1Z PRVE RUKE Al ekosustav korisni¢ke podrske

Pametno
s korisnicima

Uz ogromne koli¢ine tekstualnih podataka na raspolaganju te sve veci broj korisnika, sve
je teZe pruziti brzu i kvalitetnu podrsku korisnicima. Pomoc¢u modela umjetne inteligencije

i racunalne obrade prirodnog jezika, danas je moguce automatizirati dobar dio korisnicke
podrske, bilo kad je u pitanju automatizacija razgovora s korisnikom, bilo kad je rije¢ o
pronalaZenju najrelevantnije informacije za korisnika

Domagoj Mari¢,Voditelj odjela umjetne inteligencije i znanosti o podacima, Megatrend Poslovna RjeSenja

mjetna inteligencija je pod-
ruc¢je koje se bavi izradom
inteligentnih sustava za
pomo¢ ljudima pri rjesa-
vanju raznih kompleksnih
zadataka. Postoji mnogo podrucja pri-
mjene, odnosno potpodrucja umjetne
inteligencije. Neka od njih su racunalni
vid (vizualno prepoznavanije, tj. detekcija
objekata na slikama i njihova klasifika-
cija), prediktivna analitika (primjerice,
predvidanje potraznje ili detekcija rizika,
prijetnji i prijevara) te obrada prirodnih
jezika (razumijevanje ljudskih jezika).
Obrada prirodnog jezika (engl. Natural
Language Processing - NLP) zajednicko
je potpodrucje jezikoslovlja i umjet-
ne inteligencije, kojemu je zadatak
dati kompjutorima vjestinu citanja i
razumijevanja ljudskih jezika. NLP se
primjenjuje u razne svrhe, a najc¢esce
su to analiza sentimenta u analizi zado-
voljstva korisnika, virtualni asistenti radi
automatizacije korisnicke podrske, ili
kao asistencija pri inteligentnoj pretrazi
dokumenata, te razne operacije, poput
sazimanja, prevodenja i klasifikacije
tekstualnih podataka.

VIRTUALNI ASISTENTI
Virtualni asistenti danas su najucin-
kovitiji nacin za iskoristavanje modela
umjetne inteligencije u svrhu poboljsanja
i automatizacije korisnicke podrske.
U svojoj najprimitivnijoj formi, obicni
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Razgovor u tijeku

Dobar dan!

Megatrendbot ovdje, vas virtualni asistent
za web stranicu tvrtke Megatrend

poslovna rjeSenja. MoZete me pitati Sto
vas zanima o Megatrendu, ¢ime se
bavimo, gdje se nalazimo, nasoj
konferenciji Power of Data i slicno. Samo
upisite pitanje ili kljucnu rijec. Npr. “Radite
li virtualne asistente na hrvatskom?" ili
“Vizualno prepoznavanje”.

Napisite poruku... >

Virtualni asistent na nasoj web-stranici,
izraden pomocu platforme IBM Watson

Assistant
I

chatbotovi simuliraju razgovor s ljudskim
agentom te sluZe kao interaktivna alter-
nativa izlistavanja Cesto postavljanih
pitanja i odgovora (koje ljudi ionako
ne Citaju) te eliminiraju veliku koli¢inu
postavljenih repetitivnih pitanja, a ako
nemaju odgovor, preusmjeravaju kori-
snika na ljudskog agenta.

Pored te osnovne funkcionalnosti, u

virtualne asistente moguce je ugraditi
razne napredne funkcionalnosti, poput
trazilica informacija baziranih na seman-
tickoj pretrazi dokumenata, analize sen-
timenta, odnosno tona govora korisnika,
dodatnih klasifikacija upita, i mnogo
toga drugog. Najefektivnija kombinacija
virtualnih asistenata je obicni chatbot
koji odgovara na pitanja o tematici na
koju je naucen, uz dodatni mehanizam
semanticke pretrage - ako asistent ne
zna odgovor, trazi informacije relevantne
za korisnicki upit u svojoj bazi znanja,
odnosno dokumenata. Tek ako ta pre-
traga ne rezultira nekom relevantnom
informacijom, virtualni asistent preu-
smjerava korisnika na ljudskog agenta.
Time smo eliminirali velik broj upita,
onih repetitivnih, jednostavnih, pa c¢ak i
neke slozenije, specificne upite.

Bitno je napomenuti da virtualni asi-
stenti ne moraju biti usmjereni samo
prema vanjskim korisnicima, nego ih je
moguce (a i pozeljno) postaviti i unutar
tvrtki, kao pomo¢ zaposlenicima, bilo
da su to zaposlenici u odjelu za podrsku
korisnicima, pa trebaju brz nacin dolaska
do potrebne informacije, bilo da su to
kakvi drugi zaposlenici unutar tvrtke, koji
trebaju neku generalnu ili personaliziranu
informaciju (primjerice, interni helpdesk).

