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Abstrakt

Artykut przedstawia autorskie opracowanie
innowacyjnej koncepcji Wirtualnego Asystenta.
Przedstawione podejscie umozliwia implementacje

interakcji cztowiek-komputer w oparciu o rozmowe w
jezyku naturalnym i osadzenie jej w $rodowisku
typowej strony internetowej. Warte podkreslenia jest
wykorzystanie w komunikacji jezyka polskiego, ktérego
specyfika (m.in. fleksyjnosc¢) jest czynnikiem znacznie
komplikujacym zbudowanie efektownego i efektywnego
interfejsu.

W artykule autorzy przedstawiajg swoje doswiadczenia
z procesu budowy systemu - od zatozen koncepcyjnych,
przez realizacje (w tym - wspotprace z aktorami), po
etap testow ergonomicznych i wdrozenie rozwigzania.
Na szczegdlng uwage zastugujg praktyczne wnioski dla
przysztosci budowy innowacyjnych interfejsow,
wynikajagce z implementacji w  przemysle -
prezentowana technologia zostata zastosowana w kilku
produktach rynkowych.

Stowa klucze
Text intelligence, jezyk naturalny, baza wiedzy,
warstwa jezykowa, stowa klucze, wirtualny asystent,
email processor



Fido intelligence

Fido intelligence jest spodtkg, ktorej strategia rozwoju
oparta zostata na ciggtym inwestowaniu w rozwdj dziatu
R&D firmy. Firma tworzy i rozwija technologie
przetwarzania jezyka naturalnego (NLP - natural
language processing), co zaowocowato stworzeniem
nowatorskiej na skale $wiatowa technologii Text
Intelligence.

Celem Firmy jest tworzenie systeméw, ktoére
automatyzujq procesy komunikacji firm czy instytucji z
klientami. Dlatego tez w portfolio firmy znajduja sie
zardwno wirtualni asystenci (Virtual Assistant), jak i
Email Processor.
Dziatalnos¢ naukowo-badawcza Fido
intelligence

Fido intelligence  wspotpracuje z  jednostkami
naukowymi - Politechnika Gdanska, Akademig
Goérniczo-Hutniczg przy rozwoju technologii
przetwarzania jezyka naturalnego oraz z Polsko
Japonskg Wyzszg Szkotg Technik Komputerowych.
Wspélnie z Politechnika Gdanska (Wydziat Elektroniki,
Telekomunikacji i Informatyki, Katedra Inzynierii
Wiedzy) firma bierze udziat w realizacji grantu
badawczo naukowego - ISPAD.

ISPAD (Inteligentny System Pozyskiwania i Analizy
Danych) - zadaniem opracowywanego prototypu bedzie
inteligentne pozyskiwanie i analiza jezykowa publicznie
dostepnych informacji z Internetu (fora dyskusyjne,
listy dyskusyjne, blogi) w zakresie treéci uznawanych
za podejrzane w kontek$cie naruszen bezpieczenstwa
informacyjnego panstwa, w tym tresci rasistowskich,
faszystowskich oraz nawolywania do przemocy.
Innowacyjnos$¢ projektu budowy systemu ISPAD
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dotyczaca przetwarzania informacji polega na wigczeniu
i zastosowaniu w procesie tworzenia prototypu
algorytméw zwigzanych z przetwarzaniem jezyka
naturalnego. Docelowo ISPAD bedzie dedykowanym
narzedziem dla polskich stuzb mundurowych stuzacym
monitorowaniu, analizie podejrzanych tresci,
wspomagajacym prace dochodzeniowo - $ledczg i
wspomagajacym procesy podejmowania decyzji.

Innym z projektéw badawczych, wspéttworzonych przez
Fido Intelligence, jest prototyp systemu Cerber. To
autorski system tworzony we wspodipracy z Komenda
Gtowng, Policji i Ministerstwem Nauki
i Szkolnictwa Wyzszego. Jego zadaniem jest ochrona
dzieci przed szkodliwymi i groznymi tresciami oraz
zachowaniami, ktére moga znalez¢ w Internecie.

