3¢ voicetel

AUTOMATYCZNA ASYSTE NTKA PASAZERA

RAPORT Z REALIZACJI PILOTAZOWEGO
URUCHOMIENIA AUTOMATYCZNEJ

ASYSTENTKI PASAZERA

NA LOTNISKU GDANSK IM. LECHA WALESY

Voicetel Communications S.A. stworzyt dla portu lotniczego w Gdansku rozwigzanie bazujgce

na technologii Brilliance™, automatyzujgce obstuge infolinii lotniskowej - Automatyczng Asy-

stentke Pasazera (AAP).

Zatozenia realizacji syste-
mu i przygotowania do pi-
lotazu

Gtéwnym celem pilotazowego wdrozenia
Automatycznej Asystentki Pasazera byto
okreslenie w obiektywny sposéb, czy - i w
jakim stopniu - robot jest w stanie odcigzy¢
zywych konsultantéw obstugujacych infolinie
lotniskowg poprzez sprawdzenie, czy osoby
dzwonigce na infolinie bedg w stanie uzy-
ska¢ od AAP potrzebne informacje prowa-
dzac rozmowe z robotem bez udziatu czto-

wieka. Drugim waznym celem wdrozenia
byto uzyskanie informacji o merytoryczn ym
zakresie wiedzy AAP, o jaki nalezatoby uzu-
petni¢ rozwigzanie tak, aby pokry¢ jak naj-
wiekszg liczbe pojawiajgcych sie tematéw
rozmow.

Obszary obstugi przez AAP
Rozwigzanie przygotowane w ramach pilota-
zu dotyczyto czterech gtéwnych obszaréw
obstugi telefonicznej na istniejacej, tradycyj-
nej infolinii Portu Lotniczego, tj.:
przylotéw

1. Informacje o  statusach



i wylotéw, zgodne z danymi dostepnymi
na stronie www.airport.gdansk.pl,

2. Informacje o wybranych elementach in-
frastruktury Lotniska im. Lecha Watesy w
Gdansku,

3. Informacje dotyczace wybranych proce-
dur obstugi pasazerskiej,

4. Podawanie numerdw telefonu do wybra-
nych stuzb lotniskowych oraz przewozni-
kow.

System rozwijany byt w oparciu o przygoto-
wang wczesniej wspdlnie z Lotniskiem oraz
podwykonawcg portu lotniczego specyfika-
cje podstawowa.

Dodatkowe wytyczne i wylaczenia
Oproécz specyfikacji, otrzymalismy réwniez
dodatkowe wytyczne odnoszace sie do za-
kresu funkcjonalnosci Automatycznej Asy-
stentki Pasazera, m.in.:

» Automatyczna Asystentka Pasazera ma
jedynie podawac¢ numery telefonéw, a
nie przekierowywac (nie ma nastepowac

przekierowywanie rozmoéw na infolinie
przewoznikdw, instytucji oraz obstugi ho-
telowej i parkingowej),

» AAP nie ma udziela¢ szczegdtowych in-
formacji na temat infrastruktury Portu
Lotniczego (np. ceny parkingu, godziny
otwarcia kantoru walutowego, itp.), tylko
odsyta¢ osobe dzwonigcg na adres stro-
ny internetowe] Lotniska lub podawac
numer telefonu,

» AAP nie powinna podawac konkretnych
informacji dotyczacych limitéw bagazo-
wych u poszczegdlnych przewoznikow
(jedynie informowac Pasazeréw o nume-
rze telefonu na infolinie poszczegdlnych
przewoznikow).
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Nalezy tutaj zwrdci¢ uwage, ze - z meryto-
rycznego punktu widzenia - technologia Bril-
liance, rozwijana przez Voicetel, bytaby w
stanie udziela¢ szczegdtowych informacji na
wiele tematéw, ktére zostaty wytgczone z
zakresu obstugi telefonicznej juz w fazie pro-
jektowania.