Koji su benefiti koristenja virtualnog
asistenta? Za korisnike: stalno dostupna
usluga (24/7); brzina i konzistentnost
odgovora; personalizirano iskustvo.
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Izgled dijaloSkog stabla u alatu IBM Watson
Assistant
—

Za tvrtke: smanjenje troskova; anga-
ziranost korisnika -> povecana prodaja;
bolja online prisutnost; pomo¢ u razumi-
jevanju korisnicke percepcije.

IBM WATSON

Kao vodecu svjetsku platformu za
rjeSavanje NLP problema i integraciju
NLP-a u vlastite poslovne procese valja
istaknuti IBM Watson. On je kao sustav
za umjetnu inteligenciju popularan medu
organizacijama u razli¢itim industrijskim
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granama zbog jednostavnosti njegove
primjene u vlastitom poslovnom okru-
Zenju. Vrlo jednostavno i brzo mozete
razviti vlastiti program za asistenciju u
radu s podacima, na kojem mogu sudje-
lovati strucnjaci iz razlicitih podrucja.
Platforma IBM Watson sadrzi raznolik
izbor alata za obradu prirodnog jezika,
s manjim ili ve¢im opsegom njihove
primjene.

IBM Watson Natural Language
Understanding, servis je za razne NLP
operacije na podacima, te je njihova pri-
mjena “najsira”. Sadrzi mnoge funkcio-
nalnosti, a ukljucuje i razne nekad odvo-
jene IBM Watsonove servise - Watson
Natural Language Classifier (alat za
jednostavnu klasifikaciju tekstualnih
podataka), Watson Personality Insights
(alat za analizu dimenzija osobina licno-
sti te osobnih potreba i vrijednosti) te
Watson Tone Analyzer (analiza senti-
menta, odnosno tona govora).

IBM Watson Studio josS je jedan IBM-
ov alat koji se primjenjuje za koristenje
benefita umjetne inteligencije, tocnije,
strojnog ucenja na vlastitom skupu po-
dataka, ali njegova najveca prednost je
mogucénost kombiniranja razli¢itih IBM
Watsonovih servisa te vanjskog pro-
gramskog kdda u jednom Al okruZzeniju.

IBM WATSON ASSISTANT +
DISCOVERY

IBM Watson Assistant, zaokruzena
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Pregled usluge IBM Watson Discovery
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je platforma za izradu konverzacijskih
sucelja, odnosno chatbotova, koji simu-
liraju ponasanje Covjeka u razgovoru.
Watson Assistant intuitivni je alat
pomocu kojeg je mogucée u samo sat
vremena napraviti svoj vlastiti chatbot,
i postaviti ga u razne komunikacijske
kanale, poput Messengera ili Slacka. Sve
Sto je potrebno, primjeri su korisnickih
upita koji se klasificiraju u odredene
dijelove tematike, tzv. intentove, a tijek
razgovora modelira se pomocu grafickog
dijaloskog stabla.

IBM Watson Discovery, alat je za
inteligentno semanticko pretrazivanje
podataka pomod¢u umjetne inteligen-
cije. Takoder, predstavlja i platformu
za analizu teksta, koja koristi NLP kako
bi otkrila korisne podatke iz slozenih
poslovnih dokumenata, web-stranica
ili velikih skupova podataka, te tako
skratila vrijeme samog pretrazivanja.
Discovery omoguduje korisnicima da
dodaju vlastite skupove dokumenata te
nad njima primjenjuje algoritme umjetne
inteligencije, koji obogac¢uju umetnute
podatke, izvlacedi klju¢ne pojmove i
entitete (poput lokacija, organizacija,
osoba, itd.) te provodi semanticku ana-
lizu nad dokumentima.

Nakon prijenosa podataka i njihova
obogacdivanja, moguce je graditi upite
te integrirati Discovery u vlastita rje-
Senja ili s drugim IBM-ovim alatima,
poput servisa Watson Natural Language
Understanding ili Watson Assistanta.
Watson Discovery implementiran je u
Watson Assistant preko Search Skilla (u
samo nekoliko klikova moguce je spojiti
ta dva alata) te omogucuje virtualnom
asistentu da odgovara na slozena pita-
nja, na koja nema odgovor, pregledava-
juci veliku bazu dokumenata.

Umijetna inteligencija i racunalna obrada
prirodnog jezika podrucja su pomocu
kojih je danas mogucée poboljsati razne
poslovne procese, a korisnicka podrska,
koja je svakim danom sve kompleksniji
zadatak, savrSen je primjer njihove efek-
tivne primjene. Ako Zelite saznati vise o
virtualnim asistentima, semantickoj pre-
trazi dokumenata, IBM Watson platformi
ili drugim primjenama umjetne inteligen-
cije u poslovnim procesima, slobodno se
obratite nasim struc¢njacima na poslovna.
riesenja@megatrend.com.
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