zabiera duzo czasu i musi by¢ robione stopniowo
- najpierw raczkowalismy, teraz chodzimy, w planach jest bieg. Bot moze
przynies¢ fenomenalne rezultaty, ale ich osiggniecie wymaga duzo czasu

i ciezkiej pracy - w tak skomplikowanym temacie nic nie dzieje sie szybko.

®» Czy bedzie sie pan czut ,wspaotwinny”, kiedy za 2-3 lata
voiceboty zastagpia np. urzednikow?

Wszystkie raporty i przewidywania ekspertédw jasno wskazuja, ze rozwoj
asystentéw gtosowych wymaga i jednak bedzie wymagat wzrostu
zatrudnienia, niemniej zmieni sie struktura tegoz zatrudnienia i potrzebnych
kwalifikacji. Nie wyglada na to, ze w ciagu najblizszych 2-3 lat wirtualni
asystenci beda w stanie zastgpi¢ ludzi. Komercyjne wykorzystanie tego
typu rozwigzan bedzie realizowa¢ scenariusze biznesowe o prostym lub
Srednim poziomie trudnosci. W czesci proceséw biznesowych udziat
cztowieka zawsze bedzie niezbedny.

www.techmo.pl 21



https://www.aliorbank.pl/

ZDANIEM KLIENTA

Karina Daniel
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» Asystent gtosowy Marek dziata juz od pewnego czasu
i zbiera bardzo pozytywne opinie. Jaki byt koronny
argument za jego ,zatrudnieniem”?
Boty potrzebowaty czasu, aby przekona¢ do siebie potencjalnych
,wtascicieli”. To technologia bardzo wymagajaca. Samo ,powotanie do
zycia” bota nie stanowi o jego sukcesie, a jest jedynie pierwszym krokiem,
od ktérego rozpoczyna sie proces budowania jego wiedzy i kompetenciji.
Jesli chodzi o mBank -uwaznie obserwowali$my rynek i wybralismy,
tak uwazam, bardzo dobry moment, w ktérym wykorzystujac potencjat
technologii i doswiadczenie dostawcy, jesteSmy w stanie pracowac
z Markiem w taki sposéb, aby skutecznie i w mozliwie najbardziej naturalny
spos6b prowadzit on rozmowy z naszymi klientami. Dzieki temu nasi klienci
nie musza czekac na potaczenie z bankiem, rozwigzuja najprostsze tematy
z botem, a nasi konsultanci moga poswiecac wiecej czasu tym tematom
i zagadnieniom, ktore potrzebuja wsparcia cztowieka.

®» Powierzyliscie nam Panstwo stworzenie
dedykowanego gtosu dla catego rozwigzania.

Dlaczego unikalny gtos jest istotny?

Unikalny gtos jest bardzo waznym elementem tozsamosci bota. Zanim
narodzit sie Marek wykonali$my szereg analiz, testow, przeprowadzilismy
wywiady z klientami, aby na podstawie zebranych informacji stworzyc¢
rozwiazanie, ktoérego jakos$¢ pozwoli na zbudowanie relacji zaufania klienta
wobec technologii, jakag wprowadza mBank. Dedykowany gtos, ktory nie
kojarzy sie z zadnym innym, dostepnym na rynku tego typu rozwigzaniem,
bardzo nam pomédgt w osiggnieciu tego celu. Gtos Marka budzi zaufanie, jest
mity dla ucha i daje nam mozliwosc¢ efektywnego wykorzystania w réznych
formach wypowiedzi.

» Jakie sg kluczowe elementy pozytywnego
Luser experience” w przypadku automatycznej
obstugi gtosowej?
Przede wszystkim naturalnos$é rozmowy. Klienci nie lubig rozmawiaé
z botami, poniewaz czuja sie zmuszani do zmiany sposobu wypowiedzi, aby
wyttumaczyc¢ ,maszynie”, czego potrzebuja. Tym samym, jesli wykorzystujac
technologie, jeste$my w stanie przygotowac bota do prowadzenia rozmowy
z sposob zblizony do rozmowy cztowieka z cztowiekiem, to mozna
powiedzied, ze cel zostat osiagniety. To, co jednak jest bardzo wazne,
bot nigdy nie bedzie cztowiekiem i ta naturalnos¢, o ktérej méwie to suma
dwoch elementéw: tozsamosci bota (w tym gtosu) oraz uwzglednienia
jego reakcji na bardzo ,ludzkie” elementy rozmowy, np. powtérz Marku,
bo nie zrozumiatem, poczekaj chwile, musze sie teraz roztaczy¢, nie chce
juz zmieniac pinu, bo musze aktywowac najpierw te karte... Bot musi by¢
przygotowany na reagowanie na takie sytuacje.