Spodziewany zakres pytan

Testy przeprowadzone przez Voicetel jesz-

cze przed uruchomieniem pilotazu pozwolity

zidentyfikowa¢ m.in. nastepujace obszary
tematyczne potencjalnych rozméw z pasaze-
rami:

* Informacja na temat optat parkingowych,

* Informacje na temat infrastruktury i oferty
ustugowe] Lotniska (,Czy na Lotnisku
znajduje sie McDonald’s?"),

* Informacje na temat rodzajéw s$rodkéw
transportu docierajgcych na Lotnisko z
Gdanska, Gdyni i Sopotu,

» Podawanie numerdéw telefonéw oraz go-
dzin otwarcia poszczegdlnych sklepow,

» Podawanie godzin odlotéw i przylotéw
samolotéw biezgcego dnia,

» Udzielanie informacji na temat wszystkich
linii lotniczych obstugiwanych przez Lot-
nisko Gdansk,

» Szczegdtowe informacje dotyczace par-

kingu Kiss&Fly (czas darmowego posto-

ju, optaty),

Podawanie informacji na temat mobilnej

karty poktadowe;.

Dodatkowe utrudnienia

Ponadto, jeszcze w fazie testow przed uru-

chomieniem pilotazu, dostrzezone zostaty

ponizsze, gtéwne problemy, potencjalnie
utrudniajgce prace Automatycznej Asystent-
ce:

= Nieustrukturyzowane nazewnictwo po-
szczegdlnych portéw lotniczych na tabli-
cy odlotéw i przylotéw (np. spotkaé moz-
na nazwy polskie, zagraniczne, petne
oraz skrécone, dotyczace tego samego
portu lotniczego)

* Brak usystematyzowanej i na biezgco ak-
tualizowanej bazy wiedzy, na ktorej
mogtby sie opieraé bot (np. listy portow
lotniczych, do ktérych latamy)

Przebieg pilotazu

Na moment przygotowywania niniejszego
raportu, Automatyczna Asystentka Pasazera
pracowata na Infolinii Portu Lotniczego przez
34 dni, 24 godziny na dobe przez 7 dni w
tygodniu, pod numerem 58500 88 61.
Zgodnie z umowa, pilotaz zakonczony zo-
stanie dnia 26. sierpnia 2017 r.

Informacja dotyczgca uruchomienia Auto-
matycznej Asystentki Pasazera na Lotnisku
Gdansk pojawita sie w mediach 17. lipca
2017 roku. Ta tez data wyznaczyta nam fak-
tyczne rozpoczecie aktywnych testéw Auto-
matycznej Asystentki, gdyz dopiero wtedy
informacja o mozliwosci porozmawiania z
robotem zostata podana do wiadomosci
publicznej (tym samym na infolinii zaczeli-
$my odnotowywac ruch).

We wskazanym okresie, AAP obstuzyta tacz-
nie 265 rozmow telefonicznych.

Podsumowanie pilotazu

Voicetel na biezgco monitorowat funkcjo-
nowanie AAP od chwili rozpoczecia pilotazu.
Monitorowaniu podlegato zaréwno dziata-
nie systemu, jak i kazda przeprowadzona z
AAP rozmowa telefoniczna. Odstuchiwanie
kazdego zadawanego przez cztowieka pyta-
nia jak i kazdej odpowiedzi robota pozwolito



wyciggna¢ wiele wnioskéw, a nastepnie je
podsumowac i ustrukturyzowac.

Potaczenia testowe vs. potaczenia

rzeczywiste

Wszystkie przeprowadzone z AAP rozmowy
podzielone zostaty na dwie kategorie: pota-
czenia testowe, oraz pofaczenia rzeczywiste.
Potgczenia testowe byly wykonywane gtow-
nie na poczatku pilotazu i wynikaty z tresci
artykutéw na temat wdrozenia, pojawiaja-
cymi sie w prasie - osoby czytajace artykuty
dzwonity infolinie nie tyle w celu zasiegnie-
cia konkretnej informacji (np. dotyczacej ta-
blicy przylotéw i wylotéw, infrastruktury Lot-
niska czy zwigzanej z limitami, procedurami
lub odprawag), ile w celu zapoznania sie ze
sposobem dziatania robota na infolinii.

