SentiOne Automate =

Automatyczna obstuga klienta we wszystkich kanatach kontaktu.

Piotr Hurnik - Warszawa, 28.06.2019 r.
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Agenda

Kilka stéw o SentiOne
Kierunek rozwoju automatyzacji w Obstudze Klienta

Platforma SentiOne Automate
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Kim jesteSmy?

Najmocniejsze zaplecze technologiczne w Polsce Wiarygodny partner biznesowy

Big Data, Al, NLP zajmujemy sie od 2011 roku. Obecnie z naszych ustug korzysta ponad 400 firm z 26 krajow,
We wspotpracy z Narodowym Centrum Badan i Rozwoju oraz w tym takie marki jak: P&G, LG, Orange, PKO BP, Beiersdorf,
wiodgcymi polskimi uczelniami technicznymi realizujemy programy mBank, LOT.

badawcze zwigzane ze sztuczng inteligencja:

SentiOne otrzymato wiele nagrod za szybki rozwoj, m.in.:
+ Strukturyzacja tresci w internecie (3,5 min zt)

* Finalista konkursu EY Przedsiebiorca Roku 2017
+ Automatyzacja monitoringu i obstugi klienta (13 min zi)

Deloitte Technology Fast 50 Central Europe
+ SentiConverse (3 min zi) - start w lipcu 2018
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Komunikacja z klientem - dzisiaj

3 YouTube

<
‘.‘.

Quora

Problemy z koordynacjg -

wielokanatowosc¢

Rosngace koszty obstugi -
szybki wzrost wolumenoéw

Brak skalowalnosci
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Jedynym rozwigzaniem jest Al

00000 T 1005 M-

“Financial services, healthcare and automotive are the
sectors with the greatest potential for product
enhancement and disruption due to Al.”

Wykorzystanie Al pozwala na uzyskanie nastepujacych
przewag konkurencyjnych:

Skokowy wzrost produktywnosci

B. Wygenerowanie dodatkowego przychodu
C.  Wygenerowanie znaczacych oszczednosci
D. Utrzymanie pozycji lidera technologicznego
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Al zrewolucjonizuje sposéb w jaki firmy
komunikuja sie z klientami

menedzerdw wyzszego szczebla
80% chce wdrozy¢ chatboty do 2020

roku '

dziatéw obstugi klienta bedzie

1 7 4 wykorzystywac wirtualnych
asystentéw do 2020 roku 2 /

firm przyznaje, ze do 2020 roku
30% zamierza wdrozy¢ Al w swoich

procesach sprzedazowych 3

Ny

" Oracle 2018 Global Survey, 2 Gartner 2018 Customer Experience Summit, ® Forrester Predictions on Al 2018.



] ' Hi I'm dVA, your digibank {
Virtual Assistant. |
Case study Kasisto - DBS Digibank { e |

' I'm available anytime to chat
. about your banking needs.

W kwietniu 2016 roku DBS Digibank uruchomit platforme KAI

‘ Need to locate an ATM nearby?

Banking na szerokg skale wykorzystujgcg boty konwersacyjne Just ask,

do obstugi klienta w wielu kanatach.

' Want to know the opening hours
of a branch? Drop me a chat.

Wirtualni asystenci przyjmujg dyspozycje przelewow, analizujg

wydatki, polecajg produkty banku odpowiadajg na popularne ”
What else can you do?
pytania oraz rozwigzujg problemy.

' If you need some banking tips
from time to time, I'm always here.

O I'm new to this and still learing.

Dotychczasowe rezultaty sg imponujace:

82% catej obstugi klienta w digibanku DBS
wykonuje bot, co sprawia, ze firma utrzymuje
dziat za 1/5 kosztu tradycyjnego banku.
p—

Petna wersja case study dostepna jest tutaj: Kasisto Case Study. Sentl one



https://kasisto.com/wp-content/uploads/2018/08/Kasisto_DBS-digibank_Case-Study.pdf

SentiOne Automate

Kompletna platforma do
automatyzacji obstugi klienta we

wszystkich kanatach kontaktu.
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Rozwigzanie SentiOne Al

Uzytkownik
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Przyktadowe zastosowania

CJ
L
CAJ

Aplikacja mobilna /
bankowos¢
internetowa:
Inteligentny asystent,
automatyzujacy
procesy: obstugowe,
sprzedazowe oraz
informacyjne,
wspierajacy zarowno
kanat gtosowy, jak

i tekstowy.

e
L
[

IVR:

Skrécenie Sciezki
wyboru uzytkownika
poprzez automatyczne
wykrywanie intencji

i szybkie przekierowanie
do docelowego miejsca

w drzewku.