Projekty komercyjne Fido intelligence -
Virtual Assistant

Fido intelligence jest firma o najdiuzszych na rynku
tradycjach  komercyjnego  wdrazania  wirtualnych
asystentow, zwanych réwniez  botami, chatbotami,
chatterbotami czy avatarami. Virtual Assistant to
autorskie rozwigzanie pozwalajagce na prowadzenie
swobodnego dialogu dowolnej liczby o0séb z
umieszczong W serwisie www wirtualng postacia.
Uzytkownik moze wprowadza¢ dowolne zapytania za
pomocq klawiatury, natomiast system odpowiada mu za
pomoca tekstu odpowiedzi oraz syntezy mowy.
Dodatkowo, posta¢ przedstawiona sekwencjami video
zachowuje sie jak zywa osoba, reagujac emocjonalnie i
gestykulujac.
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Wsrdéd klientow, dla ktérych zespdét Fido intelligence
tworzyt wirtualnych asystentéw sa: Telekomunikacja
Polska, STU Ergo Hestia, MasterCard, Skarbiec Mennicy
Polskiej, Szkota Wyzsza Psychologii Spotecznej, Wyzsza
Szkota Handlu i Finanséw Miedzynarodowych, BuildDesk
Polska.

Komunikacja cztowiek - komputer

Rozwigzanie  Virtual Assistant znajduje  swoje
zastosowanie w dwoch ptaszczyznach biznesowych - po
pierwsze usprawnia dziatanie biura obstugi klienta,
zmniejszajac koszty prowadzenia procesow obstugi
(klienci btyskawicznie otrzymuja odpowiedzi na swoje
pytania poprzez rozmowe z wirtualnym asystentem)
oraz na plaszczyznie marketingowo promocyjnej
(obecnos$¢ wirtualnych asystentow na stronie www
wptywa na wzrost ogladalnosci strony oraz na
budowanie pozytywnego wizerunku firmy).
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Umieszczenie w serwisie Skarbca Mennicy Polskiej
Wirtualnego Kréla Stanistawa Augusta Poniatowskiego
przetozyto sie na czterokrotne zwiekszenie ogladalnosci
serwisu.

Wykorzystanie w serwisie www rozwigzania wirtualnego
asystenta odpowiada oczekiwaniom klientow. Jak
wynika z badan az 89% konsumentéw uwaza, ze firmy
muszg rozpoczaé dialog z klientami (Euro Rscg
Sensors: Przyszto$¢ Marki Korporacyjnej, 2008), a
blisko 70% badanych jest sktonna czeka¢ na potgczenie
z konsultantem tylko 2 minuty
(http://www.nf.pl/News/788/Czas-klienta).

Metodologia wdrozenia

Stworzona przez Fido intelligence metodologia
wdrozenia oparta jest o model, w ktorym ciezar
przygotowania baz wiedzy i konieczny prac
okotoprojektowych, jak stworzenie wizualizacji stojg po
stronie Fido. Nalezy zwrdéci¢ uwage na to, ze kazde z
wdrozen rozwigzania Virtual Assistant jest dostosowane
$cisle pod potrzeby klienta (custom made). Celem
projektu jest stworzenie rozwigzania, ktére umozliwi
swobodna  komunikacje w  jezyku naturalnym
(potocznym).

Majac na wzgledzie powyzsze zatozenia, w procesie
tworzenia baz wiedzy biorg udziat, poza programistami
rowniez psychologowie, ktorzy wraz z jezykoznawcami
(autorami  baz wiedzy), bazujac na polityce
wizerunkowej klienta tworzg tzw. wirtualng osobowosc¢
specyficzng dla kazdego wirtualnego asystenta. To
wiasnie wirtualna osobowos$¢ pozwala na prowadzenie z
wirtualnym asystentem rozmowy nie tylko na tematy
écisle zwigzane z firmg, ale rowniez i te dotyczace



zainteresowan wirtualnej osoby, jej ulubionych potraw,
koloréw, ksigzek, co wptywa na pozytywny odbidr
wirtualnego asystenta przez uzytkownikéw systemu.

Pamiec krotko - i diugotrwata
Jednym z wyréznikéw Virtual Assistant, ktére maja

kolosalny wptyw na dziatanie systemu i interakcje
cztowiek - komputer jest wyposazenie systemu w
pamie¢ krétko- i dlugotrwata.

Pamie¢ krotkotrwata pozwala na zapamietywanie
przedmiotu rozmowy oraz na umiejetnosé
kontekstowego rozwigzywania probleméw
uzytkownikow. W przypadku zbyt mato precyzyjnych
pytan, system dopytuje rozmoéwce celem udzielenia
najtrafniejszej odpowiedzi.

