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Chatboty i voiceboty przysztoscig komunikacji? Korzysta z nich coraz
wiecej firm

Innowacyjne rozwigzania oparte na sztucznej inteligencji (Al) odgrywaja coraz wieksza role w
biznesie. Wiele firm dostrzega korzysci ptyngce z automatyzacji obstugi klienta i zaczyna
korzystac¢ z chatbotéw i voicebotdw. Najciekawsze startupy oferujace tego typu narzedzia,
otrzymaty dofinansowanie w ramach Programu Operacyjnego Inteligentny Rozwdj (PO IR).

—Z 7. edycji raportu ,Monitoring trendéw w innowacyjnosci” Polskiej Agencji Rozwoju
Przedsiebiorczosci wynika, ze do 2025 r. wartos¢ globalnego rynku sztucznej inteligencji wzrosnie
do przeszto 190 mld dolaréw, przy sredniorocznym tempie wzrostu na poziomie 36,6%.
Jednoczesnie, wedtug przewidywan, rozwigzania oparte na Al wdrozy az 97% najwiekszych
miedzynarodowych firm. Sztuczna inteligencja wykorzystywana jest takze w rozwigzaniach
zgtaszanych przez startupy w Programach Akceleracyjnych, oferujgcych rozwdj innowacyjnych
spotek technologicznych — zarzgdzanych przez wybrane przez nas akceleratory — podkresla prezes
PARP Dariusz Budrowski.

Z technologii opartych na sztucznej inteligencji korzystajg nie tylko biznesowi giganci, lecz takze
mniejsze firmy z naszego rodzimego rynku. Polska zajmuje siddme miejsce w Unii Europejskiej

i jednoczes$nie pierwsze miejsce w regionie krajéw Europy Srodkowej i Wschodniej pod wzgledem
liczby ekspertow pracujgcych nad rozwojem lub wdrozeniem sztuczniej inteligencji — wynika

z raportu ,State of Polish Al 2021” fundacji Digital Poland.

Czym sg chatboty? Jakie s3 ich zalety?

Jednym z najpopularniejszych przyktadéw zastosowania sztucznej inteligencji w biznesie sg
wirtualni asystenci klienta, czyli chatboty i voiceboty. Chatbot to program komputerowy
wykorzystywany do prowadzenia konwersacji nasladujgcej zachowanie ludzkie, np. poprzez
automatyzacje odpowiedzi na powtarzalne pytania. Z kolei voicebot to — najprosciej méwigc —
chatbot gtosowy.

W 2020 r. wartos$¢ globalnego rynku chatbotéw oszacowano na 430,9 min dolaréw. Wedtug Grand
View Research do 2028 r. osiggnie on warto$¢ niemal 2,5 mld dolaréw przy rocznym wskazniku
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wzrostu na poziomie 24,9 proc. Prognozy wskazujg, ze do 2024 r. liczba asystentéw gtosowych

moze siegac 8,4 mld, czyli wiecej niz wynosi populacja swiata.

Badanie przeprowadzone przez agencje Symetria wykazato, ze respondenci preferujg rozmowe

z botem ze wzgledu na mozliwos$¢ uzyskania szybkiej odpowiedzi (36% badanych oczekuje jej
natychmiast). Dla 21% uzytkownikdéw chatboty sg najprostszym sposobem komunikacji z firma.
Wsréd innych zalet chatbotéw mozna wymieni¢ m.in. mozliwo$é korzystania z nich o kazdej porze
dnia i nocy, sg dobre dla oséb niesmiatych, pozwalajg firmom na obnizenie kosztéw i moga
wyreczy¢ pracownikdw w powtarzalnych, monotonnych czynnosciach.

Wirtualni asystenci klienta dziatajg w oparciu o coraz bardziej zaawansowane technologie,

a korzysci ptynace z ich stosowania, zaczyna dostrzegac coraz wiecej firm. Na polskim rynku
rozwijajg sie startupy, ktore oferujg ciekawe rozwigzania w zakresie chatbotdw i voicebotdow.
Polska Agencja Rozwoju Przedsiebiorczosci (PARP) wsparta rozwdj ich produktéw dzieki
Programom Akceleracyjnym, finansowanym z Programu Operacyjnego Inteligentny Rozwod;j.

