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Szanowni Panstwo,

Oddajemy w Wasze rece raport o bran-
zy gtosowej. Mamy nadzieje, ze bedzie
to interesujgca lektura, ktéra pozwoli
spojrzec na zagadnienie voicebotow
z szerokiej perspektywy. Naszym celem
byto stworzenie forum dla prezentacji
poglgdow i planow, zintegrowania
srodowiska i by¢ moze nawigzania
nowych relacji. Natomiast dla osaéb
niebezposrednio zwigzanych z tq dzia-
talnoscig, niech bedzie to wartosciowy
przeglgd uczestnikow rynku i zrodto
dobrych pomystow. Zapraszamy do

czytania!

Zespot Techmo

Techmo Sp. z o0.0. informuje, Ze nie bierze odpowiedzialnosci
zatezy stawiane przez konkretne osoby i firmy, a takze dekla-
racje co do wielkosci, zakresu dziatalnosci, pozycji rynkowej
przedsiebiorstw etc., przedstawione w niniejszym raporcie.
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Dr hab. Andrzej Sobczak
prof. SGH

Dr hab. Andrzej Sobczak, prof. SGH - Kierownik
Zaktadu Zarzadzania Informatyka w Instytucie
Informatyki i Gospodarki. Specjalizuje sie w za-
rzadzaniu cyfrowa transformacja. Obecnie swoje
zainteresowania naukowe koncentruje wokét
problematyki automatyzacji i robotyzacji proce-
séw biznesowych. Prowadzi serwis Robonomika.
pl. W 2021 r. naktadem Oficyny Wydawniczej
SGH ukaze sie jego monografia ,Strategiczne
i organizacyjne aspekty robotyzacji proceséow
biznesowych”, stanowigca podsumowanie trzy-

letnich badan autora w tym obszarze.

ROBO NOMIKA

BIZNES W ERZE ROBOTOW
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— przysztosc, od ktorej nie ma odwrotu

Prognoza, ktdra sie spetnia...

Kiedy pod koniec 2019 r. David W. Cearley, z firmy analityczno-badawczej
Gartner, opublikowat liste 10 strategicznych trendéw technologicznych na rok
2020* sytuacja zdrowotna, spoteczna i ekonomiczna na catym $wiecie wygla-
data zupetnie inaczej niz ma to miejsce w chwili obecnej - na poczatku grudnia
2020. Wsréd wskazanych przez niego trendéw znalazty sie takie zagadnienia
jak m.in.: demokratyzacja IT, autonomiczne obiekty (takie jak pojazdy, roboty,
drony) czy blockchain.

Ostatnie miesigce przyniosty gtebokie zmiany w krajobrazie gospodarczo-spo-
tecznym, ktéry do tej pory wydawat sie w miare stabilny. Koronawirus stat sie
zrédtem ogdlnoswiatowej pandemii, recesja spowodowana przez nig stata sie
faktem, a ludzie przez wiele miesiecy (jesli nie lat) beda otrzasac sie ze zdarzen,
ktérych byli bezposrednimi lub posrednimi swiadkami - w szczegdélnosci bardzo
wielu osobom zapadty w pamie¢ przekazywane przez media sceny z Wtoch

z przetomu kwietnia i maja biezacego roku.

Skad nawiazanie do tej sytuacji na poczatku artykutu poswieconego voice-
botom? Otz zaistniata sytuacja stata sie katalizatorem gwattownych zmian
w sposobie funkcjonowania przedsiebiorstw - w szczegdlnosci przyspieszyta
ich cyfryzacje, w tym automatyzacje proceséw biznesowych. Tym samym ziscita
sie wspomniana wczesniej prognoza, w ktérej na pierwszym miejscu wérdd
strategicznych trendéw technologicznych roku 2020 umieszczona zostata
hiperautomatyzacja (hyperautomation). Zostata ona zdefiniowana jako auto-
matyzacja procesow biznesowych realizowana za pomoca kombinacji réznych

narzedzi informatycznych (w tym takze voicebotdw), wzbogaconych - wszedzie
tam, gdzie jest to mozliwe i zasadne - mechanizmami sztucznej inteligencji.
Hiperautomatyzacja prowadzi do powstania sSrodowiska pracy zdecydowanie
bardziej zautomatyzowanego niz jest to mozliwe do osiagniecia przy pomocy

tylko jednej klasy rozwigzan IT.
Pandemiczny katalizator

O ile sam trend w momencie jego prezentacji brzmiat bardzo ciekawie - zaréwno
od strony biznesowej, jak i technologicznej - to wtedy jeszcze jego realizacja
mogta wydawac sie bardzo odlegta. Intuicja podpowiadata, Ze od tej drogi nie ma
odwrotu, ale patrzac na tempo cyfrowej transformacji (w szczegélnosci w polskich
firmach - do$¢ opornych, jezeli chodzi o wdrazanie innowacji cyfrowych) mozna
byto sie spodziewad, Ze stanie sie on realny dopiero za kilka lat.

Pandemia spowodowata jednak, ze w wielu firmach uzmystowiono sobie, iz
mnoéstwo najwazniejszych proceséw biznesowych jest uzaleznione od dostep-
nosci pracownikéw, ktérzy nagle ,znikneli” lub dostep do nich stat sie bardzo
ograniczony. Przekonano sie jednoczes$nie, ze w procesach, ktére zostaty wezesniej
w istotnym stopniu zautomatyzowane, problem dostepnosci pracownikéw byt
daleko mniej dotkliwy.

Pandemia stata sie takze Zrodtem najwiekszych od wielu lat perturbacji gospo-
darczych. Zdecydowana wiekszos¢ sektoréw gospodarki $wiatowej zostata
nimi zainfekowana w mniejszym lub wiekszym stopniu. Kryzys zdecydowanie
przyspieszyt uruchamianie wielu przedsiewziec, ktérych gtéwnym celem jest

1 Por.: https://www.gartner.com/smarterwithgartner/gartner-top-10-strategic-technology-trends-for-2020/
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optymalizacja kosztéw funkcjonowania przedsiebiorstw. Niebagatelna role w tych
przedsiewzieciach bedzie petnita wdrazana w maksymalnie szerokim stopniu

automatyzacja proceséw biznesowych.
Brakujgce ogniwo hiperautomatyzacji

No dobrze, a gdzie w tym wszystkim voiceboty? Pozwalam sobie postawic teze, ze
stana sie one wypetnieniem jednego z ,brakujacych ogniw” w hiperautomatyzacji
(drugim jest efektywne przetwarzanie tekstu z wykorzystaniem OCR). Nawet
najlepsze bowiem narzedzia do robotyzacji proceséw biznesowych klasy RPA -
Robotic Process Automation, RDA - Robotic Desktop Automation czy nawet
C-RPA - Cogitive Robotic Process Automation nie bedg w stanie obstuzy¢ cato-
$ciowo procesu, podczas ktérego wymagana bedzie interakcja z uzytkownikiem
koncowym. Dopiero takie zestawienie narzedzi pozwoli osiggna¢ ponadprzecietne

korzysci dla firmy, a z drugiej strony dla klientéw.
Co nas czeka w przysztosci

Obserwujac zaréwno od strony odbiorcéw technologii jak i dostawcéw roz-
wigzan zmiany zachodzace na polskim rynku voicebotéw, mozna zaryzykowacé
sformutowanie kilku prognoz. Od razu zastrzege sobie, ze dziata tutaj zasada
Pareto - 20% cyfrowych lideréw nie dotycza te uwagi, problemem jest pozostate
80% przedsiebiorstw.

Po pierwsze rynek voicebotéw bedzie rést, bo chociaz polski przedsiebiorca
lubi gtéwnie tanich pracownikéw i dzieki nim do tej pory budowat wartos¢
swojej firmy, to ich dostepno$¢ zdecydowanie sie skurczy (COVID przyspieszyt

tylko ten proces).

Po drugie pierwsze duze wdrozenia voicebotow (nawet, jezeli nie s one spektaku-
larnymi sukcesami), to jednak przyspieszyty proces edukacji (opisanie w Rzeczpo-
spolitej czy Pulsie Biznesu tych success story pozwolito przebic sie z zagadnieniem

na wyzsze pietra w wielu korporacjach). Nalezy liczy¢ sie z tym, ze klienci beda

coraz bardziej wyedukowani i beda oczekiwa¢ coraz bardziej realnych wdrozen.
Pytanie, czy sami dostawcy nie zepsuja tego - rozbudzajac nierealne oczekiwania,
przy nierealnych budzetach.

Na pewno bedziemy mieli takze do czynienia z pozytywnym sprzezeniem zwrotnym
- coraz wiecej wdrozen pozwoli dopracowac zaréwno technologie (w tym obstuge
jezyka polskiego - w tym gwar, oséb z dysfunkcjami) jak i proces wdrozeniowy.
Bedzie wiec coraz wiecej implementacji zakoriczonych sukcesem, a to pozwoli
na realizacje kolejnych przedsiewzie€. | powstaje samo napedzajaca sie maszyna.

W strone strategicznego postrzegania automatyzacji procesow

Na bazie wynikéw prowadzonych przeze mnie badan w 2020 r. mozna zidenty-
fikowac jeszcze jeden watek dotyczacy pozycjonowania voicebotéw w przedsie-
biorstwach. Istotna czes$¢ firm traktuje wdrozenia z zakresu hiperautomatyzacji
(w tym takZze voicebotéw) jako dziatanie realizowane doraznie, bez szerszego
planowania, majace na celu redukcje kosztéw (zazwyczaj personalnych). Nato-
miast liderzy hiperautomatyzacji pozycjonuja jg strategicznie - jako narzedzie
zmiany sktadowych modelu biznesowego przedsiebiorstwa, a w szczegdlnosci
- propozycji wartosci dla jego klientéw Dzieki temu przedsiebiorstwa majace
nawet swoje korzenie w tradycyjnych branzach moga wprowadzi¢ na szeroka
skale cyfryzacje do swoich modeli biznesowych, a tym samym poprawic jakos¢
doznan klienta (customer experience), zmieni¢ strukture przychodéw firmy i do-

konac transformacji kanatéw dystrybucyjnych.
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Oronn

Dronn Swiadczy zrobotyzowane ustu-
gi outsourcingowe proces6w contact

center. Specjalizuje sie w windykacji.

Voiceboty i ludzie

M Co obecnie stymuluje, a co hamuje rozwéj branzy?
Pozytywny wptyw na branze ma rosnaca skala i Swiadomos¢ tego, ze voicebot
realizujacy procesy to juz w coraz mniejszym stopniu innowacja, a w coraz
wiekszym standard, do ktérego trzeba réwnaé. Dzi$ zaskakuje nie tyle to
co ludzkie, np. mozliwos$¢ komunikacji swobodng mowa, ile to co wykracza
poza mozliwosci ludzi. To, co uwalnia pierwiastek ,superhuman” w voicebo-
tach, np. nieograniczone skalowanie w jednostce czasu
i w konsekwencji uwolnienie sie od wiecznego para-
dygmatu zaleznosci od zasobdéw przy realizacji procesow.
Dla kontrastu obecna pandemia COVID-19 zwiekszyta
poczucie potrzeby posiadania voicebotow, by m.in. mity-
gowac ryzyko nieutrzymania ciggtosci realizacji procesow.
Z drugiej jednak strony przesuneta priorytety w organi-
zacjach w kierunku bardziej fundamentalnych potrzeb.
W konsekwencji voiceboty staty sie mniej istotne niz
potrzeba migracji na prace zdalna czy, paradoksalnie,
zadbanie o dostepnos$¢ zasobdéw ludzkich, niezbednych
do realizacji procesow. Wreszcie pierwsza fala pandemii
wptyneta na nizszg sprzedaz produktéw (pozyczek czy
kredytow bankowych iinnych), jak i zakupéw dokonywanych np. przez branze
zarzadzania wierzytelnosciami, co wptyneto na wolumeny spraw.