Dzieki pamieci dlugotrwatej, system zapamigtuje
uzytkownika (np. jego imie, zainteresowania) oraz
informacje z poprzednich rozmdéw (o czym rozmawiat,
jakich dokonat wyboréw). Pozwala to na tgczenie faktéw
z kolejnych rozméw i wyciggania wnioskow, co jest
nieocenionym zrodtem wiedzy dla firmy, szczegdlnie dla
dziatbw marketingu i sprzedazy. Na przykiad,
uzytkownik rozmawiajac z botem na stronie sklepu
internetowego pyta o wiasciwosci produktu X i go
kupuje. Przy nastepnej rozmowie bot moze zapytad
uzytkownika o zadowolenie z dokonanego zakupu i
zaproponowac komplementarny produkt.

Wizualizacja

Wizualizacja to jeden z elementow, ktére wspomagaja
interakcje  uzytkownika z rozwigzaniem  Virtual
Assistant. Obecnie, najczesciej stosowang wizualizacjg
sq filmy video. Wirtualny asystent obecny na stronie
www moze by¢ rowniez przedstawiony poprzez zdjecie
lub animacje, jednak to wiasnie nagranie video daje
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najlepsze efekty komunikacyjne. Uzytkownicy odnoszag
wrazenie, ze prowadza dialog z zywym cziowiekiem.

Fido intelligence, tworzac wizualizacje video, postuguje
sie wykorzystuje najczesciej tzw. green box, czyli
nagrywa modela na zielonym tle. W pdzniejszej obrdbce
z materiatu wykluczowuje sie tlo, dzieki czemu postac
mozna wstawi¢ w dowolne tto, ktére moze zostac
pézniej zmienione (moze to by¢ obraz Ilub film).
Tworzac wizualizacje nalezy pamietaé o zachowaniu
odpowiedniej ,wagi” filméw ze wzgledu na
przepustowosci facza uzytkownikéw Internetu, a takze
na liczbe jednoczes$nie odtwarzanych obiektéw video,
ktéore mogg spowodowaé zbytnie obcigzenie procesora
komputera uzytkownika. Tworzenie wizualizacji jest
zawsze sztuka kompromisu pomiedzy efektami
specjalnymi, a mozliwosciami tacz i maszyn.

Filmiki sq przygotowane w postaci flash i wyswietlane
sq W specjalnie przygotowanej aplikacji koncowej, ktora
jest flaszowym komponentem swf. Uzytkownik
rozmawiajac z botem, w tle $cigga filmiki ktore
wyswietla. Standardowe filmiki majg strumien od 200
do 300 kbps, ale zdazajgq sie takze filmiki o bardzo
wysokiej jakosci. W tym przypadku wielko$¢ strumienia
filmikow dochodzi do 950kbsp.

Jak wynika z doswiadczen Fido intelligence, dla
wilaséciwego odbioru i estetyki wykonania, konieczne jest
stworzenie minimum 30 sekwencji filmowych, ktére
wyrazaja rozne stany emocjonalne wirtualnego
asystenta (przywitanie, pozegnanie, tlumaczenie,
negacja, zaproszenie do rozmowy, zto$¢). Do kazdej
odpowiedzi udzielonej przez Wirtualnego Asystsenta
dotaczony jest filmik, ktéry uruchamiany jest w aplikacji
koncowej. Praca na planie filmowym wymaga od
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modela duzych zdolnosci aktorskich, poniewaz w
krétkim czasie musi on odegra¢ skrajne emocje, takie
jak rados¢, ztos¢, zniecierpliwienie.

Materiat video nagrany kamera HD umozliwia takze
pdzniejsze wykorzystanie nagranych sekwencji do
tworzenia aplikacji dialogowych i reklamowych na
wieksze ekrany np. kioski multimedialne.

Jednym z najwiekszych projektow  wirtualnego
asystenta na rynku polskim bylo stworzenie
Wirtualnego Kréla Stanistawa Augusta Poniatowskiego
dla Skarbca Mennicy Polskiej. Zatozenia projektu
dotyczyty nie tylko budowy skomplikowanej bazy
wiedzy, rowniez bazy wiedzy historycznej, ale réwniez
odnosity sie do warstwy wizualnej. Na potrzeby sesji
filmowej stworzono caty stréj krélewski, wzorujac sie na
krélewskich portretach. W trakcie dwudniowej sesji
nagrano materiat, z ktérego powstato az 90 sekwencji,
przedstawiajacych emocje kréla.
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Fot. 1 Wirtualny Krdl Stanistaw August Poniatowski,
www.skarbiecmennicy.pl

