1Z PRVE RUKE

Automatizacija konferencijske korisni¢ke podrske

Virtualna asistencija

Obrada prirodnog jezika (engl. Natural Language Processing,
skra¢eno NLP) odnosi se na podrucje koje pomocu lingvistike i umjetne
inteligencije (strojnog/dubokog u€enja) pokusava dati kompjutorima
vjestinu Citanja i razumijevanja ljudskih (prirodnih) jezika
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ecina podataka na koje
nailazimo u svakodnevici
tekstualni su podaci, pa

je logi¢no da je i NLP podrucje u
posljednje vrijeme znacajno do-
bilo na vaznosti. NLP otkljucava
vrijednost u takvim podacima,
koja na prvi pogled najcescée
nije ni vidljiva, a moze pomodi
pri donosenju vaznih poslovnih
odluka, istrazivanju trzista, pa i
unapredenju poslovanja.
Obradom prirodnog jezika
mogu se i automatizirati razni
poslovni procesi. Procesima
analize sentimenta moguce je
dobiti uvid u korisni¢ku percep-
ciju vlastitog brenda, proizvoda
ili usluge na online platformama
i socijalnim mreZama, moguce
je automatizirano sazimati veée
koli¢ine tekstualnih dokumena-
ta, klasificirati ih prema sadr-
7aju, semantickom pretragom
dodi do neke specificne infor-
macije zakopane u sustavima za
upravljanje sadrzajem, i mnogo
toga drugog. Najpopularniji
nacin iskoristavanja umjetne
inteligencije i obrade jezika jest

BENEFITI KORISTENJA (KONFERENCIJSKOG) VIRTUALNOG ASISTENTA

Za korisnike:

® stalno dostupna usluga (24/7)
® brzina i konzistentnost odgovora

® personalizirano iskustvo
Za organizatore:
® smanjenje troskova

automatizacija korisnicke
podrske, naj¢escée u raznim
call-centrima.

Dva su nacina kako chat-
botovi mogu asistirati agen-
tima: jedan je da odgovaraju
na korisnicke upite sve dok
ne dodu do nekog upita koji
je dovoljno slozen da je za
odgovor potreban ljudski
agent, a drugi nacin je tzv.
usmjeritelj teme (engl. to-
pic router), koji sluzi kao
prva kontaktna tocka pre-
ma ljudskim agentima, te
prema sadrzaju korisnickog
upita, trazi agenta za kojeg
je najvjerojatnije da ¢e brzo
moci pomodi s upitom. Osim
primjene u call-centrima,
postoje razni nacini primje-
ne virtualnih asistenata, a
jedan takav u Megatrendu smo
posljednjih godina razradili do
potpunog proizvoda - nasu
platformu za izradu konferen-
cijskog virtualnog asistenta za
hrvatski jezik.

® angaziranost korisnika -> povecéana prodaja

® bolja online prisutnost

® pomoc¢ u razumijevanju korisnicke percepcije
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Virtualni asistent na web-stranici
Megatrend poslovnih rjeSenja

KONFERENCIJSKI
VIRTUALNI ASISTENT

U Megatrendu nekoliko
smo se godina bavili izradom
raznih softverskih rjesenja
koja “ispod haube” imaju razne
NLP procese. Izradili smo
razne virtualne asistente koji
pomazu u raznim poslovnim
procesima, s naglaskom na
primjeni u upravljanju ljudskim
resursima, primjerice, interni
HR helpdesk, koji automatizira
odgovaranje na repetitivna
pitanja od zaposlenika ili
chatbot za automatizaciju
prijave kandidata na oglas za
radno mjesto, kao interaktivnu
alternativu za ostavljanje
motivacijskog pisma. Jednu
potencijalnu primjenu vidjeli
smo i na vlastitoj kozi, pri
organizaciji nase tradicionalne
konferencije Power of Data.

Stoga smo razvili virtualnog
asistenta koji odgovara na razne
repetitivne upite o konferenciji.
Takav chatbot pruza informacije
o predavacima, predavanjima,
programu konferencije, lokaciji,
prijavi, kotizaciji i sl., naravno, i
uz ponesto zabavnog sadrzaja,
poput pri¢anja viceva i preporu-
ka obliznjih mjesta koja se mogu
posjetiti poslije konferencije. Na
posljednje Cetiri Power of Data
konferencije u organizaciji je
tako pomagala nasa virtualna
asistentica Burda, odgovarajuci
na ¢esto postavljana pitanja po-
tencijalnih sudionika, kako bi se
organizatori u isto vrijeme mogli
posvetiti ostalim bitnim stvari-
ma oko organizacije dogadaja.

1ZAZOVI

Nakon prve konferencije or-
ganizirane uz pomo¢ virtual-
nog asistenta postavili smo si
ocigledno pitanje: Sto dalje?
Vidjeli smo feedback sudionika
koji su imali prilike porazgova-
rati s konferencijskim chatbotom,
stoga smo i analizirali sve upite
pristigle na chatbota, i uspjesnost
odgovaranja na njih. Za sljedecéu
konferenciju ve¢ smo implemen-
tirali njegova pobolj$anja, uzevsi
u obzir sav dobiveni feedback.
Najvedi izazovi pritom, narav-
no, bili su povezani s prirodom
hrvatskog jezika, koji ima re-
lativno mnogo padeza, rodo-
va i kompleksnih gramatickih
konstrukata, dok je jezi¢nih
resursa dostupnih online jako
malo. Klju¢na nadogradnja na
postojeci chatbot bila je admi-
nistracijska platforma, gdje je
moguce uredivati listu predava-
¢a i predavanja te druge infor-
macije o konferenciji, dok se sve
ostalo odradi za organizatora u
pozadini, Sto rezultira chatbotom
spremnim za razgovor. Tako
nije potrebno za svaku konfe-
renciju raditi chatbota od nule,
i u svakom trenutku moguce
je, uz nekoliko klikova osvjeziti
postojecée informacije.
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