M Jaki btgd najczesciej popetniajg tworcy voicebotow?
Zaktadaja, ze procesy przebiegaja ksiazkowo, ze ,good enough” na duzych
liczbach bedzie wystarczajgce. W Dronn widzimy jak wazne jest gtebokie
analizowanie produkgji i trenowanie nowych skilli Dronna. Widzimy jak
niesamowicie wazna jest specjalizacja, koncentracja na danym obszarze, jak
wiele istotnych informacji przekazuja klienci w trakcie rozmowy, i jak wiele
z nich nie jest wykorzystywanych przez agentéw ludzkich.

Podstawowym btedem jest tez lekcewazenie compliance i bezpieczenstwa

TECHMO

przetwarzania danych. W obecnym otoczeniu prawnym wyjatkowa wage,
szczegolnie w branzy finansowej, przywiazuje sie do tego, by mie¢ wtasng
infrastrukture, wtasny stos technologiczny czy wtasnego IODO.

M Czym bedzie voicebot za 3 lata?

Voicebot bedzie w stanie wykorzystac¢ do 95% informacji przekazywanych

przez rozméwce. Bedzie potrafit zbudowac indywidualny
profil sprawy wiedzac i samodzielnie decydujac, kiedy sie

kontaktowaé, jakim gtosem i jezykiem sie komunikowa¢

czy wreszcie, jakich argumentéw uzywac do osiggniecia

celu rozmowy. Bedzie tworzyt dynamicznie indywidualny
dialog w miejsce sztywnego skryptu. Niczym improwi-
zujacy standupper, z ta réznica, ze miejsce improwizacji

zajmie decyzja podjeta w real-time na podstawie danych,
zgodnie ze starg maksyma ,Judgment vs data, data al-

ways wins”.

Radostaw Hotubowicz
Co-Founder & Board Member

M Rok 2020 i plany na 2021?

Konczacy sie rok to dynamiczny przyrost liczby klientéw
i referencji, przede wszystkim z najwazniejszych dla nas branz: bankowej,
pozyczkowej, zarzadzania wierzytelnosciami, ubezpieczen i telekoméw.
Strategia zaktadajaca fokus na obstudze proceséw z obszaru windykacji
przyniosta efekty i dzi$ widzimy, jak wiele jest jeszcze do zrobienia w tej
dziedzinie. A 2021? Mysle, ze zakonczy sie z rekordowa liczba spraw i pro-

ceséw obstuzonych przez voiceboty.

M Czego, przy wdrazaniu voicebota, nie zyczytbym
nawet konkurencji?
Zmiany wtasciciela biznesowego procesu, gdy juz wszystko jest gotowe do

wdrozenia na produkcje.
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EvoBot - spotka technologiczna wydzie-
lona z software house Evoqai, zajmu-
jaca sie wykorzystaniem voicebotéw
w automatyzacji proceséw obstugi
klienta. Obstuguje klientéw w Polsce
oraz za granicg, w tym w UK, Hiszpanii

oraz Indonezji.

Voiceboty i ludzie

M Co obecnie stymuluje, a co hamuje rozwéj branzy?
Sytuacja na $wiecie sprawita, ze COVID stat sie stymulatorem wzrostu
dla branzy voicebotéw. Z drugiej strony pandemia uruchomita blokade
inwestycyjna w obszarze nowych projektéw. W tym projektow z zakresu
automatyzacji. Cho¢ wydawatoby sie, ze szczegdlnie w tych czasach maja
one najwieksza racje bytu.

Druga fala pandemii ma odmienny wptyw na decyzje
biznesowe. Firmy wracaja powoli do ,projektowego”
zycia, co stwarza miejsce dla technologii automaty-
zujacych obstuge klienta. Polityka zamykania sie na
niespodziewane nie przynosi skutkéw i biznes zrozumiat,
Ze jeszcze przez jakis czas przyjdzie nam zy¢ w czasach
niepewnosci.

Hamulec dla rozwoju rynku? Niechec klientéw i brak
zaufania dla nowych technologii. Niejednokrotnie nie-
uzasadniony opor decydentéw w stosunku do techno-
logii stoi na drodze do automatyzacji obszaréw, ktore
wrecz tego wymagaja. Na koniec zaznacze, ze trend ten

maleje, a kazde kolejne wdrozenie 6w opér niweluje.

M Jaki btad najczesciej popetniajg tworcy voicebotow?
Zbytnie upraszczanie rozméw i uznawanie, ze to jest proste i szybkie. Zy-
cie jest zgota inne. Voiceboty to bardzo ztozona technologia wymagajaca
interdyscyplinarnej wiedzy. Ponadto wiele firm zapomina o kluczowym
elemencie, jakim jest kontekst rozméwcy. Kontekst zaréwno sytuacyjny, jak
i kulturowy. Zrozumienie sensu rozmowy, mozliwych obiekcji czy sposobu
rozmowy wymaga czasu i nie mozna sobie pozwoli¢ na droge na skréty. Bez
tego voicebot nie bedzie miat osobowosci.

M Czym bedzie voicebot za 3 lata?
Obserwuje ten rynek od 2008 roku i moge z petna odpowiedzialnoscia

tukasz Jedrzejczyk
Prezes Zarzgdu

TECHMO

powiedzie¢, ze w ostatnim roku nastapit ogromy postep. Mozna uznac,
ze technologia jest juz gotowa. A jej jako$¢ sprawia, ze ludzie zaczynaja
sie przyzwyczaja¢ do obecnosci botéw. Rozmowa z botem nie jest juz
niczym nowym ani zaskakujacym.

Stwarza to warunki do dalszego pogtebiania relacji voicebotéw z ludzmi. Nie
chciatbym tu gérnolotnie pisac o etapie tzw. osobliwosci technologicznej
i zaawansowanym Al, ale jeste$my coraz blizej $wiata,
gdzie nasze podstawowe potrzeby zaspokoja asystenci
gtosowi. Asystenci, ktorzy beda nas rozumielii, z ktéry-
mi bedziemy porozumiewali sie w sposdb naturalny. | to
jest kierunek, w ktérym ta branza sie rozwinie. Voicebot
jako szeroko pojety asystent gtosowy do zatatwiania

spraw - zawsze i wszedzie.

M Rok 2020 i plany na 2021?

Rok 2020 byt rokiem zbierania doswiadczen i badan.
Cel na 2021? Sprawienie, aby voiceboty zniknety. Znik-
nety w sposob, ktéry sprawi, ze zostang one niejako
wplecione w nasze zycie, skad w sposéb niezauwazalny
bedga zatatwia¢ nasze sprawy.

W ramach inkubacji w Biatostockim Parku Naukowo-Technologicznym
pracujemy wtasnie nad nowa technologia: EvoBot 2.0. Bedzie to zupetnie

nowe podejscie do voicebotéw i interfejsow konwersacyjnych.

M Czego, przy wdrazaniu voicebota, nie zyczytbym

nawet konkurencji?

Ujme to tak, zyczytbym wszystkim (i sobie), aby rozmowa z ich voicebotem
byta przyjemnoscia dla rozmoéwecy. Aby kazdy rozméwca mégt zatatwic swoja
sprawe i by¢ potraktowany przez bota po ludzku. Zeby boty nie wkurzaty,
awzbudzaty sympatie, i Zeby zaden rozmoéweca nie szukat ,tajemnych kodow”

na przedostanie sie do ,Zywego konsultanta”.
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InteliwisE

M PARTNER TECHMO

Dostawca oprogramowania i ustug
chmurowych opartych o Al dla polskich
oraz globalnych klientéw, w tym z listy
Fortune 500, rankingu najwiekszych
amerykanskich przedsiebiorstw. 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 techno-
logii “Virtual Agent”, wedtug niezaleznej
firmy analitycznej Forrester Research
oraz posiada opatentowang w USA tech-
nologie inteligentnego rozpoznawania
jezyka naturalnego, jest notowana na

New Connect.

Voiceboty i ludzie

M Co obecnie stymuluje, a co hamuje rozwéj branzy?
Rosnace koszty pracy pracownikédw oraz przyspieszona digitalizacja
sprzedazy, HR, marketingu sg gtéwnymi stymulatorami, natomiast dtu-
gosciztozonos¢ procesu decyzyjnego w firmach sg gtéwnym hamulcem
rozwoju.

Konsekwentny wzrost ptac konsultantow na infoliniach, rekruteréw
w HR czy sprzedawcédw wywiera presje na marze,
a to z kolei motywuje zarzadzajacych firmami do préb
automatyzacji, w tym uruchamiania voicebotéw. Prosta
kalkulacja ROl (return on investment) tych rozwiagzan,
z zatozeniem, ze automatyzuja obstuge 20-40% po-
wtarzajacych sie probleméw, drastycznie dziata na
korzy$¢ decyzji o wdrazaniu asystentéw gtosowych.
Do tego dochodzi wzrost wolumenu ruchu, ktéry jest
pochodna przyspieszajacej migracji sprzedazy i obstugi
klienta z offline’u do e-commerce. To proste - klienci
ktérzy przed pandemia zadawali pytania specjaliscie
w sklepie czy galerii handlowej, teraz przenoszac sie
do witryny on-line, dzwonia na infolinie albo czatuja.
Firmy nie sa w stanie obstuzy¢ tego ruchu, nie zwiekszajac raptownie
zespotu, co z kolei wptywa na marze. Dlatego decyduja sie na automa-
tyzujace vocieboty, obstugujace taniej wiekszy ruch.

Po drugiej stronie - czynnikéow spowalniajagcych - jest dtugi proces
decyzyjny kierownictwa. Wiekszo$¢ dostawcoéw vociebotéw dziata na
rynku B2B, gtéwnie dla $rednich i duzych przedsiebiorstw. Wdrozenie
voicebota i zintegrowanie go z procesami biznesowymi trwa miesiace,
amoze by¢ zwigzane z decyzjami o zwolnieniach. To nie sg tatwe decyzje.
Do tego dochodzi gotowosc¢ technologiczna - pamietajmy, iz voiceboty
s relatywna nowoscig w Polsce, cze$¢ z nich funkcjonuje dopiero od
kilkunastu miesiecy. Ta technologia jest po prostu na poczatku swojej

drogi biznesowej!

