Intelligence in/information retrieval

AlBot Customer Center
opis rozwigzania

Zintegrowany system obstugi klienta AlBot Customer Center to rozwigzanie usprawniajace
komunikacje firmy z klientami. W ramach rozwigzania mozliwe jest wyszukiwanie dokumentow
przechowywanych w ustrukturalizowanym repozytorium za pomocag wyszukiwarki kontekstowej oraz
wykorzystanie mechanizmu FAQ do gromadzenia odpowiedzi na najczesciej zadawane pytania.
Dostepna jest takze komunikacja online z wykorzystaniem wirtualnego konsultanta a takze centrum
obstugi klienta pozwalajace klientowi na przeprowadzenie rozmowy z pracownikiem firmy.

Zalety rozwigzania AlBot Customer Center
Korzysci wynikajgce z wdrozenia rozwigzania AlBot Customer Center to przede wszystkim:

e udostepnienie kanaléw komunikacji. Dzieki dostepowi do systemu za posrednictwem
strony WWW oraz poprzez komunikator internetowy klienci moga poszukiwaé
potrzebnych informacji w taki sposéb, jaki jest dla nich najprostszy.

o ulatwienie klientom wyszukiwania informacji. Wyszukiwarka kontekstowa umozliwia
klientom doprecyzowywanie zapytania. Taksonomie oraz chmura tagowa ufatwiajg
uzyskiwanie przegladowych informaciji na interesujacy klienta temat.

e prezentowanie gotowych odpowiedzi na pytania najczesciej zadawane przez
klientéw w rozmowach z konsultantami. Dzieki mechanizmowi FAQ konsultant pracujacy
w firmie moze udostepni¢ w postaci listy pytan i odpowiedzi informacje dotyczace
tematow najczesciej poruszanych przez klientow. Budowanie FAQ jest integralng czescig
rozmowy z klientem - konsultant moze na biezgco wpisywa¢ zadawane przez klienta
pytania na liste FAQ.

e mozliwos¢ porozmawiania z wirtualnym konsultantem. Jesli klient nie jest w stanie
znalez¢ potrzebnych informacji, moze porozmawiaé z wirtualnym Kkonsultantem.
Rozmowa z wirtualnym konsultantem to nie tylko mozliwo$¢ przeszukiwania zasobdéw
informacyjnych. Mozliwe jest takze uruchamianie ustug (np. kalkulatora kredytowego
na stronie banku) oraz uzyskiwanie szczegoétowych informacji na temat produktéw firmy.
W przypadku, gdy spetnienie oczekiwan klienta tego wymaga, wirtualny konsultant moze
zadaé dodatkowe pytania lub przedstawié¢ kilka mozliwosci do wyboru.

e integracja z biurem obstugi klienta. JeSdli klient potrzebuje skontaktowac sie
z pracownikiem biura obstugi klienta moze to zrobi¢ w ramach tej samej witryny, ktérg
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do tej pory przeszukiwat. Pracownik firmy rozpoczynajac rozmowe z klientem uzyska
wglad w dotychczasowy przebieg wizyty klienta, dzieki czemu bedzie mégt lepiej
zorientowac sie w jego potrzebach.

e automatyczny wybor konsultanta. Jesli wiecej niz jeden pracownik firmy jest aktualnie
dostepny to gdy klient poprosi o rozmowe z ekspertem rozmowa przekierowywana jest
do tego pracownika, ktérego profil najlepiej pasuje do informacji, ktérych dotychczas
poszukiwat klient.

¢ zminimalizowanie liczby rozméw z biurem obstugi klienta. Klienci moga uzyskac
potrzebne informacje przeszukujac dokumenty dostepne na stronie WWW oraz
rozmawiajac z wirtualnym konsultantem. Dzieki temu wiele probleméw zostaje
rozwigzanych zanim pracownik firmy musi nawigza¢ rozmowe z klientem. Zmniejszenie
obcigzenia biura obstugi klienta to duze oszczednosci dla firmy.