» Jakie wyzwania stanety przed Panstwem w zakresie
edukacji uzytkownikow?

Z jednej strony to, ze chcemy, aby rozmowy z Markiem byty mozliwie
maksymalnie naturalne. Z drugiej, mamy swiadomos¢, ze pierwszy
kontakt klienta z botem powoduje, Ze rozmowa nie przebiega w petni
naturalnie, tak jak miatoby to miejsce w przypadku kontaktu z cztowiekiem.
Przekazalismy naszym klientom, czego juz nauczyliémy Marka na start
wdrozenia. Poprosilismy réwniez o cierpliwo$¢, informujac ich o tym,
ze kazdy nowy kontakt z klientem rozszerza jego wiedze i powoduje,
ze w kolejnych miesigcach Marek bedzie w stanie opowiada¢ na coraz
wiecej pytan. StworzyliSmy takze bloga, na ktéorym Marek cyklicznie
bedzie opowiadat o sukcesach i wyzwaniach, z jakimi mierzy sie kazdego
dnia w swojej pracy. Wierze, ze w ten sposob wspieramy jako bank
budowanie swiadomosci, czym sg boty, jak z nimi zy¢ i czerpac wartos¢

z tej technologii.
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Magdalena Pisarczyk-Czekaj
IT Projects Director

Unima 2000 jest jedng z najdtuzej dziatajgcych
w Polsce spatek w branzy nowoczesnych technologii
IT. Dzieki wysokim standardom technologicznym,
wspotpracy z renomowanymi producentami
sprzetu i oprogramowania dostarcza rozwigzania,
wspierajgce i automatyzujgce procesy obstugi
klienta. Specjalizuje sie w takich technologiach
jak contact center, chatboty,i voiceboty, vidochat,
biometria gtosowa wykorzystujgcych mechanizmy
sztucznej inteligencji, analityka predykcyjna
oraz RPA. Projektuje, wdraza i integruje
wysokozaawansowane systemy dla biznesu.

TECH O

VOICEBOTY | LUDZIE

» Rok 2021i plany na 2022 w Panstwa firmie?

Miniony rok uptynat na dziataniach zwigzanych z cyfrowymi kanatami
obstugi klienta, zunifikowana komunikacja i praca grupowa, analityka
i przetwarzaniem danych, integracja i automatyzacja proceséw biznesowych
oraz RPA.

W nowym roku dziatania bedziemy nadal koncentrowaé na dynamicznym
wspieraniu rozwoju technologii, zwigzanej z Contact Center, chatbotami
i voicebotami, videochatem i biometrig gtosowa wykorzystujaca
mechanizmy Al. Planujemy kontynuowac rozpoczete dziatania zwigzane
z budowa rozwiazan technologicznych spetniajacych wymagania budzetow
firm z obszaréw MSP.

Przed nami intensywny rok pracy, w ktéry wkraczamy petni pomystow
i entuzjazmu obserwujac aktualne trendy i potencjat rynku Al.

» Czym voicebot nie jest i co nie jest voicebotem?
Voicebot nie jest cztowiekiem i nigdy nim nie bedzie. Klienci czesto oczekuja

od bota kreatywnosci i umiejetnosci prowadzenia swobodnej rozmowy.

Cele, ktére stawiane s3 botowi, nie moga przekraczac jego mozliwosci.

Voiceboty budowane w oparciu o komercyjnie dostepne technologie Al
nie sa w stanie osiaggna¢ poziomu kreatywnosci cztowieka. Wdrozenie
voicebotéw funkcjonujacych w obstudze klienta wyglada dos¢ podobnie
jak zatrudnienie pracownika. Skalowalnos¢ zaimplementowanych proceséow
z czasem wzrasta, a wolumen obstuzonych watkéw jest nieporéwnywalnie

wiekszy.

Czesto wiadomosci gtosowe z wbudowanym IVR mylone s3 z voicebotami.