Marcin Strzatkowski
Prezes Zarzgdu i CEO

TECHMO

M Jaki btad najczesciej popetniajg tworcy voicebotéw?
Trudno méwic o btedach w przypadku nowej technologii, w dodatku opartej
o zaawansowane Al. Podejscie do budowy voicebotéw charakteryzuje raczej
metoda préb i btedéw, testéw A/B, ktdre na biezaco weryfikuja zatozenia co
do tego, jak voicebot ma dziata¢. Najczestszymi elementami do poprawki sa
oczywiscie obszary rozpoznan pytan, w tym specjalistycznego stownictwa
- tu technologia ,ro$nie” wraz z kolejnymi projektami. Bte-
dy lub nietrafione oczekiwania czesto dotycza sposobu
samej interakcji z ludZmi, ktorzy zwykle jeszcze nie sg
przyzwyczajeni do maszyny po drugiej stronie.

M Czym bedzie voicebot za 3 lata?

Nikt tego nie wie, gdyz ta technologia rozwija sie nie-
linearnie, w wielu obszarach, zastosowaniach. Bedzie
na pewno lepiej rozpoznawac gtos, moze takze czesciej
identyfikowac uzytkownika po gtosie i prowadzic ptyn-
niej dialog w obszarach wczesniej zarezerwowanych dla

kogniwistyki ludzkiej.

M Rok 2020 i plany na 20217

W 2021 spodziewamy sie kilkukrotnego wzrostu wolumenéw obstugi-
wanych przez voiceboty i wykorzystania mozliwosci automatyzacji w 2-3
nowych zastosowaniach: w sprzedazy, infolinii, obstudze. Chcielibysmy

sobie zyczy¢ szybciej podejmowanych decyzji po stronie firm.

M Czego, przy wdrazaniu voicebota, nie zyczytbym
nawet konkurencji?

Klientéw, ktorzy mysla w kategoriach ,to catkowicie zastgpi konsultanta za
10% jego kosztu”, czyli nadetych, nierealistycznych oczekiwan. To czesto efekt
buzz-newsoéw z tabloidow, ktére powoduja, iz decydenci - menedzerowie nie

maja pojecia jak wtasciwie i za ile mozna wykorzystac voiceboty.
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Voiceboty i ludzie

M Co obecnie stymuluje, a co hamuje rozwéj branzy?

Branza voicebotéw to ,Dziki Zachéd”, bez ograniczen dla wyobrazni,
kosztow czy cen. Nabywcy i tworcy przescigaja sie w pomystach jak wy-
korzystac technologie gtosowe, aby szybciej zdoby¢, obstuzy¢, utrzymac
Klienta, a cenai skala nie graja roli. Liczy sie jak szybko mozemy zadzwonic
np. na 100 000 numeréw. Twoja konkurencja potrzebuje na to ok. 10 dni
pracy 40 konsultantéw. Ty voicebotem zrobisz to w 1-2
dni, 50% taniej. Nie pytamy naszych Partneréw handlo-
wych, czy skutecznie i optacalnie - znaja odpowiedz.
Polska to wcigz mtody rynek ze sceptycznym podej-
$ciem Klientéw, ktérzy wolg tanszego cztowieka niz
voicebota. Przywiazuja sie do tradycyjnej ,efektyw-
nosci” pracownika i tatwosci kontroli. Nie zauwazajg
skuteczno$ci automatyzacji powtarzalnych proceséw
komunikacyjnych. Traca na tym, gdyz: a) konkurencja
nie $pi i automatyzuje, b) klient jest zadowolony mogac

co$ zatatwic szybciej, c) madrze i stale rozwijana tech-

nologia gtosowa moze przynosi¢ wytacznie korzysci. Co-founder

M Jaki btad najczesciej popetniajg tworcy voicebotow?
Testy i niedoskonate narzedzia sa konieczne, aby stworzy¢ dobrego voice-
bota. Konkurencja nie pracuje ,zle” - pracuje inaczej. Btedem jest skupianie
sie na rozwigzaniach ogoélnodostepnych, ktére majg zadziata¢ u wszystkich
klientow. My najwiekszy nacisk ktadziemy na projekty ,szyte na miare”.
Cho¢ sa trudniejsze i drozsze w realizacji - ich efektywnos¢ przekracza
oczekiwania. Nie zgodzimy sie na tanie i byle jakie rozwigzania, bo wzbudzi
to nieche¢ do technologii. Dobry voicebot jest jak ekspert - nie mozna go
wzigé na testy za darmo czy 1 zt brutto.

M Czym bedzie voicebot za 3 lata?
Voicebot bedzie tak niezbednym (i oczywistym) narzedziem, jak dzisiaj

jest np. wielowalutowe konto. Bedzie uczyt sie w znacznie wigkszym

TECHMO

zakresie. Obecnie sporym wyzwaniem jest, aby postugiwat sie jezykiem
tak skutecznie jak cztowiek. System nie posiada wspomnien i nie potrafi
odniesc sie w rozmowie z klientem do wtasnych doswiadczen. Nie ocze-
kuje, ze voicebot wygra wyscig w skutecznosci rozméw handlowych, ale
pozwoli gtosowo przej$é przez rézne procesy i zadania, za ktérymi dzi$
musze ,biegac”. Na szczescie technologie juz teraz sg bardzo pomocne

- 95% tego artykutu stworzytem gtosowo :)

M Rok 2020 i plany na 2021?

2020 to dla nas mieszanka doswiadczen, inwestycji
w technologie i edukowania klienta, potaczona z nagtym
zapotrzebowaniem rynkowym na automatyzacje coraz
wiekszej liczby proceséw komunikacji. To réwniez ciggta
nauka, jak uktadac i optymalizowac wspétprace pracow-
nika z voicebotem, aby zwiekszac skuteczno$é. Chcemy
zatrudnié¢ min. 20 osob, przy obecnych 30. W 2021
i kolejnych latach bedziemy dostosowywac sie do tego,
co dzieje sie po wszystkich stronach gospodarki. Jak
chociazby szybkie pozyskanie odpowiedniego pracow-

nika. Bo... voiceboty dzisiaj rekrutuja, rowniez w Invocall :)

M Czego, przy wdrazaniu voicebota, nie zyczytbym

nawet konkurencji?

Nie zyczytbym konkurencji klienta, ktory jest przekonany, ze voicebot
poprowadzi dialog réwnie dobrze jak cztowiek :) Stale powtarzamy, ze
optymalizacja koszéw i wykorzystanie technologii voicebota nie musi sie
wigza¢ z redukcja pracownikéw. Wrecz odwrotnie - ma zwiekszy¢ ich
efektywnosci nawet 10-krotnie. Ciesze sie wiec, ze klienci wykorzystuja-
cy nasze narzedzia znacznie czesciej oferuja pracownikom podwyzki niz

wypowiedzenia :)
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KODA Bots to twdrca systemu do au-
tomatyzacji komunikacji w firmach
(Automated Communication Manage-
ment System), z ktérego korzystajg
takie firmy jak Jeronimo Martins Polska,
Santander Consumer Bank, Travelpla-
net.pl, Semilac, Port Lotniczy Wroctaw
i wiele innych. Technologia ACMS wy-
korzystuje algorytmy sztucznej inteli-
gencji i autorskag platforme integrujgcg
sie z dowolnym API do automatyzacji
gtosowych oraz chatowych procesow

komunikacyjnych.

Voiceboty i ludzie

M Co obecnie stymuluje, a co hamuje rozwéj branzy?

Nie sposdb jako stymulatora nie wskazac rewolucji, ktérej wszyscy jestesmy
Swiadkami w ostatnich miesigcach. Zaréwno w szeroko rozumianej kulturze
pracy, ale tez w zachowaniach konsumenckich. W krétkim czasie musie-
liSmy sie nauczy¢ inaczej pracowac, inaczej kupowad, inaczej zatatwiaé
sprawy. Wszyscy jesteSmy skazani na komunikowanie sie na odlegtos¢,
a to wyzwanie dla firm i instytucji, ktére pod naporem
powtarzalnych spraw zauwazaja potrzebe automatyzacji
komunikacji. Wszyscy wiemy jak skomplikowanymi
rozwigzaniami sa voiceboty i jak wiele czasu wymaga
doprowadzenie ich do satysfakcjonujacej jakosci. Moim
zdaniem ta dzisiejsza niedoskonato$¢ moze opdzniaé
decyzje niektérych firm. Natomiast jako branza bardzo

szybko sie uczymy i rozwijamy.

M Jaki btad najczesciej popetniajg

twaércy voicebotow?

Na poziomie biznesowym - mysle, ze wcigz zbyt wiele
obiecuja czesto nieSwiadomym jeszcze klientom, krzyw-
dzac ich tym samym. Przesadne obietnice, nazywanie prostych regut
samouczaca sie sztuczna inteligencja to generowanie strat w catym rynku,
u siebie i klientéw. Na poziomie operacyjnym wszyscy mierzymy sie z tymi
samymi wyzwaniami i popetniamy podobne btedy. Czasami wynikajg one
z ograniczonych mozliwosci systemow, czasami ze ztozonosci procesow
klienta, czasami z presji czasu i budzetu.

M Czym bedzie voicebot za 3 lata?
Standardowym narzedziem pracy w rekach cztowieka odpowiedzialnego

Mariusz Petechaty
CED
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za konkretny proces komunikacji - zawodowca, wykwalifikowanego
specjalisty w obstudze proceséw automatyzacyjnych. Automatyzacja
komunikacji to nawet nie jest trend, to juz sie dzieje i staje sie oczywista
przysztoscia. Natomiast nigdy - nawet w zatozeniach - nie powinna to
by¢ automatyzacja absolutna, wykluczajaca udziat cztowieka lub dostep
do konsultanta. Dzi$ jeszcze jestesSmy w fazie testowania, wdrazania vo-
icebotéw wszedzie gdzie sie da. Za chwile bedzie jasne,
kiedy i do czego ludzie rzeczywiscie potrzebuja takiej
formy komunikacji i chca z niej korzystac.

M Rok 2020 i plany na 2021?

To rok ogromnej pracy na rzecz edukacji rynku. Odbyli-
$my setki rozmoéw z przedstawicielami najrézniejszych
branz, dla ktérych czesto byty to pierwsze rozmowy na
temat chatbotow i voicebotow. Widzimy kilkukrotny
wzrost liczby zapytan - zaréwno odnosnie bardzo
prostych, jak i skomplikowanych, wielopoziomowych
wdrozen. Nawigzalismy strategiczne partnerstwa
z przedstawicielami biznesu i nauki oraz zainwesto-
walismy w rozwdj technologii, ktérg wprowadziliSmy na kolejny poziom.
To byt trudny, wymagajacy rok, ale juz widzimy efekty tej pracy. Rok
2021 bedzie z pewnoscia najlepszym w naszej dotychczasowej historii.

M Czego, przy wdrazaniu voicebota, nie zyczytbym

nawet konkurencji?