Dzieki powyzszym zaletom AlBot Customer Center utatwia przekazywanie informacji klientom
oraz zapewnia ftatwg i wygodng komunikacje. Wsparcie dziatania systemu przy pomocy
automatycznego wirtualnego rozmoéwcy zapewnia efektywne wykorzystanie zasobow dziatu obstugi
klienta i daje klientom firmy poczucie szybkiej i komfortowej obstugi.

Architektura rozwigzania

Rozwigzanie AlBot Customer Center skfada sie z dwéch komponentéw, ktére sg instalowane
na serwerze WWW:

e AlBot Portal. Portal informacyjny oferujgcy klientom zunifikowany dostep do Zzrodet

wiedzy takich jak opisy produktéw, informacje kontaktowe, FAQ oraz wszelkie inne
informacje, jakie firma chce udostepni¢ na swojej stronie internetowej. Portal zbudowany
jest w oparciu o komponent technologiczny AlBot Integration Bridge, ktory pozwala na
zintegrowanie zrodet wiedzy takich jak SharePoint, kanaly RSS czy relacyjne bazy
danych.
W ramach portalu dostepna jest wyszukiwarka AlBot Conceptual Search, wirtualny
konsultant AlBot Chatter oraz mechanizmy strukturalizacji wiedzy takie jak taksonomie
i chmury tagowe. Dzigki komponentowi AlBot Recommendations mozliwe jest
sugerowanie klientom informacji powigzanych tematycznie z aktualnie przegladang
strona.

e Customer Web Pipe. Narzedzie stuzace do komunikacji klientéw z pracownikami firmy
umozliwiajgce klientom zasiegniecie za posrednictwem przegladarki WWW porady
eksperta petnigcego dyzur na goracej linii. Pracownikom firmy narzedzie Customer Web
Pipe udostepnia wygodny interfejs WWW umozliwiajacy prowadzenie wspotbieznie wielu
rozmow oraz zarzadzanie informacjami zgromadzonymi podczas rozméw z klientami.
Narzedzie Customer Web Pipe wspiera zarzadzanie lista najczesciej zadawanych pytan
(FAQ) oraz generowanie spersonalizowanych ofert dla klientéw.
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Oprocz powyzszych komponentéw w skfad systemu wchodzi baza wiedzy, ktéra moze sktadaé
sie ze zdywersyfikowanych zasobow takich jak relacyjne bazy danych czy tez zawarto$é
przechowywana w systemach zarzadzania dokumentami. Efektywny dostep do Zzrodet wiedzy
wykorzystywanych przez system oraz sprawne wyszukiwanie informacji zapewnia komponent
technologiczny AlBot Indexer pozwalajgcy na tworzenie indeksu semantycznego z wykorzystaniem
relacji pomiedzy pojeciami zdefiniowanych przez administratora systemu.

Rys. 1 przedstawia komponenty rozwigzania AlBot Customer Center oraz przeptyw informacji
pomiedzy nimi.
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Rys. 1 Architektura rozwigzania AlBot Customer Center

Dostep do kazdego z komponentéw zaréwno od strony klienta jak i pracownika firmy odbywa
sie za pomocg przegladarki internetowe.

Podsumowanie

Rozwigzanie AlBot Customer Center stanowi skuteczny mechanizm wsparcia dla systeméw
obstugi klienta. Rozwigzanie umozliwia efektywny przydziat ekspertéw obstugujacych klientéw
z uwzglednieniem tematyki zadawanych pytan oraz wspiera budowanie listy typowych probleméw
zgtaszanych przez klientéw (FAQ). Dzieki mozliwosci wsparcia dziatania systemu przy pomocy
automatycznego wirtualnego rozméwcy proponowane rozwigzanie jest nie tylko nowoczesne,
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ale takze zapewnia efektywne wykorzystanie zasobéw dziatlu obstugi klienta i daje klientom firmy
poczucie szybkiej i komfortowej obstugi.