Interakcja z wirtualnym asystentem

Bardzo wazng cechg botéw Fido intelligence jest to, iz
pozwalajqg one na tworzenie wiezi miedzy nimi a
uzytkownikami. Internauci zadaja botu pytania o
miejsce, gdzie aktualnie sie znajduje, o jego Ilub jej
wiek, zawdd, zajecia, itd. Dlatego tez w kazdej bazie
wiedzy rozpoznania tego typu pytan umieszczane sag
domyslnie. Boty odpowiadajg zaréwno na podstawowe
pytania o swojg tozsamosé, typu: ,jak masz na imie?”,
Jle masz lat?”, ,kiedy sie urodzite$/urodzitas?”, ale
posiadajqg tez rozpoznania szczegbtowych pytan
dotyczacych swojego wygladu, na przyktad ,czemu
masz na sobie taka brzydka bluzke?”.

Nawigzywanie wiezi rozpoczyna sie zazwyczaj W
momencie tworzenia kontekstu. ,..Internauci dazg wiec
do wykreowania kontekstu. Cho¢ wirtualny, jest on
niezbedny, by osadzi¢ komunikacje na odpowiednich
solidnych podstawach. Kreowanie kontekstu polega na
ustalaniu podstawowych parametréw zwigzanych z
odbiorcg, w zwigzku z tym w internetowych
konwersacjach pojawiajg sie zwykle pytania, ktére w
tym typie komunikacji nazwatbym elementarnymi.
Zanim rozpocznie sie blizszy kontakt konwersacyjny,
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pojawia sie pytanie: ,kim jeste$?”."(Grzenia Jan,
Komunikacja jezykowa w internecie, str. 90)

Virtual Assistant zapewnia réwniez dialogowosc.
Oznacza to, iz w przypadku komunikacji pomiedzy
botem-nadawcg, a uzytkownikiem-odbiorca nastepuje
zrownanie rol. Boty daja uzytkownikowi mozliwosc
interakcji. Internauta nie musi juz by¢ biernym
adresatem tresci, ale sam moze bra¢ czynny udziat w
akcie komunikacyjnym, czyli w petni korzystac z funkcji
magicznej jezyka. Jednoczeénie boty same potrafig
przejmowac inicjatywe w rozmowie za pomocq
losowanych propozycji zmiany tematu.

Ponizej przedstawiamy wybrane fragmenty rozméw z
Virtual Assistants:

Dialog 1:

Eliza [Ekolan SA]: Czy pozwolisz, ze zapytam, czy
mieszkasz w Tréjmiescie?
Uzytkownik: tak skarbie

Dialog 2:

Uzytkownik: kocham cie

Wiktoria [BuildDesk Polska]: To bardzo mite, ale jako
istota wirtualna nie znam uczucia mifosci. Za to
doskonale znam sie na zagadnieniach dotyczgcych
termomodernizacji.

Dialog 3:

Uzytkownik: wiesz, ja koricze. Przepraszam Ado, moze
sie jeszcze kiedys spotkamy

Ada [Fido intelligence]: Przeciez teraz sie
spotkalismy... Rozmawiamy sobie mito...

Uzytkownik: oj tak tylko ja juz musze is¢:(
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Ada [Fido intelligence]: W takim razie do zobaczenia
nastepnym razem.

Warto zwréci¢ rowniez uwage, ze w przypadku
Wirtualnego Kréla Stanistawa Augusta Poniatowskiego,
ktory postuguje sie jezykiem stylizowanym na czasy
stanistawowskie, Internauci podejmujg  zabawe
jezykiem i rowniez stylizujg swoje wypowiedzi:

Dialog 4:

Uzytkownik: Dzieki stokrotne Jego Krélewskiej MosSci za
audiencje dzisiejsza, a wkrotce o nastepna poprosze.
Mitego dnia Krélu!

Krdl Stanistaw [Skarbiec Mennicy Polskiej]:
Przyjemno$¢ cata po mej stronie pozostaje, tegom
pewien.

Fot. 2 Wirtualny Krél Stanistaw August Poniatowski,
www.skarbiecmennicy.pl
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Oprdécz prowadzenia rozmowy poprzez wpisywanie
dowolnych pytan w oknie zapytania Virtual Assistant,
uzytkownik moze réowniez postugiwac sie
proponowanymi przez bota hipertaczami w tekscie jego
odpowiedzi. Dzieki nim uzytkownik widzi, w ktorym
kierunku zalecane jest prowadzenie rozmowy w danym
temacie, a takze przyspiesza to komunikacje, poniewaz
linki te reprezentuja okreslone pytania, jakie
uzytkownik musiatby wpisac.