Nie lubie mysle¢ w ten sposdb. Zycze rzeczy pozytywnych: otwartych klientéw,
duzych budzetéw i dobrych wdrozen. Dobrych, czyli jako$ciowych i transpa-
rentnych - takich, ktére bedg dziata¢ na wyobraznie uczestnikdw rynku.
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+> MedBot

Medbot sp. z 0.0. jest powstatg w pazdzier-
niku 2019 roku spotkg ukierunkowang na
realizacje projektow B+R w zakresie wy-
korzystania nowych technologii w opiece
zdrowotnej z uwzglednieniem technologii
informacyjno-komunikacyjnych. Zajmuje sie
przede wszystkim problematyka komunikacji
medycznej i innowacyjnym zastosowaniem
technologii przetwarzania jezyka natural-
nego w opiece medycznej. W szczegalno-
sci dotyczy to wykorzystania technologii
gtosowych, w tym systemow prowadzenia
dialogu, w zakresie obstugi pacjenta oraz
w celu usprawnienia i automatyzacji pracy
personelu medycznego ze szczegolnym
uwzglednieniem doswiadczenia i dyskursu

uzytkownika.

Voiceboty i ludzie

M Co obecnie stymuluje, a co hamuje rozwéj branzy?

W zastosowaniach medycznych bodZzcem do rozwoju jest aktualna sytuacja
epidemiologicznai przyrost $wiadczen telemedycznych. To jeden z krokéw
w kierunku zmiany myslenia o udziale technologii w codziennej pracy lekarza.

M Jaki btgd najczesciej popetniajg tworcy voicebotow?
Z perspektywy wdrozen w medycynie najczestszym
btedem jest przenoszenie logiki z branzy finansowej
i proceséw obstugi klienta w kontekscie sprzedazowym.
Problem ten ma swoje konsekwencje w odniesieniu do
dwach grup uzytkownikéw. Z perspektywy pacjentéw
sytuacja doswiadczenia choroby i zagrozenia zdrowia
modyfikuje potrzeby, oczekiwania, zdolnos¢ percepcji.
Z drugiej strony znaczaco zmienia ekspresje pacjenta,
w tym uzywane stownictwo czy sposéb prowadzenia
wypowiedzi. Ma to wptyw zaréwno na budowe samego
silnika NLP, jak réwniez cata logike biznesowa systemu.
Mozna wyroézni¢ schematy komunikacyjne charaktery-
styczne dla kontekstéw klinicznych i dopasowac do nich
$ciezki uzytkownika. Istotng kwestig jest takie modelowanie proceséw,
by odpowiadaty szerokiemu kontekstowi przekonan, obaw i oczekiwan
pacjentow zwigzanych z wystepujacymi problemami.

W przypadku lekarzy, specyfika wymagan wobec voicebota bywa jeszcze
wyrazniejsza. Zalezy oczywiscie od zakresu funkcjonalnosci realizowanych
przez dany system.

Jednak w kazdym wypadku, potrzeby tej grupy zawodowej zwigzane sg
Scidle z logika procesu zbierania danych, zwtaszcza wywiadu lekarskiego
i rozumowania klinicznego, stawiania diagnozy, procesu podejmowania
decyzji terapeutycznych i ich realizacji.

Warto zwréci¢ uwage na unikalnos¢ perspektywy lekarzy i odmiennosc

tukasz Matecki
CED
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ich przyzwyczajen, a takze wymagan zwigzanych z ergonomia pracy, czy
wreszcie niepisang kulture zawodu rozumiana jako zestaw wartosci i norm.
Stad, prawdopodobnie, ta grupa zawodowa uwazana jest za zachowawcza
wzgledem nowych technologii. W medycynie zaufanie i pewnos¢ s kluczo-
we, w tym zaufanie do narzedzi pracy. Nie mozna pozwoli¢ sobie na btad.
W Polsce mamy wzglednie niewielka ilo$¢ specjalistow zajmujacych sie te-
matyka komunikacji medycznej, zwtaszcza w kontekscie
implementacji w warunkach szeroko rozumianego NLP
i voicebotow. Przysztos¢ nalezy do technologii, warto
jednak wprowadzac ja w branze medyczna z odpowiednia

dbatoscia i staraniem o wysoka jakos¢.

M Czym bedzie voicebot za 3 lata?

Aktualny czas to istotny etap przejsciowy. Technolo-
gie gtosowe funkcjonuja na wielu rynkach, oswajajac
klientow z automatyczna obstuga. Przyzwyczajenia
konsumenckie z jednych rynkéw stang sie wtérnym
akceleratorem zmian na innych.

W branzy medycznej, ktéra sie zajmujemy, uwidacznia
sie proces wychodzenia poza tradycyjne kanaty komunikacji. Pacjenci, jak
i lekarze maja juz za soba pierwsze e-zdrowotne doswiadczenia. Kluczowa
role odegraja producenci, projektujacy rozwiazania sprzyjajace pozytywnym
doswiadczeniom uzytkownikow badz demotywujace do kolejnego kontaktu

z technologiami gtosowymi.

M Rok 2020 i plany na 20217

2020 nalezy zaliczy¢ do trudnych, ale i pouczajacych. Zebranie zespotu,
nawigzywanie kontaktow biznesowych czesto bez mozliwosci osobistego
spotkania stanowito duze wyzwanie. ZakonczyliSmy prace przygoto-

wawcze do rozpoczecia projektow na 2021.
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SentiOne, polska spotka zatozona w 2011
roku, wspiera ponad 400 podmiotow
w Polsce i zagranicg w zakresie automa-
tyzacji obstugi klienta z wykorzystaniem
technologii Al: od monitoringu interne-
tu i zintegrowanej platformy obstugi
klienta, po boty konwersacyjne nowej
generacji. Laureat wielu nagrod za roz-
waj transformacji cyfrowej w biznesie:
EY Entrepreneur of the Year, Deloitte CE
FAST 50, Finalista EIT Digital Challenge.

Voiceboty i ludzie

M Co obecnie stymuluje, a co hamuje rozwéj branzy?

Z naszego dos$wiadczenia wnioskujemy, ze branza jest aktualnie w nie-
samowitej fazie wzrostu. Zauwazamy znaczacy wzrost liczby zapytan
przetargowych oraz zainteresowania klientéow. Mysle, ze wptywaja na to
trzy czynniki - po pierwsze rozwdj technologii. Dostepne s3 na rynku coraz
lepsze modele jezykowe wytrenowane na ogromnych zbiorach danych, np.
GPT-3. Po drugie - czes¢ klientéw oraz branz dojrzata
juz do tego typu rozwigzan. Wszak o automatyzacji,
sztucznej inteligencji i technologii voice rozmawiamy
juz od kilku lat. Po trzecie - sytuacja pandemiczna wy-
musita adopcje rozwigzan bezdotykowych, gtosowych

oraz zdalnych.

M Jaki btad najczesciej popetniajg

twarcy voicebotow?

Sa dwa kluczowe aspekty, ktére wptywaja na jakos¢ bota:
btedne rozumienie intencji klientéw oraz blokowanie
mozliwosci przetaczania sie do agenta obstugi klienta.
Pierwszy btad jest czysto techniczny - twoérca voice-
bota musi umiejetnie i logicznie przypisac rézne frazy do poszczegdinych
intencji. Musza by¢ tak dobrze zdefiniowane i rozdzielne, aby nie naktadaty
sie wzajemnie na siebie ~wtedy voicebot sie nie pomyli. Drugi btad wynika
z obranej strategii - bot nie bedzie utatwiat przetgczania do agenta. Niestety,

prawie zawsze skutkuje to niezadowoleniem ze strony klientéw.

M Czym bedzie voicebot za 3 lata?

Aktualnie voicebot analizuje tylko warstwe tekstowa, odpowiada na
pytania i rozwiazuje problemy. Zapewne za 3 lata bedzie tez w stanie
analizowac emocje, wyczuwac ton gtosu, interpretowac zachowanie, a nie
tylko tekst. Dzieki dostepom do baz danych i ich doskonaleniu, bedzie

tez coraz skuteczniej rozpoznawac intencje - moze nawet dojdziemy do

Kamil Bargiel
CED
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99% skutecznosci, tak jak w analizie obrazéw.

Zapewne coraz wiecej branz bedzie eksperymentowac z asystentami

gtosowymi. Przewiduje jednak, ze najwiekszy wzrost nastapi w branzy

opieki zdrowotnej: telemedycyna, umiejetnos¢ interpretowania niuansow

emocjonalnych, zachowania predykcyjne, robotyka medyczna, interakcja

pacjent / opiekun. Dodajmy do tego globalng pandemig, starzejaca sie
populacje i potrzebe zdalnego monitorowania i kontaktu.

Voiceboty w medycynie wydaja sie by¢ koniecznoscia.

M Rok 2020 i plany na 2021?

Rok 2020 byt dla nas duzym skokiem rozwojowym.
Rynek dojrzat do wdrazania (a na pewno realnego
rozwazania) rozwigzan gtosowych, nasza technolo-
gia stale poprawia swoje wyniki skutecznos$ci oraz
zatrudniliSmy caty nowy dziat bot designeréw. Jednak
zostalismy tez postawieni przed nowymi wyzwaniami:
przeorganizowanie firmy na prace zdalna, zarzadzanie
bardzo skomplikowanymi projektami w formie vide-
okonferencji, utrzymanie dobrej atmosfery pomimo
braku integracji i czwartkowych gier w biurze.

W 2021 obieramy sobie za cel ekspansje miedzynarodowa. Udoskonalamy
nasza technologie rozumienia jezyka naturalnego na kolejne europejskie
jezyki, rozwijamy platforme oraz startujemy w zagranicznych przetargach.

No i musimy co$ zaradzi¢ na ten brak integracji ;)

M Czego, przy wdrazaniu voicebota, nie zyczytbym

nawet konkurencji?

Niezdecydowanych klientow! :) Budowanie i wdrazanie nowych technologii
to piekna przygoda, ale wymaga dobrej relacji na linii klient - dostawca. Inno-
wacyjne projekty potrzebuja zaufania, otwartych gtéw oraz zdecydowania co

do kierunku, strategii i celéw. Szczesliwie, w SentiOne nie mozemy narzekac.
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Sprint jest wiodgcym w kraju integra-
torem systemow teleinformatycznych,
ktorego wyroznia ponad 30-letnie do-
Swiadczenie w branzy nowoczesnych
technologii. Z powodzeniem dziata
w obszarach: contact center, bezpie-
czenstwo teleinformatyczne i smart
city. Do firm z sektora prywatnego, jak
i publicznego dostarcza najwyzszej
klasy rozwigzania w zakresie projektow
teleinformatycznych, ustugi projektowe,

wdrozeniowe oraz serwisowe,

Voiceboty i ludzie

M Co obecnie stymuluje, a co hamuje rozwéj branzy?

Dlaczego boty gtosowe sie rozwijaja? Bo moga! Mamy w koricu doskonale
dziatajacy po polsku ASR, zmeczenie Klientéw DTMFem w klasycznym
IVR, niedobory kadrowe w strukturach CC. Po wielu podejsciach boty

gtosowe zaczety sie w Polsce sprzedawac i ludzie coraz lepiej je toleruja.

To nie jest juz etap R&D i ,pierwsze wdrozenia”. To juz normalne rzemiosto

na masow3 skale. Na poczatku drogi, ale to juz droga,
ktéra sie idzie, a nie tylko ,prébuje”.

Czy mozna i$¢ szybciej? Troche tak i to koto bedzie
sie rozkrecato - Klienci zobacza, jak to dziata u innych,
przeprowadza procesy inwestycyjne, a dostawcy botow

zwiekszg zespoty realizacyjne.