Nachalne, nieinteraktywne komunikaty gtosowe czesto atakuja nas dzwoniac
do nas wielokrotnie i odczytujac regutki. Powoduje to u wielu oséb frustracje
i negatywne, niestusznie stworzone wyobrazenie o voicebotach. Jak temu

przeciwdziataé? Po prostu nie walczy¢ z nimi, wczesniej lub pdzniej takie

rozwigzania znikna, a najbardziej inteligentne voiceboty same sie obronia.

» Quo vadis branzo?

Proste voiceboty beda zastepowane inteligentniejszymi, wysublimowanymi
rozwigzaniami, potrafigcymi rozpoznawa¢ intencje i analizowa¢ emocje
klienta oraz dostosowywac sie do sposobu prowadzenia przez niego
rozmowy. Kluczem do sukcesu bedzie osiggniecie coraz wyzszej
naturalnosci prowadzonego dialogu. Klienci beda oczekiwadé, aby voicebot
obstugiwat wiele jezykdw, a nawet dialektéw.

Voiceboty oparte o Al coraz powszechniej bedg pracowaty na infoliniach
zastepujac rozwiazania IVR. Ptynna, spersonalizowana rozmowa
z asystentem gtosowym, potaczona z wykrywaniem intencji, pozwoli
klientowi od razu wyrazi¢ swoje potrzeby, zapewniajac przy tym
indywidualne podejscie do jego sprawy. Voiceboty beda wykorzystywane

w prawie kazdej branzy w sektorze komercyjnym i publicznym.

» Prosze wskazac trzy kluczowe cechy, ktore powinna
posiadac firma dostarczajgca voiceboty?

o Kreatywnos¢

e Rzetelnos¢

e Wszechstronnos$¢ w obszarze IT.

» Ulubiony voicebot w popkulturze to...?

Wiekszos¢ z voicebotow przedstawianych w popkulturze chce sie nauczyc
mowienia ludzkim gtosem i odczuwania emocji. Wsrod botdw przedstawionych
w pop kulturze przewazaja ,czarne” charaktery i przyktady negatywnego
wykorzystania Al. Bardzo czesto jesteSmy straszeni tym, Zze moze ona
zapanowac nad cztowiekiem. Wymyslajac nowe zastosowania Al, powinnismy
dbac o jej odpowiedzialne wykorzystanie i rozwijanie. Zyjemy w erze Wodnika.
Jest to era Ali kwantowych wynalazkéw, w ktérej przenikaja sie Technologia
i Duchowos¢ na niespotykang skale. A w tym wszystkim nadal najwazniejszy

powinien by¢ cztowiek i jego ludzkie wartosci.
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Michat Stanistawek
Co-founder & CEO

Mata firma z wielkim sercem do technologii
gtosowych. Jestesmy zdania, ze kazdy ma prawo do
korzystania technologii gtosowych. Staramy sie jg

popularyzowac i adaptowac dla wielu zastosowan.
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» Rok 2021i plany na 2022 w Panstwa firmie?

2021 byt zaréwno rokiem niespodzianek jak i wiekszego zainteresowania
aplikacjami na platformy asystentéw gtosowych na lokalnym rynku.
Prowadzilismy projekty dla wielu globalnych marek gtéwnie z branz
finansowych oraz ustugowych. Pracowalismy takze nad rozwigzaniami
gtosowymi w Polsce, wspotpracujac m.in. Zabka czy Allegro Lokalnie.
Dzieki temu powstaty aplikacje na platforme Google Assistant - Zabka
Foodini oraz gra Ciepto-Zimno. Mieli$émy trening cierpliwo$ci do dziatow
oceniajacych jakos¢ aplikacji gtosowych, ktére maja wptyw na to czy
i kiedy aplikacja stanie sie dostepna dla uzytkownikéw. Bazujac na
doswiadczeniach, wchodzimy w rok 2022 obserwujac ciggty rozwoj
gier i rozwigzan oferujacych uzytkownikom rozrywke, czesto osadzong
w szerszym kontekscie danej marki. W 2022 bedziemy uczestniczy¢
w dalszym rozwoju tej gatezi i spodziewamy sie kontynuacji trendu
wzrostowego. Mamy nadzieje, ze wiele firm zdecyduje sie na przygode
z technologiami gtosowymi, korzystajac z nowej puli sSrodkéw unijnych.
W 2022 roku nie spodziewamy sie jeszcze smart speakera mowiacego

w jezyku polskim, jednak bardzo chcieliby$Smy sie mylié.

