IZ PRVE RUKE Automatizacija korisni¢ke podrske

Znanje weba
nadohvat ruke

ViSe puta pisali smo o problemu davanja kvalitetne korisni¢ke podrske i kako nam tu
virtualni asistenti mogu pomoc¢i. Pomoc¢u modela umjetne inteligencije i racunalne obrade
prirodnog jezika, danas je moguce automatizirati dobar dio korisni¢ke podrske, bilo kad
je rije¢ o automatizaciji razgovora s korisnikom, bilo o pronalazenju

najrelevantnije informacije za korisnika

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

Web scraping

Web prostor

Pohrana

Dobivanje strukturiranih podataka web-scrapingom
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to ako Zelimo obogatiti nasu bazu

znanja vanjskim podacima s we-

ba? Moramo li onda sav ciljani

sadrzaj preuzeti, pa prebaciti u

neki oblik prikladan za pretrazi-
vanje? Web-scraping omogucuje nam da
ne moramo.

Dva glavna pojma u podrucju ekstrak-
cije web-sadrZaja su web-scraping i web-
crawling. Web-scraping jest sistematizirana
ekstrakcija tekstualnog ili medijskog sadr-
Zaja s web-stranica, postignuta koriste-
njem alata zvanih web-scraperi. Koncept
web-scrapinga temelji se na koristenju
metoda web-crawlinga, automatiziranog
sustavnog pretrazivanja weba postignutog
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pra¢enjem poveznica web-stranica pomocu
web-crawlera.

Procesi web-scrapinga i web-crawlinga Cine
kontinuirani ciklus: crawlingom dolazimo
do HTML dokumenata iza web-stranica, iz
kojih izvlacimo Zeljeni sadrzaj i poveznice
na ostale web-stranice pomocu scrapinga,
te dalje vrSimo crawling po prikupljenim
poveznicama.

VIRTUALNI ASISTENTI

Virtualni asistenti danas su najucinkovi-
tiji nacin za iskoristavanje modela umjetne
inteligencije u svrhu poboljSanja i automa-
tizacije korisnicke podrske. U svojoj najpri-
mitivnijoj formi, obic¢ni chatbotovi simuliraju

razgovor s ljudskim agentom te sluze kao
interaktivna alternativa izlistavanja cesto
postavljanih pitanja i odgovora (koje ljudi
ionako ne citaju) te eliminiraju veliku koli-
¢inu postavljenih repetitivnih pitanja, a ako
nemaju odgovor, preusmjeravaju korisnika
na ljudskog agenta.

Pored te osnovne funkcionalnosti, u vir-
tualne asistente moguce je ugraditi razne
napredne funkcionalnosti, poput trazilica in-
formacija baziranih na semantickoj pretrazi
dokumenata, analize sentimenta, odnosno
tona govora korisnika, dodatnih klasifikacija
upita i mnogo toga drugog. Najefektivnija
kombinacija virtualnih asistenata je obi¢ni
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, odno-
sno dokumenata. Tek ako ta pretraga ne
rezultira nekom relevantnom informacijom,
virtualni asistent preusmjerava korisnika na
ljudskog agenta. Time smo eliminirali velik
broj upita, onih repetitivnih, jednostavnih,
pa ¢ak i neke slozenije, specificne upite.

IBM WATSON

Kao vodecu svjetsku platformu za rjesa-
vanje NLP problema i integraciju NLP-a u
vlastite poslovne procese valja istaknuti
IBM Watson. On je, kao sustav za umjetnu
inteligenciju, popularan medu organizacija-
ma u razli¢itim industrijskim granama zbog
jednostavnosti njegove primjene u vlastitom
poslovnom okruzenju. Vrlo jednostavno i
brzo mozete razviti vlastiti program za asi-
stenciju u radu s podacima na kojem mogu
sudjelovati struc¢njaci iz razlicitih podrucja.
Platforma IBM Watson sadrzi raznolik izbor



Razgovor u tijeku

Dobar dan!

Megatrendbot ovdje, va3 virtualni asistent
za web stranicu tvrtke Megatrend
poslovna rjeSenja. MoZete me pitati to
vas zanima o Megatrendu, ime se
bavimo, gdje se nalazimo, nasoj
konferenciji Power of Data i slicno. Samo
upisite pitanje ili klju€nu rijec. Npr. “Radite

Virtualni asistent
na nasoj web-
stranici izraden

li virtualne asistente na hrvatskom?” ili pomOéu platforme

“Vizualno prepoznavanje”. IBM Watson
Assistant
—

PODRUCJA PRIMJENE WEB-SCRAPINGA

Kompetitivnost cijena

® motrenje konkurencije

® ekstrakcija cijena radi ostvarivanja prednosti na trzistu
Istrazivanje trziSnih scenarija (trendova)

® brand monitoring

® planiranje lansiranja proizvoda ili usluge na trziste

® trademark infringement detection

Analiza sentimenta

Napisite poruku. >

alata za obradu prirodnog jezika, s manjim
ili ve¢im opsegom njihove primjene.

