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Nomenklatura Swiata Automatyzacji

* Artificial Intelligence (Al) vs. Sztuczna Inteligencja (SI)

Czym jest ta ,inteligencja”?
Czy potrzebujemy sztucznej inteligenc;ji?

* Nazewnictwo opisujace interfejsy komunikacji naturalnej

Czy zawsze komunikacja jest naturalna? A co z tzw. ,Kreatorem”?

)

Jak rozumiec pojecia takie, jak ,bot”, ,,chatbot”, ,robot”, ,voicebot”, ,telebot”,

)

virtual agent”, ,virtual assistant”, , IVA (intelligent voice assistant)”, ,livechat”,
,IVR”, ,ASR”, itp.?
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Asystenci Indywidualni a Wirtualni Agenci

* Alexa, Google Now, Cortana, Siri
— Co potrafig?
— Komu i jak skutecznie pomagajg?

* NLU Software, Chatbot Platforms, ASR, Conversational Al
— Jakie ustugi sg oferowane przez te rozwigzania?
— Jak bardzo skonczony produkt jest poszukiwany przez korporacje?
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Kanaty Obstugi Klienta a Kanaty Komunikacji z Botem

* Kanaty obstugi klienta

— E-mail

— SMS

— Komunikator internetowy (Messenger, Skype, Whatsapp, Viber, ...)
— Strona internetowa (formularz, kreator, webchat, livechat, avatar, ...)
— Aplikacja mobilna

— Infolinia (IVR, konsultant)
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Czy (i dlaczego) Wybieramy Self-Service?

* Kiedy wygrywa dostepnosc obstugi?
— Co decyduje o wyborze self-service?

 Kiedy wolimy samemu?
— Czy kazdy proces mozna zamkna¢ w self-service?

 Cozréznorodnoscia self-service?
— Czy lubimy ,wyzwania”?
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Boty Autonomiczne i Boty ,,wspomagane”

e Jak uczy sie bot?
— Kto zapewnia sprzezenie zwrotne?

* Czy bot powinien uczy¢ sie samodzielnie?
— Czy kazdy moze zostac ,trenerem bota”?
 Komunikacja naturalna a NLP
— Analiza skfadni
— Analiza kontekstu
— Analiza intencji
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Sposob Komunikacji z Botem, czyli Strukturyzacja Wypowiedzi

* Komfort Obstugi
— Jakie rozwigzanie daje wiekszy komfort klientowi, a jakie firmie?

e Czas Obstugi
— Jakie podejscie pozwala na obnizenie tgcznego czasu obstugi?

e Kto sie kogo uczy?
— Jakie rozwigzanie moze zaczac¢ byc¢ stosowane najszybciej?
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Cele Wdrazania Bota w Organizacji

* Perspektywa Firmy
— Redukcja kosztow,
— Zwiekszenie dostepnosci,
— Podniesienie standardu obstugi,
— Wzrost kontroli nad komunikacjg z klientem,
— Uruchomienie wczesniej zaniedbywanych proceséw obstugi,
— Optymalizacja proceséw biznesowych

Perspektywa Klienta

— Podniesienie poziomu satysfakcji klienta wynikajgcego z lepszej
komunikacji z firmg
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Zakres Wspotpracy Bota z Konsultantem

* Czy dazymy do zastgpienia konsultantow botami?
— Czy bot wykona prace lepiej od konsultanta?
— Czy mozliwe jest catkowite wyeliminowanie konsultanta?

* Czy dazymy do utatwienia konsultantom pracy?
— Czego konsultanci nie kochajg w swojej pracy?
— Kiedy konsultanci odczuwajg satysfakcje z pracy?
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Jakie Procesy Podlegaja Automatyzacji

* Procesy wspomagajace

— Badanie satysfakgc;ji

— Prewalidacja leadéw

— Wstepne przyjecie zgtoszenia (wniosku kredytowego, szkody)
* Fragmenty procesow

— Potwierdzenie tozsamosci

— Kategoryzacja sprawy

— ldentyfikacja sprawy (zamdwienia, szkody, reklamacji)
* Procesy Kompleksowe
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... i co dalej?

Czy obstuga klienta zawsze bedzie potrzebna?

Czy klient bedzie sie obstugiwat samodzielnie?

Jesli nie contact center, to KTO bedzie obstugiwat klienta?
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