M Jaki btad najczesciej popetniajg

twarcy voicebotow?

Paradoksalnie, najtatwiej wytozy¢ sie na prostym projek-
cie. Przychodzi Klient z obrazkiem rozpisanego procesu
i méwi O tak chce, zrobcie mi”. | wiele firm chciatoby
przektada¢ odpowiedzialnosc¢ za skuteczno$¢ procesu na
Klienta -,Tak chcieliscie, to zrobilismy”. Ale to $lepa droga.
Ludzie inaczej rozmawiaja z botem niz z agentem contact
center. Kazda technologia ma swoje silne, ale i stabe
strony. Prawie nigdy nie znamy sie na biznesie Klienta
tak dobrze, jak jego specjalisci. Za to lepiej znamy sie na
budowaniu botéw. Stad mozemy poprowadzi¢ Klienta
po rozwiazaniach do najlepszego efektu koncowego.
tatwo popetni¢ btad rezygnujac z partnerskich dyskusji,
czasem bolesnych. Moim zdaniem sg one konieczne do

osiagniecia sukcesu kazdego projektu.

M Czym bedzie voicebot za 3 lata?

Voicebot za trzy lata, bedzie tym samym, co znamy dzisiaj jako Siri, Watson,
Alexa, nasz SprintBot, czy nawet ,ten stary IVR, co nauczyt sie gadac” ;-)
Tylko bedzie potrafit wiecej, zostanie zintegrowany z wiekszg iloscia sys-

Andrzej Krasuski
Menadzer Rozwoju Biznesu

Michat Bukontt
Dyrektor Wydziatu Sprzedazy
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temow, zatrudni go wieksza liczba Klientéw, nauczy sie nowszych modeli
rozpoznawania intencji i wiekszej elastycznosci konwersacji, bedzie szybszy
w implementacji i spetni wyzsze wskazniki jako$ciowe. Idea i technologia
pewnie wiele sie nie zmieni. Za to moze zmienic sie cate otoczenie, przede

wszystkim - postrzeganie przez uzytkownikow.

M Rok 2020 i plany na 2021?

W naszej niszy rynkowej - systeméw do zdalnej Obstu-
gi Klienta - pandemia wiele nie zmienita. Obserwujemy
ilosciowy wzrost ruchu, wynikajacy z rezygnacji z wizyt
przy okienku, i jakosSciowy, bo wiecej proceséw jest
obstugiwanych kanatem zdalnym. Z jednej strony to
proste dziatania - dajmy wiecej licencji, postawmy
koricowki systemu na kolejnych biurkach. Z drugiej
strony - to chyba najwieksza zmiana na rynku Obstugi
Klienta. Bo dzi$ biura stoja puste, okienka pozamykane,
a wszystko... dziata! Juz wczesniej wiedzielismy, ze
mozna: mBank wystartowat bez okienek, a telekomy
kurierem umowe z telefonem wysytaja. Prawo dopa-
sowato sie, opisujac zakupy poza siedzibg firmy. Tyle
tylko, ze dotychczas to dziato sie ,swoim naturalnym
rytmem”, a teraz ruszyta masowa lawina.

Zatem plany na przyszty rok to poméc Klientom po-
uktada¢ wszystko na nowo, bo powrotu do tego, co

byto, juz nie bedzie ;-)

M Czego, przy wdrazaniu voicebota,
nie zyczylibysmy nawet konkurencji?
Chyba tego, ze w ktéoryms momencie przesadzimy z ta

nowoczesnoscia i w ramach testéw bota ustysze w stu-

chawce szmer, troche z pogtosem, kaszlniecie i nie$miate: ,Tata?” ;-) Z jednej

strony technologiczny sukces, ale nie mam pewnosci, czy ludzkos$¢ bedzie
to szczegdlnie mito wspominac...
Na szczescie na razie nam to chyba nie grozi ;-)
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Remigiusz Franek
Director Customer Care
Digitalization and Artificial
Inteligence Development

Voiceboty i ludzie

TECHMO

Najleps! wiedzg czego chcg

M Czy planujgc wdrozenie voicebota w Orange
przypuszczates, ze bedzie to przetom na rynku
w kontekscie automatyzacji gtosowej?

Nigdy nie staratem sie patrzeé w ten sposéb. Po prostu 3 lata temu stwier-
dziliémy, ze zaréwno technologia jak i my jesteSmy gotowi na to, aby wy-
kona¢ ten krok do przodu. Istniato ryzyko, ze nam sie nie uda, ale majac
fantastyczny i maksymalnie zmotywowany zespét zaréwno po stronie
wtasnej jak i dostawcow nie ma rzeczy niemozliwych. To co nam pomogto
to nasze doswiadczenie oraz wiedza biznesowa oparta nie tylko na intuicji,
ale przede wszystkim na doskonatej analizie danych, ktére posiadalismy.
Mysle, Zze tym, co nas dodatkowo wyrdznito, byto to, ze skupiliémy sie na
osiagnieciu celu, a nie na sprawdzaniu, czy to ma sens i czy nam sie uda.
Najwazniejsza byta decyzja, ze chcemy to zrobic:) .

m Jak podsumowujesz ostatnie 3 lata
funkcjonowania Maxa?

Bardzo pozytywnie. Max rozwinat sie znaczaco, zaréwno pod wzgledem
dostepnych funkgcji jak i jakosci i ptynnosci dialogu. Rozszerzyt sie rowniez
zakres kontaktow, w ktérych Max jest wykorzystywany. Dzieki temu
wzrosta liczba potaczen, ktére potrafi obstuzy¢ samodzielnie, a takze
znacznie skuteczniej wybiera wtasciwego doradce, jesli takie wsparcie jest
potrzebne. Rozwijamy go dalej, pracujac w 2 tygodniowych sprintach, na
biezaco dostosowujac roadmape do potrzeb biznesowych, jak i oczekiwan
naszych klientow.

m Mozemy podac jakies$ statystyki dotyczgce tych lat?

Liczba potaczen w petni skutecznie obstuzonych przez Maxa w ciggu ostat-
nich dwéch lat podwoita sie. OgraniczyliSmy dzieki Maxowi liczbe potaczen
transferowanych miedzy doradcami o ponad jedng trzecia. Trzykrotnie
wiecej potaczen trafiajacych do doradcéw jest po skutecznej autoryzacji.
Satysfakcja klientéw po rozmowie z Maxem (bez udziatu doradcy) wzrosta

o potowe.
M Co z perspektywy dzisiejszej wiedzy zrobitbys inaczej?

Moze to dziwne, ale wydaje mi sie, Ze nic. Popetniamy czasami btedy, ale
oceniam, ze zwykle nieznaczace, a co wiecej bardzo szybko wyciggamy
z nich wnioski, ktére wykorzystujemy do dalszego rozwoju.

M Co w tym czasie zrobita konkurencja Orange?
Obserwujesz rynek pod kgtem voicebotow?

Szczerze? Nie do konca :) ... jesli juz, to czasami bardziej z ciekawosci.
Tworzac nowe rozwiazania staramy sie przede wszystkim patrze¢ na to,
co jest i moze by¢ dobre dla naszej firmy oraz naszych klientéw, niz na
to, co ma konkurencja. Jak chcesz by¢ najlepszym, to przede wszystkim
musisz samemu wiedzie¢ czego chcesz i dlaczego chciatbys to zrobic. Nie-
zaleznie od tego, kazde kolejne wdrozenie na rynku wptywa pozytywnie
na adopcje tej technologii posrdd klientéw, co pomaga tak naprawde nam

wszystkim.
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M PARTNER TECHMO

Dostrzegajgc mozliwosci, jakie daje
rozwaj sztucznej inteligencji, juz od 2007
roku firma Stanusch Technologies S.A.
tworzy autorskie rozwigzania z wyko-
rzystaniem metodologii NLP. W gronie
mtodych i uzdolnionych specjalistow
kreuje nowe systemy dla swoich klien-
tow - nowoczesne voiceboty i chatbo-
ty. Oferowane rozwigzania cieszg sie
duzym zainteresowaniem, gtownie
ze wzgledu na zautomatyzowang ob-
stuge klientow w roznych kanatach

komunikacji.

Voiceboty i ludzie

M Co obecnie stymuluje, a co hamuje rozwéj branzy?
Obecna sytuacja zwigzanaz COVID i rozwdj e-commerce, wymuszajg kontakt
w przestrzeni wirtualnej. Ruch na infoliniach obstugujacych populacje 1-5
min klientéw wzrést od 15.03.2020 o ok. 20%. Jednoczesnie brak nowych
chetnych do pracy (rosnace aspiracje zawodowe, mozliwosci zatrudnienia na
innych stanowiskach), a oczekiwania finansowe kandydatéw przekraczaja prog
rentownosci. Zasadniczym obszarem stymulacji jest wiec
zmniejszajaca sie dostepnos$¢ pracownikéw. Z pomoca
przychodzi robotyzacja, ktéra nie tylko jest postrzegana
jako ,trendy”, ale tez pomaga budowac przewage konku-
rencyjng (nizsze koszty, obstuga 24/7).

Spowalniaczami rozwoju jest przekonanie, ze sztuczna
inteligencja zastgpi cztowieka w zakresie 1 do 1, iz tym
zwiazane btedne zatozenia procesowe i nieudane wdroze-
nia. Dodatkowo wytrenowanie bota wymaga czasu, wiedzy

i zaangazowania, a istnieje mit, ze on ,wytrenuje sie sam”.

Wojciech Glapa
Business Development Manager

M Jaki btgd najczesciej popetniajg
tworcy voicebotow?

Zamiast edukowa¢ Klienta i dzieli¢ sie swoim do$wiadczeniem i wiedza
o voicebotach, prébuja (czasem pod ,dyktando” Zamawiajacego) zastepowac
cztowieka robotem, co prowadzi do komplikacji, ktérych mozna byto unikna¢.
tadnie brzmiace stowa: Al, NLP, machine learning to nie magiczne zaklecia,
ktore zatataja dziury w Zle opracowanych procesach i braki w bazach wiedzy.
Przy wdrozeniach wymagana jest wspoétpraca Klienta i Dostawcy. Warto
rozpoczac dziatania od przegladu proceséw, ich zdefiniowania, ustalenia
podziatu na cze$¢ obstugiwang przez cztowieka (human) i robota (machine).
Trzeba tez zdecydowac, co ma sie znalezé w bazie wiedzy i pamietaé o wy-
znaczeniu KPI dla wdrozenia. Warto zacza¢ od czegos niewielkiego, wdrozyc¢

i obserwowad, poréwnujac z wyznaczonymi wczesniej celami.

TECHMO

M Czym bedzie voicebot za 3 lata?

Przede wszystkim partnerem w zespole, ktéry odcigza cztowieka od schema-

tycznej, ale koniecznej do wykonania pracy. W obstudze klienta, sprzedazy

czy helpdesku bedzie coraz mniej pracownikéw, za to ich zadania beda

wymagac kreatywnosci, empatii i odpowiedzialnosci za wyniki. Podniesie

to motywacje zespotu, zmniejszy rotacje, a jednoczesnie - zredukuje liczbe
bteddw ludzkich, powstajacych przy nuzacej pracy. Zmiany

te znaczaco wptyna na zyski generowane przez firmy.