Rozktad rozméw

67,29%

32,71%

testujacy pytajacy

Wykres 1. Procentowy udziat pofaczen testowych
oraz potgczen rzeczywistych w cafosci przeprowa-
dzonych rozméw z AAP

W trakcie potgczen testowych, robotowi za-
dawano np. nastepujace pytania: ,Po jakim
czasie od wyladowania ludzie wychodza z
samolotu?”, ,Kto jest patronem Lotniska?”,
Jlle paséw startowych ma Lotnisko w Gdan-
sku?”, ,Kto jest Prezydentem miasta
Gdansk?” iinne.

Niewielka grupa oséb kontaktowata sie z
Automatyczng Asystentkg réwniez w celu
przyspieszenia przetgczenia na konsultanta
(unikniecia koniecznosci oczekiwania).

Za potaczenia rzeczywiste uznane zostaty
rozmowy, ktére pasazerowie Lotniska Swia-
domie odbywali za posrednictwem Automa-
tycznej Asystentki w celu zatatwienia kon-
kretnej sprawy lub uzyskania odpowiedzi na
konkretne pytanie. Te potaczenia uznajemy
za najbardziej wartosciowe pod katem oce-
ny korzystania przez pasazeréw Lotniska
Gdansk z Automatycznej Asystentki i ich po-
dejscia do rozmowy z robotem.

Na 100% rozméw przeprowadzonych przez
Automatyczng Asystentke Pasazera we
wskazanym wczesniej okresie, 67% byto po-
tgczeniami testowymi, 33% natomiast pota-
czeniami rzeczywistymi.

Tematyka rozméw z AAP

Analiza nagran rozmoéw Pasazeréw z Auto-
matyczng Asystentkg Pasazera, przeprowa-
dzona przez dziat Quality Assurance firmy
Voicetel wykazata nastepujacy procentowy
udziat rozméw zgodnych i niezgodnych z
zatozonym wspdlnie z GOT scenariuszem:

Juz na etapie budowania scenariusza pilota-
zu przewidziano 78% tematéw, ktére fak-
tycznie zostaty poruszone przez pasazerdw
dzwonigcych do AAP (zaréwno testujacych,
jak i dzwonigcych z rzeczywistym proble-
mem / pytaniem). 13% rozmoéw, w ktérych
padty pytania nie zwigzane z Lotniskiem,
wygenerowata gtéwnie grupa dzwonigcych
testowo i sg to pytania typu ,Kto jest Prezy-
dentem Miasta Gdaniska?” - w ocenie Voice-
tel wyposazanie



Rozktad tematyczny zadawanych pytan

llo$é pytari nie ilos¢ pytari poza
zwiazanych z scenariuszem

lotniskiem 9%
13%

Diagram 1. Procentowy udziat rozmdéw zgodnych i
niezgodnych z zatozonym scenariuszem.

AAP w wiedze niezwigzang z zakresem in-
formacji udzielanych na infolinii Portu Lotni-
czego nie jest uzasadnione. Pozostate 9%
rozmow spoza scenariusza sg to rozmowy,
ktérych tematyka pokrywa sie z tematyka
zidentyfikowang we wczesniejszej fazie te-

przedwdrozeniowych, zrealizowanych przez
Voicetel, a ktére nie mogly zosta¢ uwzgled-
nione w pilotazu z uwagi na przedstawione
zatozenia. Voicetel rekomenduje rozbudowe
wiedzy AAP o wskazang tematyke, o ile nie
naruszy to formalno-prawnych uwarunko-
wan dotyczacych funkcjonowania infolinii
Portu Lotniczego.

O co najczesciej pytano?

Najczesciej zadawane przez dzwonigcych do
Automatycznej Asystentki pytania dotyczyty
tablicy odlotéw i przylotéow (np. ,O ktdrej
odlatuje samolot do Warszawy?”, ,Czy sa-
molot o numerze FR8451 juz wyladowat?”).
Bardzo czesto pojawialy sie rowniez pytania
dotyczace infrastruktury Lotniska (np. ,Czy
na terenie Lotniska znajduje sie kantor?”,
.Czy na terenie Lotniska jest toaleta dla nie-
petnosprawnych?”), komunikacji (np. ,Jak
moge dojechac z Gdarniska Gféwnego na
Lotnisko?”, ,Czy na Lotnisko dojade SKM-
ka?"), biletéw (np. ,Gdzie moge kupié bilety
lotnicze?”, ,Czy moge zmieni¢ date na bile-
cie?”),