Fundusze europejskie wspieraja startupy oferujgce rozwigzania bazujace na Al

— Dzieki srodkom POIR nasze akceleratory od 2018 r. wsparty ponad 600 startupdw, z czego niemal
500 z powodzeniem zrealizowato juz program akceleracji. Wéréd 130 przypadkéw rynkowych
wdrozen znajdujg sie réwniez te z zakresu Al — zaznaczyt Marcin Seniuk, dyrektor Departamentu
Rozwoju Startupow w PARP.

Jedng z firm, ktora otrzymata branzowe wsparcie oraz grant na rozwéj swojego produktu, jest
Roboticon Sp. z 0. 0. Przedmiotem projektu byto przygotowanie i uruchomienie chatbota,
umozliwiajgcego obstuge klienta dla firmy Tauron. W ramach projektu opracowano rozwigzanie,
umozliwiajgce instalacje widgetu (chatbota) do komunikacji z klientami w obszarach:
kontakt/pomoc (chatbot odpowiadajgcy za obstuge procesu pierwszego kontaktu z klientem);
umowy (chatbot odpowiadajgcy za obstuge procesu przepisania umowy/podpisania nowej
umowy) oraz fotowoltaika (chatbot zdolny do udzielania odpowiedzi/podpowiedzi dla klienta,
umozliwiajgcych podjecie decyzji zwigzanej z zakupem fotowoltaiki).

— Projekt realizowalismy wspdlnie z Odbiorcg Technologii — Tauron S.A. w Krakowskim Parku
Technologicznym w okresie wybuchu pandemii Covid-19 w Polsce. Koniecznos$¢ dostosowania do
panujgcych obostrzen, spowodowata zmiany w dziale obstugi klienta, tj. z tradycyjnej wizyty w
placéwce do kontaktu telefonicznego lub mailowego. Klienci szukajgc kontaktu, wchodzili na
strone Tauron, aby znalez¢ kontakt telefoniczny — wtedy trafiali na naszego chatbota, ktory
rozwigzywat wiele probleméw bez koniecznosci oczekiwania na potgczenie telefoniczne. Nasze
oprogramowanie pomogto rozwigzaé problemy spétki energetycznej, ktdre zostaty wypracowane z
dedykowanym zespotem, odpowiedzialnym za pierwszg linie kontaktu z klientem spétki Tauron.
Nasze oprogramowanie i doswiadczenie Odbiorcy Technologii umozliwito szybka obstuge i pomoc
klientom w zakresie informacji o planowanych przerwach w dostawie energii elektrycznej, zmianie
wiasciciela licznika lub odszukaniu odpowiednich formularzy. W ramach drugiego kamienia
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milowego, podczas akceleracji, wspotpracowalismy z zespotem sprzedazy. Wypracowalismy

scenariusze, w ktérych chatbot pomagat w podpisaniu nowej umowy lub sprzedazy dodatkowych
produktow z portfolio spétki Tauron. Nasz ostatni kamien milowy byt najwiekszym wyzwaniem —
réwniez od strony oprogramowania. Byt to modut, ktéry dobierat odpowiedni zestaw paneli
fotowoltaicznych oraz umozliwiat zamdwienie wizyty instalatora — podkreslit prezes Roboticon
tukasz Kafel.

— Projekt po zakoriczeniu akceleracji byt komercyjnie wdrozony przez 13 miesiecy. Nasz chatbot
zostat napisany w technologii Cloud Native (gtéwnie o funkcje Lambda), co pozwolito nam na
zbudowanie skalowalnego rozwigzania z kosztem utrzymania ponizej 10 USD/mc, przy milionach
rozmow z klientami. Dodatkowg ciekawostka byto to, ze nasz UX/UI, ktory byt oparty o interfejs
graféw decyzyjnych, byt budowany 2 lata temu, a obecnie obserwujemy, ze najwieksze
rozwigzania podazajg tez w tym kierunku — dodat.