Jednoczesnie wybrane odpowiedzi mogg powodowacd
automatyczne przefaczanie podstron w serwisie, w
ktéorym umieszczony jest wirtualny asystent. Dzieki
temu, moze on ilustrowac¢ swoje wypowiedzi szerszymi
opisami, grafikami i innymi materialami, w jaki
wyposazony jest serwis www.

Za komunikacje z silnikiem wirtualnego asystenta,
wprowadzanie tekstu przez uzytkownika, wyswietlanie
odpowiedzi, odgrywanie syntezy, wyswietlanie filmow,
otwieranie  powigzanych stron www odpowiada
specjalnie zaprojektowana aplikacja koncowa,
stworzona w technologii FLASH. Dzieki niej mozliwa jest
szybka i prosta integracja Virtual Assistant z serwisem
www klienta.

Technologia Text Intelligence

Doswiadczenie zdobyte przez Fido intelligence w trakcie
tworzenia  wirtualnych  asystentow wptyneto na
stworzenie autorskiej technologii przetwarzania jezyka
naturalnego.

Text intelligence taczy metody przetwarzania jezyka
naturalnego (Text Analitycs) z metodami stosowanymi
w sztucznej inteligencji  (Artificial Intelligence).
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Technologie mozna podzieli¢ na dwa obszary: ,Text”
oraz ,Intelligence”.

Obszar ,Text” stuzy do analizy dowolnego tekstu
pisanego w jezyku naturalnym (czyli potocznym), aby
nada¢ mu odpowiedni opis formalny. Nie ma wiec
znaczenia, ani stylistyka ani ortografia pisanego tekstu.
Wyniki uzyskane w warstwie Text sg nastepnie
poddawane wnioskowaniu obszarze ,Intelligence”. W
efekcie tego procesu system potrafi doktadnie okresli¢
zagadnienia poruszane w tekscie i odpowiednio na nie
zareagowac.

Takie podejscie do przetwarzania tekstu pozwala
poprawnie analizowa¢ dowolnej dtugosci tekst (np. e-
malie), a nie tylko krétkie wypowiedzi przy rozmowie z
Wirtualnym Asystentem.

Warstwa jezykowa - analiza ptytka i gteboka
Nowatorstwo przetwarzania i analizy tekstu stosowane
przez Fido Intelligence przejawia sie w rezygnacji z
ontologicznego podejscia do tego zagadnienia.

Stosowane przez innych dostawcow  podejscie
wykorzystujace teorie ontologii (nauka o znaczeniu), w
praktyce korzysta z metod tzw. stéw kluczy. W analizie
tej pojawia sie problem ,eksplozji kombinatorycznej”,
ktéora polega na lawinowym tworzeniu duzej ilosci
wariantéw wypowiedzi. Dla przyktadu: analizujac zdanie
»~Dzieci kupity telefon dla mam", przy wspomnianej
metodzie stow kluczy otrzymujemy btedne
interpretacje:
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mama, kupowad, telefony, dla, dzieci

. Mama kupuje telefony dla dzieci.
. Mama kupowata telefony dla dzieci.
. Dzieci kupowatyby telefony dla mam.
. Dzieci kupujq telefony dla mam.
. Mam telefony kupione dla dzieci
W takim podejsciu spotykamy sie réowniez z problemem
homonimii (relacja wyrazania rdéznych znaczen za
pomocq identycznych form jezykowych). Forme
leksemu (wyraz rozumiany jako abstrakcyjna jednostka
systemu stownikowego jezyka) ,mam” mozna
interpretowac na wiele sposobow:

1. Mam telefony

2. Telefony dla mam
W rezultacie otrzymujemy btedng interpretacje tekstu.
Dlatego niezbedne jest stworzenie nowych metod
technologii prowadzacych do witasciwej interpretacji
tekstu.
Nowe podejscie, stosowane przez Fido intelligence,
zaktada korzystanie z najnowszych osiggniec inzynierii
lingwistycznej. Tekst jest analizowany nie tylko
semantycznie, ale w celu uzyskania wiasciwej
interpretacji, réwniez stosuje sie analize gramatyczna.
Analiza przebiega w dwéch fazach:

ANWWN~

- powierzchniowo skfadniowej
- gtebinowo sktadniowej

Dzieki czemu wybieramy jeden wilasciwy wariant
wypowiedzi: Dzieci kupity telefony dla mam.
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Text: Intelligence skutecznie rozwigzuje ten problem i
w rezultacie otrzymujemy precyzyjng interpretacje
tekstu.