M Rok 2020 i plany na 2021?

Skupimy sie na dalszym wykorzystywaniu bogatych
doswiadczen NLP w kierunku zastosowan gtosowych.
Mimo rozwoju wszelkich platform webowych, mobilnych,
w codziennym uzyciu wymiana informacji gtosowo jest nie-
zwykle przydatna z punktu widzenia uzytkownikéw kon-
cowych. Pojecie ,asystent gtosowy” pojawia sie ponownie
coraz czesciej w rozwigzaniach, ktére kiedys tworzono
jako alternatywa dla kontaktu gtosowego. | doceniajac
przewage graficznej prezentacji danych, uzupetnia sie je

o np. funkcje gtosowego interfejsu sterowania.

M Czego, przy wdrazaniu voicebota, nie zyczytbym
nawet konkurencji?

Braku odwagi w uczciwym prezentowaniu wad i zalet voicebota, bo to rzutuje
na postrzeganie catej branzy. Niepokojacy bytby tez brak adaptacji proceséw
do specyficznych mozliwosci tego narzedzia, nieprawidtowe zarzadzania
procesami wdrozenia i rozwoju rozwigzania.

Oczywiscie, ciosem bytaby tez utrata kluczowych pracownikéw oraz skupienie

sie na ,tu i teraz” bez inwestycji w R&D.
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Talkie.ai

M PARTNER TECHMO

Talkie.ai jest autorem platformy voice-
botdw dziatajgcej w modelu SaaS. Firma
zajmuje sie tworzeniem i wdrazaniem
dedykowanych voicebotdw oraz dostar-
cza szkolenia w zakresie samodzielnego
tworzenia takich rozwigzan dla biur
obstugi klienta i outsourcingowych

contact center.

Voiceboty i ludzie

M Co obecnie stymuluje, a co hamuje rozwéj branzy?
Nasza branza rozwija sie w tej chwili szybko, co wida¢ po liczbie do-
stawcow prébujacych tu swoich sit. Stymuluje ja rozwéj technologii
przetwarzania jezyka naturalnego, rosngca popularnos¢ interfejsow
konwersacyjnych i swiadomos¢ klientow. Sprzyja réwniez aktualna
sytuacja epidemiologiczna, w ktérej biznesy szukajg oszczednosci.

Z naszego dos$wiadczenia numerem jeden w hamo-

waniu rozwoju branzy s regulacje dotyczace chmury.

W szczegdlnosci instytucje finansowe boja sie ko-

rzystac z takich rozwigzan nawet wtedy, gdy nie sa

przetwarzane zadne wrazliwe dane. T

M Jaki btgd najczesciej popetniajg

W mojej ocenie s3g dwa gtéwne btedy wynikajace
z niewystarczajgco rozwinietych narzedzi i braku
know-how:

niepotrzebna bariere wejscia. Dostawcy czesto wbu-

dowuja wiele zupetnie niepotrzebnych i nigdy niewykorzystywanych
zachowan, podnoszac koszty i ryzyko wdrozenia.

2. Za mato iteracyjne budowanie - w konicu tworzenie bota to proces.
A twoércy voicebotow rzadko testujg rézne wersje tekstu i struktury
wypowiedzi bota na realnych uzytkownikach, bazujac wytacznie na
pierwotnym skrypcie. To bardzo ogranicza jako$¢ i skutecznosc¢ takiego
rozwiazania.

M Czym bedzie voicebot za 3 lata?
Znaczaco wzroénie jako$¢ rozpoznawania i syntezy gtosu (np. przy hata-
sie). Typowy voicebot dalej nie bedzie HAL'em 9000 :) Spetni konkretne

Pawet Lipinski
1. Zbyt obszerny zakres poczatkowy powodujacy CEOD

TECHMO

funkcje biznesowe, ale nie umozliwi rozméw na dowolne tematy. Bedzie
jednak lepiej rozumiat i rozrézniat niuanse znaczeniowe oraz przetworzy
wiele informacji podanych w jednej wypowiedzi.
Konfiguracja i trenowanie botéw bedzie wykonywane przez przeszko-
lonych lub wrecz wyksztatconych w tym kierunku pracownikéw obstugi
klienta, a nie dostawcow.
Czesto bedzie konwersacyjnym uzupetnieniem wizu-
alnych aplikacji.

M Rok 2020 i plany na 2021?
Dla nas ten rok jest szczegdlny, poniewaz nie tylko

zaufato nam wielu nowych klientéw i partneréw, ale

o ;5 réwniez jako pierwszy startup voicebotowy w Polsce
tworcy voicebotow? | \\.ﬁ

nas kierunku rozwoju produktu i ustug w postaci ze-

, dostaliSmy potwierdzenie stusznosci obranego przez
; {\

wnetrznej inwestycji VC. W 2021 wchodzi¢ bedzie-
my wiec z mnéstwem $wietnych referencji, bogatych
kompetencji oraz ,paliwem” na bardzo aktywny rozwéj
produktu i jego komercjalizacje. Aktywnie wychodzi¢
bedziemy na rynki zagraniczne, a w Polsce utrzymamy status jednego
z lideréw branzy.

M Czego, przy wdrazaniu voicebota, nie zyczytbym
nawet konkurencji?

Oczywiscie nie zyczytbym im bezposredniego konkurowania z Talkie ;-)

A tak serio - nie zycze klientéw, ktérzy forsuja swoje pomysty nie chcac
uczyc sie na doswiadczeniach dostawcy. Nasza branza jest mtoda i dla
wielu tematéw nie ma benchmarkéw wdrozen. Gdy klient wie lepiej i nie
ma otwartosci na nasz know-how i wspolne uczenie sie, bardzo trudno jest

zbudowacé naprawde dobrego voicebota.
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To dostawca innowacyjnych rozwigzan
IT oraz systemaw komunikacyjnych.
Unima 2000 od wielu lat projektuje,
wdrazaiintegruje wysoko zaawansowa-
ne systemy, ktére umozliwiajg firmom
usprawnianie procesow biznesowych
W sposéb nowoczesny, a zarazem po-
nadczasowy. Unima 2000 to zespot
ekspertow, ktorzy dzielg sie szerokg
wiedzg technologiczng, unikalnymi
kompetencjami oraz doswiadczeniem
wskazujgc nowe mozliwosci i szanse

rozwoju.

Voiceboty i ludzie

M Co obecnie stymuluje, a co hamuje rozwéj branzy?
Aktualna sytuacja zwigzana z COVID-19 uswiadomita wielu firmom, jak
stabym ogniwem procesu obstugi jest cztowiek i przyspieszyta wiele
decyzji zwiazanych z wyborem rozwiazania lub uswiadomita menadzerom,
ze voiceboty to czesto biznesowa koniecznos¢. W niektérych sytuacjach
rozwaj voicebotéw spowolnity ograniczenia budzetéow na inwestycje IT
wprowadzone przez Klientéw, a spowodowane ogblng
sytuacjg ekonomiczna.

Dos¢ czesto zdarza sie, ze poziom wiedzy na temat
technologii voicebotowych oséb odpowiedzialnych za
wybor rozwigzan jest relatywnie niski, co przektada
sie czesto na problemy z dokonaniem prawidtowej
oceny przydatnosci rozwigzania i skutkuje wyborem

najtanszych rozwiazan.

M Jaki btad najczesciej popetniajg
twaércy voicebotow?

boty wyceniaja ustugi bardzo nisko. W efekcie w trakcie

wdrozenia kierujg sie pospiechem, checia szybszego zwolnienia zasobéw do
kolejnych projektow. Przyczynia sie to do popetniania btedéw juz na etapie
projektowania rozwiazania, ktére pdzniej przektadaja sie na niezadowolenie
ze strony Klienta. Takie podejscie psuje ogdlne opinie na temat technologii
voicebot. Czestym btedem jest to, ze dostawca przekonuje Klienta do tego,
ze dobrego bota mozna przygotowac w kilka dni, zapominajac o tuningu
systemu oraz planowaniu jego dalszego rozwoju. Uruchomienie bota ,na
produkcji” to nie koniec pracy nad jego ,szkoleniem”. Reakcje uzytkownikéw
w realnych rozmowach s3 kluczowe dla doskonalenia voicebota.

M Czym bedzie voicebot za 3 lata?
Voiceboty zmienig komunikacje miedzy firmami i ich klientami znacznie

bardziej niz jakakolwiek inna innowacja w ciggu najblizszych lat. Klien-

Magdalena Pisarczyk-Czekaj
Powszechnym zjawiskiem jest, ze firmy wdrazajace voice-  Dyrektor ds. Projektéw Informatycznych
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ci bedg wybiera¢ coraz bardziej zaawansowane boty gtosowe oparte
o sztuczng inteligencje, zapewniajace coraz lepsze wrazenia i swobode
prowadzenia dialogu. Wg raportu ,Smart Speaker Consumer Adoption
2020" przeprowadzonego w USA, 87,7 min dorostych Amerykanéw
w styczniu 2020 korzystato juz z inteligentnych voicebotow. Oznacza to,
ze liczba uzytkownikéw voicebotow wzrosta o 32% w stosunku do stycznia
2019 i 0 85% w odniesieniu do stycznia 2018. Nalezy
spodziewac sie podobnej dynamiki réwniez w Polsce.
Nie ma watpliwosci, ze voiceboty beda najwazniejszym
nowym segmentem urzadzen elektronicznych w ciagu
najblizszych kilku lat.

M Rok 2020 i plany na 2021?

Rok 2020 oznacza dla Unima 2000 dynamiczny rozwéj,
doskonalenie technologii voicebot oraz zapewnianie
coraz wiekszej swobody prowadzenia dialogu z botem.
Zrealizowali$my wdrozenia dla branzy finansowej, win-
dykacyjnej, ubezpieczeniowej, medycznej, medialnej,
logistycznej i retailowej. Dzieki wykorzystaniu silnika
sztucznej inteligencji Watson, nasz voicebot potrafi szybko rozpoznawac
intencje klienta i odpowiada¢ na pytania poboczne.

Integracja IBM Watson Asisstant i IBM Watson Discovery umozliwia
naszym voicebotom korzystanie z informacji zgromadzonych w réznych
zrédtach danych.

Planujemy pokaza¢ nowe oblicze voicebotéow, ktére beda potrafity
obstugiwac skomplikowane procesy i mie¢ duzo wyzsza skutecznosé

dialogéw z cztowiekiem.

M Czego, przy wdrazaniu voicebota, nie zyczytabym
nawet konkurencji?
Nie zycze sobie i konkurencji frustracji uzytkownikéw z prowadzenia dialogu

z voicebotem. A to Scisle zalezy od jakosci rozwigzania.
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UTTER(r) ONE

Utter.one buduje aplikacje gtosowe
i chatboty. Tworzy wirtualnych asy-
stentow, ktorzy rozwiqzujqg rzeczywiste
problemy uzytkownikéw. Rozwija réw-
niez autorskie rozwigzania w obszarze
NLP i Al oraz pokazuje markom w jaki
sposob wykorzystywac potencjat, ktory

uwalniajg inteligentne gtosniki.