IBM Watson Natural Language Under-
standing servis je za razne NLP operacije na
podacima, te je njihova primjena “najsira”.
Sadrzi mnoge funkcionalnosti, a ukljucuje i
razne nekad odvojene IBM Watsonove ser-
vise - Watson Natural Language Classifier
(alat za jednostavnu klasifikaciju tekstualnih
podataka), Watson Personality Insights
(alat za analizu dimenzija osobina licnosti
te osobnih potreba i vrijednosti) te Watson
Tone Analyzer (analiza sentimenta, odno-
sno tona govora).

IBM Watson Studio joS je jedan IBM-ov
alat koji se primjenjuje za koristenje bene-
fita umjetne inteligencije, tocnije strojnog
ucenja na vlastitom skupu podataka, ali
njegova najveca prednost je moguénost
kombiniranja razli¢itih IBM Watsonovih
servisa te vanjskog programskog koéda u
jednom Al okruZenju.

IBM WATSON ASSISTANT +
DISCOVERY

IBM Watson Assistant zaokruzena je
platforma za izradu konverzacijskih sucelja,
odnosno chatbotova, koji simuliraju ponasa-
nje ¢ovjeka u razgovoru. Watson Assistant
intuitivan je alat pomocu kojeg je moguce
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. intente, a tijek razgovora modelira se
pomocu grafickog dijaloskog stabla.

IBM Watson Discovery alat je za inteli-
gentno semanticko pretrazivanje podataka
pomoc¢u umjetne inteligencije. Takoder,
predstavlja i platformu za analizu teksta
koja koristi NLP, kako bi otkrila korisne
podatke iz sloZzenih poslovnih dokumenata,
web-stranica ili velikih skupova podataka, te

® online reputation management

® pracenje reakcija potro$aca ekstrakcijom ocjena, recenzija i povratnih
informacija na forumima i drustvenim mrezama

Ljudski resursi

® selekcija i regrutiranje kandidata

® ekstrakcija oglasa za poslove
Agregacija sadrzaja

® ekstrakcija i daljnja obrada u organizirane baze znanja

tako skratila vrijeme samog pretrazivanja.
Discovery omogucuje korisnicima doda-
vanje vlastitih skupova dokumenata te nad
njima primjenjuje algoritme umjetne inte-
ligencije koji obogacuju umetnute podatke,
izvlacedi kljuéne pojmove i entitete (poput
lokacija, organizacija, osoba itd.) te provodi
semanticku analizu nad dokumentima.
Nakon prijenosa podataka i njihova obo-
gacivanja, moguce je graditi upite te in-

Select a data source to
connect to your collection
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Opcije spajanja na vanjske izvore podataka u
servisu IBM Watson Discovery

tegrirati Discovery u vlastita rjeSenja ili s
drugim IBM-ovim alatima, poput servisa
Watson Natural Language Understanding,
ili Watson Assistanta. Watson Discovery
implementiran je u Watson Assistant pre-
ko Search Skilla (u samo nekoliko klikova
moguce je spojiti ta dva alata) te omo-
gucuje virtualnom asistentu da odgovara
na sloZena pitanja, na koja nema odgovor,
pregledavajudi veliku bazu dokumenata.

Pored opcije ucitavanja vlastitih dato-
teka u bazu znanja, u alatu IBM Watson
Discovery postoji i opcija ugradivanja Web
Crawl kolekcije, koja redovno automatizi-
rano pretrazuje web prema parametrima
koje specificiramo. Tako u naseg virtual-
nog asistenta mozemo ugraditi dodatni
mehanizam pretrazivanja sadrzaja unutar
web-stranica, u sluc¢aju da nas asistent nije
naucen na tematiku povezanu s korisnickim
upitom, a odgovori ¢e uvijek biti konzisten-
tniiazurni.

Umijetna inteligencija i racunalna obrada
prirodnog jezika podrucja su pomocdu kojih
je, uz dodatnu pomo¢ procesa web-scrapin-
ga za dobivanje dodatnih podataka, danas
moguce poboljsati razne poslovne proce-
se, a korisnicka podrska, koja je svakim
danom sve kompleksniji zadatak, savrsen
je primjer njihove efektivne primjene.
Ako zelite saznati vise o web-scrapingu,
virtualnim asistentima, semantickoj pre-
trazi dokumenata, IBM Watson platformiili
drugim primjenama umjetne inteligencije u
poslovnim procesima, slobodno se obratite
nasim stru¢njacima na poslovna.riesenja@
megatrend.com.
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