Do najwiekszych zalet chatbotéw tukasz Kafel zalicza: szybkos¢ obstugi, brak bariery uczenia sie
(nowy pracownik wymaga przejscia dodatkowych kurséw i szkolen wewnatrz firmy), obstuga 24h,
mozliwos¢ szybkiego przeszukiwania duzych zbioréw danych, umiejetnosc rozwigzania duzej ilosci
problemdw powtarzalnych na etapie rozmowy z klientem — bez konieczno$ci ingerencji
pracownika, optymalizacje kosztdw w przedsiebiorstwie, brak bariery jezykowej (mozliwos$é
obstugi w wielu jezykach). Podkresla, ze choé chatboty to doskonate narzedzie do wsparcia
sprzedazy/proceséw sprzedazowych, to nie zastgpig one ludzi, bo przeciez ktos musi je wczesniej
zaprogramowacd, a dla pytan skomplikowanych napisa¢ dobry algorytm, ktéry umozliwi szybkie
uzyskanie odpowiedzi.

Aktualnie firma Roboticon Sp. z 0. 0. zajmuje sie produkcjg oprogramowania i prowadzi projekty
dla rozwigzan dedykowanych w branzy e-commerce, a takze systeméw zwigzanych z poborem
opfat na autostradach. — W tych systemach mamy moduty do wsparcia klienta, ktére wykorzystujg
technologie wypracowang podczas akceleracji — podkresla prezes firmy.

Inng firma, ktéra otrzymata wsparcie akceleracyjne ze srodkéw POIR, jest Teldoc sp. z o.0.
Gtéwnym celem projektu byto usprawnienie procesu obstugi pacjenta i uczynienie systemu opieki
zdrowotnej bardziej wydajnym i ,ludzkim”. Dzieki temu pacjent ma otrzymaé opieke odpowiednig
do swoich potrzeb, niekoniecznie te w ramach najdrozszej procedury. Teldoc tworzy voiceboty —
wirtualnych asystentéw medycznych opartych na Al, programowaniu neurolingwistycznym i
wiedzy medycznej.

»Nasz najnowszy projekt to wspdtpraca z Instytutem Nenckiego Polskiej Akademii Nauk. Dzieki
zastosowaniu autorskiej metody badawczej instytutu dla bezobjawowych nosicieli SARS-CoV-2,
Teldoc dostarczyta catg platforme do obstugi pacjenta: boty gtosowe do wywiaddéw
epidemiologicznych, portal internetowy dla pacjentéw, skanery kodéw QR z aplikacjg do punktéw
pobran i laboratoriéw. Dzieki wspdétpracy w systemie SONAR jesteSmy w stanie zaoferowac testy
szybsze i tansze, niz tradycyjne metody testowania. Te czynniki oraz dodatkowo fakt, ze wszystkie
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testy s wykonywane bezkontaktowo, sprawiajg, ze SONAR jest doskonatym rozwigzaniem do

)

testowania populacji masowej” — czytamy w opisie projektu.

Na uwage zastugujg rowniez produkty Shopai Sp. z 0.0. Firma tworzy rozwigzania, ktére bazujac na
najnowszych osiggnieciach w dziedzinie sztucznej inteligencji, dostarczajg klientom biznesowym
wartosci budujace ich przewagi konkurencyjne. Jeden z dofinansowanych projektéw zaktadat
budowe nowatorskiego narzedzia typu voicebot do obstugi i analizy potgczen w call center
Santander Leasing. Z kolei drugi projekt miat na celu stworzenie oraz przetestowanie chatbota dla
Banku Pekao S.A., obejmujgc m.in. zaprojektowanie architektury technologicznej, uwzgledniajacej
podtaczenie chatbota do aplikacji mobilnej.

Z programoéw akceleracyjnych, finansowanych dzieki srodkom unijnym, skorzystata réwniez spétka
Botwise.io, ktéra stworzyta specjalng platforme do zarzadzania rozproszong wiedzg w organizacji.
Rozwigzanie umozliwia szybkie przeszukiwanie dokumentéw, stron internetowych oraz danych z
roznych systemow i aplikacji. Stworzone w toku akceleracji okno inteligentnego chatbota zapewnia
wszystkim pracownikom miejsce dostepu do rozproszonej wiedzy organizacji.

»W przeciwienstwie do tradycyjnych chatbotéw BOTWISE nie wymaga czasochtonnego
projektowania scenariuszy i przewidywania konkretnych interakcji uzytkownika. Autorskie
algorytmy wykorzystujgce sztuczng inteligencje, automatycznie przetwarzajg dodane dokumenty i
dopasowujg ich fragmenty do tresci zadawanych pytan. Dzieki temu sam start i skalowanie bazy
wiedzy jest bardzo fatwe i efektywne” — czytamy na stronie internetowej firmy.
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