Voiceboty i ludzie

M Co obecnie stymuluje, a co hamuje rozwéj branzy?

Z naszych doswiadczen oraz rozméw z globalng spotecznosciag w ramach spo-
tkan #VoiceLunch wynika, Ze najwigkszym stymulatorem rozwoju jest coraz
wieksza adopcja rozwigzan wykorzystujacych gtosowe interfejsy. Poczawszy
od telefonéw czy smart speakeréow poprzez samochody, a skonczywszy na
lodéwkach i mikrofaléwkach, producenci przyzwyczajaja uzytkownikéw
do faktu, ze z technologii mozna korzystac¢ gtosowo.
Smart speakery to najszybciej rosngca kategoria urzadzen
elektronicznych w Stanach Zjednoczonych z dynamika
wieksza, niz niegdys$ telefony komérkowe. Z drugiej
strony potrzebna jest szeroka edukacja firm odnosnie
tego, jak interfejsy konwersacyjne moga wspomaoc biznes

w obszarze sprzedazy oraz komunikacji.

m Jaki btgd najczesciej popetniaja

twarcy voicebotow?

Najwiekszym problemem jest brak odpowiedniej uwagi
przy projektowaniu, objawiajacy sie niedostosowaniem
zakresu funkcjonalnosci do oczekiwan uzytkownika.
Widzimy rozwigzania, ktére albo nie sg w stanie poméc uzytkownikowi
w zakresie ktérego oczekuje, albo ich funkcjonalnosc jest tak ztozona, ze
dochodzi do przetadowania poznawczego, co powoduje uczucie zagubienia.
Czestym grzechem jest tez podejscie do projektowania poprzez mapowanie
drzewiastych struktur IVR. Powoduje to, Ze rozwiazanie nie rézni sie wiele

od systemu obstugi klienta z wczesnych lat poprzedniej dekady.

M Czym bedzie voicebot za 3 lata?
Za 3 lata voicebot bedzie w duzej mierze niezauwazalny. Rozmowe z asy-
stentem rozpoczeta w samochodzie bedziemy kontynuowac na naszych

stuchawkach bezprzewodowych, aby zakonczy¢ ja w domu w salonie.

Michat Stanistawek
Co-founder & CEO

TECHMO

W miedzyczasie asystent zajmie sie otworzeniem bramy i wtgczeniem
Swiatet, a kiedy wejdziemy do domu, wtaczy ekspres i przygotuje dla
nas ulubiong kawe. Przetozy jutrzejsza wizyte u fryzjera, bo w kalendarz
wpadto wtasnie wazne spotkanie. W innej sytuacji znajdzie sie astronauta
wybierajacy sie na spacer w przestrzen kosmiczna. Bedzie mégt skorzystac
z interfejsu gtosowego wbudowanego w skafander, upraszczajagc wykony-

wanie czynnosci, ktore ze wzgledu na specyfike budowy

tego stroju ochronnego s3 trudne w realizacji.

M Rok 2020 i plany na 2021?

Mijajacy rok przyniést wiele wyzwan, ale tez pozwolit
dostrzec pewne niewidoczne aspekty platform asysten-
téw gtosowych. Nikt z nas nie spodziewat sie, Zze bez
bezposredniego marketingu do uzytkownikéw konco-
wych przez Google, bedziemy obstugiwac ponad 100
tys. oséb miesiecznie tylko na platformie Asystenta
Google. Zrealizowalismy kilka odwaznych pomystow, m.in.
z Centrum Ratownictwa, AlfaResq, Lasami Bieszczadz-
kimi i wtoskim Altroconsumo. W 2021 roku planujemy
dalszy rozwdj narzedzi marketingowych dla Google Asystenta oraz skupi-
my sie na dedykowanych asystentach gtosowych wspierajacych naszych
partneréw. Bedzie to réwniez rok intensywnej pracy nad rozwigzaniami
ukierunkowanymi na telemedycyne.

M Czego, przy wdrazaniu voicebota, nie zyczytbym
nawet konkurencji?

Ztosliwosci ze strony konkurencji ;) Dziatamy na rynku, ktéry dopiero sie
ksztattuje, na ktoérym jest miejsce dla wszystkich oraz wielu jeszcze firm,
ktoére dopiero powstana. To jest wtasnie czas na wspdlne dziatanie, wymiane
doswiadczen oraz wspoétprace.
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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 klientéw 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, ktory prowadzi nieliniowy
dialogi obstuzy klienta w powtarzalnych

procesach.

Voiceboty i ludzie

M Co obecnie stymuluje, a co hamuje rozwéj branzy?
Ewa Czarnecka: Raporty branzowe szacujg wzrost obstugi automatyczne;j
w nadchodzacych latach, co nie sprawdzito sie dla roku 2020. Wynika
to z jakosci proponowanych rozwigzan. Respondenci w prowadzonych
badaniach wskazuja, ze irytuje ich brak ludzkiego pierwiastka oraz zbyt
duza ilo$¢ nieadekwatnych odpowiedzi bota. Wniosek jest taki, ze rozwaj
istotnie przyspieszy, gdy boty beda gotowe prowadzi¢
nieliniowy dialog i szybko zatatwi¢ sprawe klienta.

Piotr Kempa: Najlepiej na branze botow gtosowych wpty-
waja duze i dobrze przeprowadzone wdrozenia, ktére
oswajaja statystycznego klienta z naturalng rozmowa
z botem. Bot powinien by¢ elastyczny i inteligentny, ro-
zumiec rézne intencje cztowieka, sensownie poprowadzic¢

dialog i skutecznie zatatwic sprawe klienta.

M Jaki btad najczesciej popetniajg

twaércy voicebotow?

EC: Waznymi wskaznikami w branzy customer experience
s3: CES - customer effort score oraz FCR - first contact
resolution. Klienci chca zatatwi¢ sprawe skutecznie, ale
bez zbednego wysitku. Wazne jest zatem, zeby bot byt
skuteczny. Jesli jednak problem przerasta jego mozli-
wosci, w sposéb ptynny i natychmiastowy powinien
transferowac¢ rozmowe do konsultanta.

PK: W mojej opinii btedem jest przedstawianie bota
jako cztowieka. Jest to mylace dla rozméwcy i powoduje
trudne do wyjasnienia sytuacje, w ktérych bot nie zro-
zumie do konca o co chodzi. Starajmy sie takze tworzy¢
boty, ktére rozumieja szerokie pole semantyczne i nie

zmuszaja rozméwcy do odgadywania haset.

M Czym bedzie voicebot za 3 lata?
EC: Zaréwno voicebot jak i chatbot beda podstawowymi kanatami komu-
nikacji. Zastapia klasyczne IVR, przejma proste infolinie, bedg wykonywa¢

informacyjne potaczenia wychodzace, rejestrowac wizyty i zgtoszenia.

Ewa Czarnecka
Prezes Voice Contact Center

Piotr Kempa
Head of Al, Voice Contact Center,

twdrca Primebota
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PK: Dzieki nieustannemu rozwojowi technologii rozpoznawania mowy, boty
bedga coraz lepiej rozumiaty mowe. Duze postepy wida¢ w technologiach
uczenia maszynowego zwigzanego z jezykiem. W tym roku pojawito sie
wiele obiecujacych publikacji: DeBERTa, BlenderBot, ProphetNET, RAG
itd. Ponadto wkrotce technologie takie jak GPT-3 zejda ,pod strzechy”
i stang sie powszechnie dostepne réwniez w naszym jezyku. Dzieki temu

voicebot za 3 lata bedzie duzo bardziej inteligentny przy

jednoczesnym zmniejszeniu naktadéw na jego uczenie.

M Rok 2020 i plany na 2021?

EC: Rok 2020 to okres intensywnej pracy nad rozwojem
naszego systemu - Primebot - a takze koncentracja na
budowaniu strategii sprzedazy i rozwoju ustug opartych
o te technologie. W przysztym roku chcemy intensywnie
sie rozwija¢ w zakresie wdrozen chatbotéw, a takze
planujemy uruchomienie kolejnych produktéw opartych
na technologii Primebot.

PK: W udoskonalonej wersji naszego systemu wprowa-
dzamy nowy silnik rozumienia jezyka naturalnego oparty
o uczenie maszynowe i modele jezykowe BERT. Ponadto
budujemy modut prowadzenia dialogu, co pozwoli na
jeszcze bardziej elastyczne i nieliniowe dialogi. Pracujemy
tez nad nowym interfejsem graficznego projektowania

dialogu oraz modutami raportowania i nadzoru.

M Czego, przy wdrazaniu voicebota,

nie zyczyliby$my nawet konkurencji?

EC: Wdrazajmy nowe projekty, ale ostroznie i z uwzgled-
nieniem realnych mozliwosci bota. Czasem zachtysniecie
sie technologia i wdrozenie za szybko zbyt wielu funk-
cjonalnosci moze dac efekt odwrotny od zamierzonego.
PK: Do$¢ trudnym zadaniem jest stworzenie bota, ktéry potrafi porozma-
wiac na kazdy temat. Kreatywnos¢ ludzka nie zna granic i nasi pomystowi
rozmowcy postawieni przed zadaniem przechytrzenia bota zawsze znajda

temat, ktérego nie przewidzielismy.
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J vee

Vee S.A. (d. Voicetel Communications
S.A.) znana jest swoim klientom bar-
dziej jako dostawca wysokiej jakosci
ustug contact center, niz jako dostawca
voicebotow - mimo, ze nie zatrudnia
ani jednego konsultanta. Algorytmy
sztucznej inteligencji sg przez Vee
rozwijane i wykorzystywane w celu
zapewnienia jakosci i efektywnosci ob-
stugi telefonicznej klienta na poziomie
porownywalnym do zywych agentow.
Ustugi tgczgce zaawansowang tech-
nologie z rozbudowanym know-how
w obszarze contact center pozwalajg
klientom Vee maksymalizowac wyniki

przy jednoczesnej oszczednosci na FTE.

Voiceboty i ludzie

M Co obecnie stymuluje, a co hamuje rozwéj branzy?

Do czynnikéw stymulujacych rozwéj branzy zaliczymy:

-homeschooling spowodowany lockdownem (zasoby konsultantéw top-
nieja, bo ci musza zajmowac sie dzie¢mi)

- $wiadczenia 500+ i inne zasitki, czynigce prace w contact center (i ogdlnie

nisko ptatna prace na etacie) mniej optacalng

- pozytywne doswiadczenia tych firm, ktére osiagnety
realne korzysci z wdrozen voicebotéw

-moda i brak $wiadomosci firm, ze nie kazdy voicebot
jest w stanie realnie pomdc (firma decyduje sie na
rozwigzanie pomimo braku wiedzy o tym, ze nie kaz-
de rozwiazanie jest w stanie wnie$c¢ realne korzysci)

Do czynnikéw hamujacych rozwéj branzy zaliczymy

natomiast:

- powszechnie znane infolinie (m.in. w firmach teleko-
munikacyjnych, kurierskich i medycznych), ktérym
daleko do doskonatosci, a ktére bardziej rozmowcow
frustruja, niz im pomagaja - tym samym nie wnoszac
korzysci w firmach je wykorzystujacych

- rekomendacje KNF, wydtuZzajace proces wdrozeniowy w firmach chcacych
skorzysta¢ z najlepszych technologii voice na swiecie

M Jaki btgd najczesciej popetniajg tworcy voicebotow?