Telefony dla mam
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Schemat przedstawiajacy dziatanie technologii Text Intelligence

Pierwszym etapem przetwarzania tekstu w technologii
TEXT INTELLIGENCE jest standaryzacja tekstu.
Operacje na tekscie wykonywane s w oparciu o
stowniki ortograficzne, synonimow, slangu, a takze tzw.
INTELIGENTNE SEOWNIKI stworzone przez firme Fido
intelligence. Uwzgledniaja one takie parametry jak
rozktad liter na klawiaturze czy osadzenie danego stowa



w kontekécie, a ich zadaniem jest znalezienie
poprawnej formy stowa btednie wprowadzonego przez
autora tekstu (np. nadawace e-maila).

Przygotowany w ten sposdb tekst poddawany jest
wnioskowaniu na ptaszczyznie INTELLIGENCE, gdzie
system precyzyjnie okreé$la poruszane zagadnienia i
odpowiednio na nie reaguje. Analiza jezykowa zachodzi
w oparciu o autorskie reguly przetwarzania jezyka, w
wyniku czego powstaje formalny opis struktury zdan.
Tak przygotowany tekst poddawany jest wnioskowaniu,
na podstawie ktorego system nazywa i klasyfikuje
poruszane w nim zagadnienia.

Email Processor

Jednym z rozwigzan Fido intelligence, opartych o
technologie Text Intelligence jest rozwigzanie Email
Processor, ktére w 2009 zostato uznane za Innowacje
Roku 2009.

E-mail Processor jest jedynym w Europie systemem,
ktéry potrafi rozpoznaé problemy poruszane w tresci e-
maila oraz automatycznie na nie odpowiedzie¢. Email
Processor =zostat stworzony w oparciu o autorskag
technologie Text Intelligence, ktéra umozliwia
skuteczng analize dowolnego tekstu pisanego w jezyku
naturalnym. System generuje wczesniej przygotowang
odpowiedz, ktérg wysyla bezposrednio do Klienta lub
przesyfa szablon odpowiedzi do konsultanta. Skraca to
znacznie czas reakcji na e-maila wystanego przez
Klienta do firmy oraz obniza koszty utrzymania Biura
Obstugi Klienta i standaryzuje wysytane odpowiedzi.

Zastosowane w Email Processorze algorytmy do
przetwarzania tekstu umozliwiajq przetworzenie nawet
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kilku tysiecy maili w ciagu godziny, przy uzyciu jednego
$redniej klasy serwera.

Email Procesor przetwarza tekst wedlug zasad
gramatycznych jezyka polskiego, co pozwala na jego
poprawng analize z uwzglednieniem kontekstu, jest to
szczegolnie wazne w przypadku jezykow fleksyjnych,
jakim jest jezyk polski.

Wykrywanie emocji

System jest ponadto wyposazony w dodatkowg
funkcjonalno$¢ potrafigca okreslic emocje, z jakimi
tekst byt pisany przez Klienta. Emaile nacechowane
negatywnym fadunkiem emocjonalnym zyskuja,
najwyzszy priorytet i sa obstugiwane w pierwszej
kolejnosci. Nie tylko maile, w ktérych pojawiajg sie
inwektywy, bedg uznane przez system jako negatywne
emocjonalnie, ale réwniez te, w ktorych nadawca
wyraza swoje  zniecierpliwienie, na przyktad:
,Kontaktuje sie z wami juz po raz trzeci w tym
miesigcu, a mdj telefon znowu nie dziata. Kiedy to
wreszcie naprawcie?”.

Szybka reakcja na maile od zniecierpliwionych klientéw
pozwala firmie tagodzi¢ konfliktowe sytuacje w sposob
szybki i skuteczny oraz zapobiegac¢ utracie Klientow.

Email Processor za pomocag jednego s$redniej klasy
serwera moze w ciggu godziny przetworzy¢ okoto 5000
tysiecy e-maili, bez udzialu konsultanta. Cziowiek
odpowiadajacy recznie jest w stanie odpowiedziec¢
$rednio jedynie okoto piec¢ takich e-maili na godzine.
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