» Czym voicebot nie jest i co nie jest voicebotem?

Ludzie nie oczekuja botéw, ludzie oczekuja asystentéw gtosowych, ktérych
obserwuja od lat w filmach SF. My takze tapiemy sie na zbyt duzych
oczekiwaniach wzgledem asystentéw gtosowych, a doskonale znamy ich
ograniczenia. Niestety w zderzeniu z taka wizja voiceboty okazuja sie czesto
prostymi automatami z drzewiastg struktura menu. Wazne jest to, zeby
wprost ttumaczy¢ klientom, co obecnie uda sie osiggnac i jakie procesy
mozemy obstuzyé w sposéb gtosowy. | uswiadamiac, ze nawyki odbiorcéw
koncowych trzeba umiejetnie budowac. Oczywiscie wizerunkowi botow
nie pomagaja wszystkie moralnie watpliwe zastosowania , ktére z jednej
strony realizuja zatozenia biznesowe, z drugiej zas nie zapewniajg pomocy,
jakiej oczekuja uzytkownicy. Czy jesteSmy w stanie temu przeciwdziata¢?
Zdecydowanie mozemy prébowac poprzez szeroka edukacje potencjalnych
klientow.

» Quo vadis branzo?

Rozwiazania gtosowe s3g coraz bardziej akceptowane przez odbiorcéw
koncowych. Nawet wrecz doceniane w momentach, kiedy zamiast dtugiego
czekania na rozmowe, mozna rozwigzac problem przy pomocy voicebota.
Dzieki temu adopcja voicebotow bedzie postepowata. Wyrézniac beda sie
przede wszystkim rozwiazania wielokanatowe pozwalajace na dostep do
marki, wsparcie nie tylko przez telefon, ale takze aplikacje mobilna, strone
internetowa czy smart speaker. Duzym wyrdéznikiem bedzie naturalna
obstuga konwersacji, podszyta osobowoscia i charakterem, przy odejsciu
od typowych rozwigzan IVR i struktur menu. Dobrym przyktadem jest
sposéb komunikacji z odbiorcami takich marek jak Zabka, Allegro lub

OLX, ktére maja charakterystyczny styl i kreacje w swoich kampaniach.

» Prosze wskaza¢ trzy kluczowe cechy, ktére powinna

posiadac firma dostarczajgca voiceboty?

e Dogtebne zrozumienie specyfiki budowania konwersacji.

o Gotowosc¢ i odwage do upraszczania rozwiazan sugerowanych przez
klientow.

e Zorientowanie na uzytkownika koncowego i user experience

dostarczanego rozwiazania.

» Ulubiony voicebot w popkulturze to...?

Mamy dwie ulubione postacie. GERTY, asystent z filmu ,Moon” z 2009
roku ze wzgledu na bardzo ztozong osobowo$¢ i empatyczne podejscie do
gtéwnego bohatera.

J.A.RV.LS, asystent Tonego Starka z serii IRON MAN. Poczatkowo byt
ograniczony i utomny tak, jak obecne jeszcze czesto voiceboty. Z czasem
rozwijat sie, wykonywat coraz bardziej ztozone czynnosci, aby finalnie stac¢

sie samodzielng osobowoscia.
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Damian Warzecha
Co-founder & CEO

m Vivic Labs

Vivic Labs to startup wywodzgcy sie z Asseco
Innovation Hub, zajmujgcy sie wdrazaniem
voicebotow oraz chatbotow. Oferuje kompleksowg
platforme automatyzacji Contact Center
dostosowang do wymagan rynkéw finansowych
oraz matych i srednich przedsiebiorstw.
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» Rok 2021i plany na 2022 w Panstwa firmie?

Tak jak obiecaliémy w poprzedniej edycji raportu, w koczacym sie roku
2021 skupili$my sie na sektorze matych i srednich firm, rozwijajac nasza
platforme pod katem kanatéw innych niz kontakt telefoniczny, ktéry do
tej pory dominowat w naszej ofercie. Tym samym rok 2022 planujemy
przeznaczy¢ na ekspansje w nowe rynki, miedzy innymi przez wspotprace

z naszymi partnerami pozyskanymi w ubiegtym roku.