Do najczestszych bteddéw zaliczymy:

- podejscie ,informatyczne”: rozméwca ma sam sie nauczy¢ i odgadnaé,
jak nalezy rozmawiac z voicebotem

-sugerowanie sie podejsSciem Amazona (Alexy), Apple (Siri) czy Google
(Dialog Flow), czyli opieranie voicebotéw na komendach gtosowych:
rzeczywistosc obstugi klienta w contact center to nie zabawa z gtosnikiem

- przekonywanie firm (np. poprzez ich dziaty IT) do skorzystania z prostych
rozwiazan, co w konsekwencji prowadzi do braku pozytywnych wynikéw,

braku kontynuacji wspétpracy i zniechecenia do catej kategorii rozwigzan

Dawid Wajcicki
Founder & CEO
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- pozwalanie klientom na samodzielne ,drag & drop” proceséw voicebo-
towych (widzieliscie kiedy$ dobrze, samodzielnie przez firme skonfigu-
rowany chociazby IVR?...)

-brak uwzgledniania aspektéw jakosciowych i biznesowych w procesie
wdrozeniowym

- opracowywanie voicebotow, nie posiadajac w tym zakresie zadnego

doswiadczenia

M Czym bedzie voicebot za 3 lata?

Ustugi, ktore sie rozwing, bedg musiaty stanowic realng
alternatywe dla konsultanta contact center - inaczej
zaczng schodzi¢ do niszy. Ustugi, ktoére sie nie rozwing,
zaczng stanowi¢ alternatywe dla IVR lub (w outboundzie)
moga - poprzez wywotywanie u rozméwcéw-konsumen-
téw frustracji - doprowadzi¢ do zmian legislacyjnych
uniemozliwiajacych wykonywanie tzw. Robocalls. To
z pewnoscig mogtoby wyrzadzi¢ nam wszystkim spora
krzywde. Ten voicebot, ktory bedzie za 3 lata nadal istniat,

obstuzy klientéw bardziej inteligentnie, niz konsultant.

M Rok 2020 i plany na 20217

W 2020 r. rynek dat firmom bezprecedensowo silny bodziec do poszu-
kiwan rozwiazan typu voicebot. Decyzje odnosnie wdrozen to juz nie
»czy”, a ,jak szybko”. Najwazniejsze, zeby w tym pedzie nie zapomnieé
jeszcze o ,jak”i,po co”. Rok 2021 to bedzie pierwsza fala duzego boom-u,

a przy okazji przyniesie tez solidng weryfikacje jakosci.

M Czego, przy wdrazaniu voicebota, nie zyczytbym
nawet konkurencji?

Zyczymy kazdemu, aby jego pracowitoé¢, doswiadczenie, petne zaangazo-
wanie oraz stosowanie etyki i transparencji w budowie relacji biznesowych
zawsze byty odpowiednio doceniane przez klientow
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m Vivic Labs

M PARTNER TECHMO

Vivic Labs to startup wywodzagcy
sie z Asseco Innovation Hub, zajmu-
jacy sie wdrazaniem voicebotéw oraz
chatbotéw. Oferuje kompleksowe roz-
wigzanie dostosowane do wymagan

rynku bankowego i ubezpieczeniowego.

Voiceboty i ludzie

M Co obecnie stymuluje, a co hamuje rozwéj branzy?
Rozwazajac dtuzszy okres zdecydowanie kluczowym czynnikiem jest
rozwoj technologii gtosowych - zanim te systemy osiggnety zadowalajacy
poziom, brakowato zastosowan poza obszarem badawczym lub gigantami
technologicznymi. Dzisiaj voiceboty s3 juz wdrozone w wielu firmach -
korzysta z nich wiele os6b. Negatywne opinie o rozmowach z wirtualnymi
asystentami obecnie pojawiaja sie juz niezwykle rzadko.
Zblizamy sie do momentu, gdy kazde wieksze przed-
siebiorstwo bedzie automatyzowac chociaz pewien
fragment kontaktu z klientem, wykorzystujac boty.

M Jaki btgd najczesciej popetniajg

tworcy voicebotow?

Bteddéw z pewnoscia popetnia sie sporo, ale wynika to
z faktu, ze napotykane wyzwania sg zupetnie niestan-
dardowe. Méwimy tutaj o zupetnie nowej technologii,
ktéra nie miata okazji osiagnac tego poziomu dojrzatosci
co chociazby aplikacje mobilne i webowe.

Ludzie stworzyli przyzwyczajenia - jesli przycisk jest
wyszarzony, to nie mozna go klikngé. Takiego poziomu obycia brakuje
jeszcze w przypadku voicebotéw. Ponadto nie istnieje metoda ograniczenia
mozliwosci uzytkownika - moze on w kazdym momencie wypowiedzie¢

dowolne zdanie.

M Czym bedzie voicebot za 3 lata?

Niezwykle trudno przewidzie¢ pozycje tak dynamicznie rozwijajacej sie
branzy. Czesto styszy sie o voicebotach realizujacych zadania do niedawna
niemozliwe. Z pewnosciag chciatbym zobaczy¢, jakie sa nowe mozliwosci
w obszarze analizy danych pod katem poznania swojego klienta. Przez

infolinie przeptywa mnéstwo informacji, ktére w tym momencie nie sa wy-

Damian Warzecha
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korzystywane. Mamy nadzieje, ze voiceboty pozwolg na lepsze zrozumienie
tego, kto doktadnie sie z nami kontaktuje i umozliwig pézZniejsze aktywne
dziatanie w celu zwiekszenia sprzedazy lub podniesienia satysfakgji klientow.

M Rok 2020 i plany na 20217

Rok 2020 byt niezwykle intensywny. Nasz produkt rozwijat sie w zawrotnym
tempie. Za wielki sukces uznaje stworzenie platformy
pozwalajacej na zarzadzanie automatycznym Contact
Center, ktore odpowiada na rzeczywiste potrzeby klien-
téw. PrzezyliSmy zderzenie z wymagajacym rynkiem

- wyszliSmy z tego cato i zogromem wiedzy o problemach
w komunikacji, ktére wcigz pozostaja do rozwigzania. To
miedzy innymi tym planujemy sie zajg¢ w nadchodzacym
roku. Jednym z kamieni milowych bedzie uruchomienie
naszej platformy w modelu SaaS w celu dotarcia do
matych firm, ktére pomimo rozmiaru czesto borykaja sie

z tymi samymi problemami co sektor Enterprise.

M Czego, przy wdrazaniu voicebota,

nie zyczytbym nawet konkurencji?

Wydaje mi sie, ze niestety wiekszos$¢ twércow voicebotdw musi zma-
gac sie z tym kazdego dnia. Mam na mysli trudny do okreslenia zakres
scenariusza rozmowy. Wydaje sie, ze wszelkie informacje sg juz zebrane.
Zostaty przeprowadzone warsztaty z pracownikami infolinii. Czesto
sadzimy, ze znamy wszystkie mozliwe intencje klientéw, ale niestety
w trakcie testéw pojawi sie co najmniej kilka pytan, na ktére bot nie
potrafi odpowiedzie¢. Nam przytrafito sie to kilkukrotnie - teraz stara-
my sie rozpoczynac testy na mozliwe wczesnym etapie oraz w kazdym
projekcie przewidujemy zasoby pozwalajace na dodatkowa realizacje tych

niespodziewanych przypadkow.
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Piotr Stankiewicz
Techmo CBDO & Co-owner

Voiceboty i ludzie

Bajki robotow
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Czy zlemia obiecana?

Mysle, ze zgodza sie Panstwo, iz rok 2020 byt, méwiac Sienkiewiczem,
dziwny. Nie ma sensu traci¢ tu miejsca na omawianie tego powtarzajacego
sie w wielu rozmowach tematu. Tym, na co chciatbym zwrécic jedynie uwage,
jest fakt, ze 6w rok ma szanse stac sie na zawsze cezura dla wypowiedzi
w stylu: przed ... byto tak, ale po ... jest zupetnie inaczej. W wielu branzach,
na réznorodnych polach dziatania, w mentalnosci wielu. Na naszych oczach
odbywa sie spektakl historii. Od nas zalezy, jak wykorzystamy ten moment
- bedziemy widzami czy $miato wkroczymy na scene?

W raporcie oddali$my gtos praktykom. Chcieli$my przekazac Panstwu ten
polifoniczny komentarz naszej relatywnie nowej branzy. Jednak branzy
coraz bardziej istotnej i dostrzegalnej - nie tylko dla znawcéw tematu, co
widac po liczbie publikacji w tzw. mainstreamie. Celowo nie moderowalismy
wypowiedzi (poza jedna sytuacjg wynikajaca raczej z wymogdw bon tonu),
chcac nadac im wymiar maksymalnej autentycznosci. Jak Pafistwo zapewne
zauwazyli oddalismy tez gtos firmom, ktére na co dzien nie wspdtpracuja
z Techmo. Wierzymy w demokracje, réwniez w biznesie. tacznie zaprosilismy
do wspdtpracy 23 (!) firmy. Ostatecznie z zaproszenia skorzystato 15. Cat-
kiem sporo, przyznajcie Panstwo. Samo to $wiadczy o rosnacej sile rodzacej
sie tu i teraz branzy. Kilka lat temu, prowadzilismy rozmowy z zaledwie 2

zainteresowanymi podmiotami, z ktorych tylko jeden wiedziat, co chce robic.

Mimo wielogtosu, jest kilka powtarzajacych sie w wypowiedziach watkow.
Jednym z nich jest ten, jak wazna jest jako$¢ oferowanych rozwiagzan typu
voicebot, a ich cena powinna odzwierciedla¢ realng wartos¢ dostarczana
klientowi. Cho¢ brzmi jak banat, ma kolosalne znaczenie dla dopiero ksztat-
tujacych sie rynkowych prawidet w tym zakresie. Twoércy voicebotéw musza
miec czas stworzy¢ caty zestaw tzw. dobrych praktyk, jesli ich rozwigzania
maja stanowié biznesowa codziennos¢ w niedalekiej przysztosci. W wielu
miejscach pojawiaja sie nawiazania do telemedycyny. Nas szczegdlnie
cieszy to zainteresowanie, cho¢by z uwagi na niedawne sukcesy Techmo
w zakresie wykrywania chordb na podstawie gtosu. Sadze, ze ten temat

bedzie wracat coraz mocnie;j.

Bardzo dziekuje wszystkim, ktérzy zechcieli wzig¢ udziat w raporcie Voice-
boty i ludzie. Zadbamy o to, zeby dotart do decydentéw u potencjalnych
Klientow Panstwa - bankoéw, ubezpieczycieli, operatoréw telekomuni-
kacyjnych, firm medycznych czy administracji publicznej, zeby wymienic¢
najbardziej typowe kierunki biznesowe. W Techmo mamy ambicje inspi-
rowac oraz by¢ zaréwno motorem zmian, jak i ich czynnym uczestnikiem.
Do zobaczenia w kolejnym raporcie. Sprébujmy sie przekonac jaki bedzie
rok 2021...
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