Kanat Social:
Podpowiadanie
konsultantowi gotowych
odpowiedzi na bazie
historycznych
konwersacji.
Automatyzacja do 80%
przychodzgcego
wolumenu ze

skutecznoscig 95%.

Call Center:
Automatyczna analiza
nagran z rozmow

z wykorzystaniem
algorytmow sztucznej
inteligencji (m.in. ocena
sentymentu, wyszukiwanie
niepozadanych odpowiedzi
konsultantéw, wykrywanie

trendéw).
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‘ Korzysci

-
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Optymalizacja kosztow
dzieki automatyzacji

wiekszosci zapytan

Dostepnos¢ Bota.

24/7/365

N7
qix

Zapewnienie spbjnego,
wysokiego poziomu

obstugi

Y.
0" OO0
N

Uwolnienie czasu pracy
zespotu na zaawansowane

czynnosci (sprzedaz,

utrzymanie klienta etc.)
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Case study mBank

Rozwigzanie:

¢ Integracja ponad 42 r6znych kanatéw komunikacji

+ Obstuga klienta online w czasie rzeczywistym

+ Dziatania prosprzedazowe dla klientéw zainteresowanych ofertg

+ Doktadny pomiar efektywnosci pracy kazdego z operatorow

Petna kontrola nad jakoscig odpowiedzi

* Automatyzacja 30% konwersacji w kanale Social

Zintegrowane kanaty:

Yy 0 ©® O

Facebook Twitter Instagram Wykop Online
channels

66%

95min

obstuzone zapytania

czas reakcji

90%

16min
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Jak to dziata?

@
* » " chciatbym lepiej obstuzy¢ moje zadtuzenia
T © : o pozyczka i rozglagdam sie za kredytem konsolidacyjnym
| f kredyt
@ - ! f [ 0.3587, -0.3221, 0.5794 ]
s . & * 1 *
diug :
zadluzenie | e P N T—
- ¢ * ?
® | !
e o [ 0.3331, 0.3343, 0.4788 ]

szukam lepszej opcji do obstugi moich dtugow,

znacie jakie$ kredyty konsolidacyjne?
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Wyroézniki silnika NLU SentiOne

chce zrobi¢ przelew do Tomka
z konta osobistego

Ludwik, 100 pin przelej
z konta osobistego
c

Bartek, przeslij kaseg

przelew do Tomka z konta |
osobistego

prosze przeslij 100 zt

hce przesta¢ Ludwikowi
2000 z

Pawet przelej 1000 zt

przelej 321 zt Olgierdowi

przelew z konta firmowego
do Kamila na kwote 321 pin

przeslij 123 zt do Olgierda

X

Olgierd, przelej 78 zt

/

przelej 200 zt Bartkowi przelej do Tomka 100 z¢
S

wykonaj przelew do Kamila
na kwote 190 zt

przelej kase do Michata, 100 z¢
z konta firmowego

Wielokrotnie nizsza liczba potrzebnych
przyktadow, aby osiggnac¢ zblizony %

skutecznego wykrycia intencji.

Koniecznos¢ deklarowania jedynie
skrajnych/zréznicowanych przyktadow.

Brak potrzeby przewidywania literéwek i

synonimow.

Zdecydowanie mniejsze zasoby ludzkie
wymagane na utrzymanie i rozwoj

systemu.
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Przewagi konkurencyjne

Omnichannel
Jedna platforma do tworzenia
botdéw dla kanatéw voice,

chat, social.

Unikalny silnik NLU
Najlepszy na rynku system
przetwarzania jezyka
naturalnego, stworzony

i rozwijany we wspétpracy

z wiodgcymi uczelniami.

Elastyczny Interfejs
Mozliwos¢ tworzenia
skomplikowanych proceséw za
pomocg prostego interfejsu,

bez zaangazowania IT.

Historia komunikacji

w jednym miejscu
Przechowywanie historii
komunikacji z klientem ze
wszystkich kanatéw w ramach

jednej platformy.

tatwosc¢ optymalizacji
Automatyczne rozpoznawanie
problematycznych czesci
procesu bota wymagajacych
optymalizacji

Synergia z SentiOne
Petna integracja z
rozwigzaniami SentiOne:
monitoringiem internetu,
analiza sentymentu, czy
wykrywaniem aspektow
produktéw.
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Zapraszamy do wspoétpracy

Piotr Hurnik
Business Development Manager
+48 881 247 579

piotrek@sentione.com

Dublin « Munich « Warsaw * Gdansk * Prague « Budapest * Eindhoven Sentl one