» Czym voicebot nie jest i co nie jest voicebotem?

W ciggu ostatnich kilku miesiecy w sieci zrobito sie gtosno o potaczeniach
telefonicznych wykonywanych przez pseudo-boty. Potaczenia miaty na celu
prezentacje oferty m.in. dofinansowan do paneli fotowoltaicznych, a ich
adresaci skarzyli sie naich nekajacy charakter. Jednoczesnie, odbiorcy szybko
odkryli podejrzang powtarzalno$¢ uzywanych wypowiedzi. W konsekwencji
ujawniono prébe podszycia sie pod zywa osobe poprzez odtwarzanie
nagranych wypowiedzi przez agenta prowadzacego kilka rozméw
jednoczesnie. Z pewnoscig nie mozna nazwac tego botem gtosowym, ale
nalezy jednoczes$nie zastanowic sie nad etycznoscia takiego wykorzystania
technologii. Nasza misja jest przede wszystkim zapewnienie najwyzszej
jakosci obstugi klienta, a dopiero péZniej ograniczenie jej kosztéw. Priorytet
tych wartosci nie powinien by¢ odwracany.

» Quo vadis branzo?

Niezwykle ciekawym obszarem rozwoju jest podniesienie jakosci obstugi
poprzez wykorzystanie zaawansowanej analizy gtosu. Informacje takie
jak pte¢, wiek lub nastréj rozméwcy obecnie sa trudno dostepne. Liczymy
jednak na to, ze juz wkrétce technologia umozliwi zastosowanie tych
parametrow w celu wykorzystania poprawnej odmiany i dostosowania
toku rozmowy do osoby ,po drugiej stronie”.

» Prosze wskaza€ trzy kluczowe cechy, ktére powinna
posiadac firma dostarczajgca voiceboty?

Z pewnoscia nie sa to jedyne czynniki, ktére decyduja o sukcesie dostawcy,
ale najistotniejsze wedtug mnie cechy to:

e Zespot genialnych inzynierdw.
Nie ma watpliwosci, co do tego, ze bez wysokich umiejetnosci
technicznych niemozliwym jest zbudowanie dobrego produktu,
ktory spetni oczekiwania klientow. Dodatkowo, niewystarczajace
doswiadczenie i zaniechanie dobrych praktyk z zakresu bezpieczenstwa

moze przyczynic sie np. do wycieku danych klientow.

Doswiadczenie w obszarze obstugi.

Voiceboty coraz czesciej staja sie pierwsza linig kontaktu dla klientéw
firm, coraz czesciej przeprowadzaja niezwykle skomplikowane procesy
obstugi nabywcy. Gteboka wiedza na temat realiow funkcjonowania
CC w danej branzy (np. e-commerce) pozwala znaczaco przyspieszy¢

realizacje projektu.

Przemyslany proces wdrozenia.

Wedtug naszego doswiadczenia duza trudnos$¢ dla firm stanowi pierwsze
kilka miesiecy obcowania z systemem typu voicebot. Zazwyczaj jest
to bardzo skomplikowane oprogramowanie, ktérego obstuga wymaga
wysokich kompetencji. Uwazam za niezwykle istotne zadbanie przez
dostawce, aby pierwsze kroki w jego platformie byty jak najbardziej
przystepne. Réwnie wazne jest udostepnienie materiatéw edukacyjnych
i przeprowadzenie szkolenia, aby klient mégt dalej samodzielnie
administrowac swoim nowym wirtualnym pracownikiem.

» Ulubiony voicebot w popkulturze to...?

Na podstawie ekscytujagcych rozmoéw ,przy automacie z kawa”, gdy w kinach
pojawia sie nowy film z wytwdrni Marvel, moge sadzi¢, ze wiekszosc¢ zespotu
zgadza sie z mojq osobistg opinia. Z cata pewnoscia moje serce zdobywa
stworzony przez Tony'ego Stark’a byt sztucznej inteligencji J.A.R.V.L.S.
Jego istote $wietnie oddaje petna nazwa, ktéra brzmi Just a Rather Very
Intelligent System’. Obstugiwany z wewnatrz zbroi Iron Mana stanowit super-
inteligentnego asystenta odpowiedzialnego za miedzy innymi zarzadzanie
korporacja Stark Industries. Z pewnoscia jest to wzor, do ktérego wielu
tworcéw voicebotdw dazy.
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Piotr Kempa
Head of Al, Voice Contact

VOICE

CONTACT CENTER

Voice Contact Center, nalezgcy do Grupy OEX,
dziata w obszarze customer expe rience, oferuje
prowadzenie profesjo nalnych wielojezycznych
biur obstugi klienta. Do dyspozycji klientow
oddaje ponad 700 profesjonalnych stanowisk
contact center w Warszawie, todzi i Lublinie, VCC
tworzy nowoczesne roz wigzania technologiczne
wspierajgce automatyczng obstuge klientow takie
jak Primebot - inteligentny bot kon wersacyjny,
ktéry prowadzi nieliniowy dialogiobstuzy klienta
w powtarzalnych procesach.
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» Rok 2021i plany na 2022 w Panstwa firmie?

Rok 2021 oceniamy bardzo dobrze. Wdrozylismy kilka ciekawych realizacji,
a takze zrealizowali$my kilka projektéw badawczo-rozwojowych, ktére
pozytywnie wptynety na nasza technologie. Z najwyzsza ciekawoscia
badamy pojawiajace sie na rynku nowe modele jezykowe typu GPT-3.
Ponadto udato nam sie wprowadzi¢ nowatorskie rozwiagzania pozwalajace

na rozwiniecie wspdétpracy konsultanta z botem.

» Czym voicebot nie jest i co nie jest voicebotem?

Dla nas przede wszystkim bot nie jest cztowiekiem. W tym roku pojawito
sie pare artykutéw i publicznych nagran, gdzie voicebot za wszelka cene
usituje przekonac rozmoéwce, ze voicebotem nie jest. Oczywiscie dla nas,
ludzi, nie stanowi problemu rozszyfrowanie tej zagadki (tzw. test Turinga),
ale niesmak jednak pozostaje. Nikt nie lubi by¢ wprowadzany w btad. Nie
wspominajac o negatywnym PR dla klienta po publikacji nagran takiej

nieudanej rozmowy w Internecie.

» Quo vadis branzo?

Voice Contact Center widzi cztery gtdwne kierunki rozwoju. Pierwsze
dwa to rozwdj technologii rozpoznawania i syntezy mowy. Tutaj nasi
przyjaciele z Techmo czynig wcigz wielkie postepy i z nieskrywanymi
emocjami $ledzimy ich kazdy ruch. Z naszego podwadrka staramy sie wciaz
nadazac za rozwojem nauki w zakresie technologii rozumienia jezyka
naturalnego (NLU) i stale badamy nowoczesne modele jezykowe, takie
jak wspomniany juz wczesniej GPT-3 i czekajacy w kolejce Megatron!
Ostatnim, lecz nie mniej istotnym kierunkiem rozwoju s3 inteligentne
algorytmy prowadzenia dialogu, ktére pozwalajg na produkcje botéw
o nieliniowym i wielowatkowym swobodnym przebiegu konwersacji,
a jednoczesnie potrafiag dynamicznie dostosowac sie do niemal kazdej

sytuacji w rozmowie.

» Prosze wskaza¢ trzy kluczowe cechy, ktére powinna

posiadac firma dostarczajgca voiceboty?

e Firma musi posiadac¢ dobra technologie i potrafi¢ sie nig postugiwac.

e Firma powinna miec szerokie ogélne doswiadczenie w obstudze klienta,
aby nie odkrywac na nowo Ameryki. Wiele aspektow dziatania botéw
pokrywa sie z obstuga klienta za pomoca konsultantow.

e Firma musi dysponowac zasobami ludzkimi, aby zamawiajacy mogt
zosta¢ odpowiednio obstuzony w konteks$cie przygotowania bota
(czyli niedawanie do reki kosmicznego narzedzia bez pokazania jak sie
go uzywa) oraz w kontekscie pdzniejszego nadzorowania pracy bota,

douczania go, poprawek i rozwoju.
» Ulubiony voicebot w popkulturze to...?

Nasz ulubiony popkulturowy voicebot to oczywiscie klasyczny HAL?000 -
,zabojczo skuteczny". Moze czas dodac to hasto do nazwy naszego Primebota...?
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Dr hab. Andrzej Sobczak
prof. SGH

Kierownik Zaktadu Zarzgdzania Informatykg
w Instytucie Informatykii Gospodarki. Specjalizuje
sie w za rzgdzaniu cyfrowg transformacjg. Obecnie
swoje zainteresowania naukowe koncentruje wokot
problematyki automatyzacji i robotyzacji proce
sow biznesowych. Prowadzi serwis Robonomika. pl.
W 2021r. naktadem Oficyny Wydawniczej SGH ukaze
sie jego monografia , Strategiczne i organizacyjne
aspekty robotyzacji proceséw biznesowych”,
stanowigca podsumowanie trzy letnich badan
autora w tym obszarze.
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Szklanka Schrodingera

Na obraz, jaki wytania sie z analizy wypowiedzi przedstawicieli firm
zajmujacych sie wdrozeniami voicebotow na polskim rynku, mozna spojrzeé

z dwoéch réznych perspektyw - czyli zgodnie ze znanym powiedzeniem

»szklanka jest jednoczes$nie do potowy petna i do potowy pusta”.

Na pewno cieszy fakt, ze duzo firm zajmujacych sie wdrozeniami
rozwigzan gtosowych sygnalizuje wzmozone zainteresowanie ich
produktami w 2021 roku. To dobry prognostyk na nadchodzace
miesiagce. Przy czym jest to bardzo ostrozny entuzjazm, bo przeczytac
mozemy o wydtuzonych procesach decyzyjnych po stronie potencjalnych
klientow, o ciagtym odktadaniu przez nich pozytywnej decyzji dla

wdrozenia oraz o bardzo zachowawczych postawach z ich strony.

Cena i zte wyobrazenia

Na takg postawe po stronie nabywcéw sktada sie kilka czynnikow.

Niewtpliwie jest to duza niepewnos¢ gospodarcza, a, jak przyznaja sami

twércy rozwiazan gtosowych, dobre wdrozenie po prostu musi kosztowac.

Po drugie, dla wielu potencjalnych klientéw technologie gtosowe sa
nowym zagadnieniem i nie wiedza oni, jak przygotowac sie do takich
wdrozen, a pozniej jak je rozwijac (specjalisci sg Swiadomi ze, jak kto$
wdrozyt chatbota, to przeniesienie tych doswiadczen na voicebota jest

bardzo ograniczone - a takiej $wiadomosci nie ma po stronie klientéw).

Wreszcie, paradoksalnie, duzym utrudnieniem do przekonania klientow

jest obraz asystenta gtosowego wykreowany przez media i popkulture.

Okazuje sie, ze spora grupa klientow postrzega przedstawiane przez
dostawcow oferty przez pryzmat filméw SF E

No céz, wowczas czeka ich bolesne rozczarowanie, ktére niestety moze
miec¢ negatywne konsekwencje. Wniosek - Nie rozbudzajmy zbytnio
oczekiwan, bo obecnie technologie gtosowe rozwijaja sie ewolucyjnie,
a nie skokowo.

Ewolucja, Edukacja, Ewaluacja...
..i pienigdze

Co moze nam pomdc w przekonaniu klientéw do realizacji wdrozen? Mozna
wyroznié tutaj klika grup czynnikéw. Paradoksalnie, w przekonaniu do
voicebotéw moze poméc ,Nowy tad”, ktéry generuje presje na podnoszenie
wynagrodzen pracownikow. Nagle moze sie okazac, ze wdrozenie rozwigzan
zastepujacych prace cztowieka moze by¢ bardzo atrakcyjne finansowo.
Zmiany demograficzne na rynku takze moga by¢ dodatkowym impulsem dla
automatyzacji. Nie bedzie (mtodych) pracownikéw, ktérzy chca wykonywac-
- napiszmy to wprost - niezbyt porywajace dziatania ,na stuchawkach”.

Wreszcie ostatnim czynnikiem, ktére firmy zajmujace sie wdrazaniem
voicebotow powinny rozwazyd, jest ciggta edukacja klientow koncowych.
Mam $wiadomos¢, Ze jest to inwestycja odroczona w czasie. Dlatego
w ramach polskiej spotecznosci lider hiperautomatyzacji (Liderzy.ai)
rozpoczelismy zbieranie doswiadczen takze uzytkownikéw voicebotow
(oprécz innych technologii do automatyzacji przedsiebiorstw). Mysle, ze
takie "prawdziwe" doswiadczenia s najlepszym $wiadectwem zasadnosci

wdrazania tej kategorii rozwigzan.
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