Tematy najczesciej zadawanych pytan

Przyloty/wyloty

Infrastruktura 8,97%

Komunikacja 8,97%

Bilety 5,98%

Odprawa 5,43%

Przewoinicy 4,35%
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Wykres 2.
szczegotéw odprawy (np. ,lle szybciej musze
byc¢ na odprawie jesli samolot mam o 14"?,
.Czy moge sie odprawic¢ on-line?”), czy
przewoznikéw (“Poprosze o numer do Ry-
anair”, ,Jaki przewoZznik lata do Warszawy?”),
oraz inne.

Procentowy  udziat

Ze strony dzwonigcych osdéb pojawiaty sie
rébwniez pytania dotyczgce wymiaréw baga-
zu (np. ,Jaki jest dopuszczalny rozmiar ba-
gazu”, ,lle moze wazy¢ moj bagaz?”) - 3,3%,
zawartosci bagazu (np. ,Czy moge prze-
wiez¢ sprzet wedkarski?”, ,Czy moge miec
laptopa w bagazu podrecznym”) - 3%, par-
kingu (np. ,Czy gdzies przy Lotnisku moge
zostawic¢ samochod?”, ,lle kosztuje postdj na
parkingu?”) - 3%, miast (np. ,Czy z Gdariska
moge polecie¢ do Kopenhagi?”, ,Czy sa
bezposrednie loty do Amsterdamu?”) - 3%,
czy dokumentéw (np. ,Jakie dokumenty sa
mi potrzebne, jesli lece do Kopenhagi?”,
,Czy dla pédttorarocznego dziecka sa po-
trzebne dokumenty?”) - 2%.

Przetaczanie do konsultanta

Zmierzylismy réwniez skutecznosc bota, ro-
zumiang poprzez doprowadzenie rozmowy z
dzwonigcym do konca, bez potrzeby pota-
czenia z konsultantem lub roztagczenia sie
przez dzwonigcego w trakcie trwania roz-
mowy oraz pomoc w sprawie, z ktéra dzwo-
nigcy sie zgtosit. 70% rozmdéw zostato zreali-
zowanych bez przetgczania do konsultanta.
Liczba rozméw, w ktérych osoba dzwonigca
poprosita o przetgczenie do konsultanta (na
réznych etapach rozmowy - albo z powodu
braku checi do rozmawiania z robotem, albo
w wyniku braku mozliwosci zatatwienia swo-
jej sprawy) zamkneta sie w 11%. Robot na-
tomiast nie zrozumiat cztowieka (z powodu
zaktécen lub szumoéw tla, badz tez nie po-
siadania uzytych przez czlowieka stéw w
swoim stowniku) w 10% przypadkow. 7%
rozméw zostato automatycznie przekiero-
wane przez robota do konsultanta z powodu
ztozonosci sprawy, z ktérg dzwonit pasazer

poszczegdinych

tematéw  w  catosci  odbytych  rozmdw
(np. zgubienie biletu, powody opdznienia
samolotu). 1% potaczen wykonaty osoby,
ktore roztaczyly sie po pierwszej zapowiedzi
bota, 1% dzwonigcych natomiast chciato
rozmawia¢ w jezyku angielskim, co spowo-
dowato automatyczne przekierowanie do

konsultanta.

Potrzeba pofgczenia z konsultantem

Osoby anglojezyczne 1%
1%

Przekierowanie
przez bota
7%

Po zapowiedzi

Diagram 2. Procentowy udziat rozmdéw zakoriczonych
koniecznoscia lub brakiem koniecznosci przekiero-
waniem do konsultanta

Podsumowanie i wnioski

W nawigzaniu do rezultatéw przebiegu pilo-
tazowego wdrozenia Automatycznej Asy-
stentki Pasazera na Lotnisku opisanych po-
wyzej oceniamy, iz AAP jest w stanie zdecy-
dowanie poprawic¢ standard obstugi pasaze-
ra.

Juz w fazie pilotazowej, AAP sprawdzita sie
w obstudze wielu jednoczesnych potgczen -
w wielu przypadkach prowadzone byty jed-
noczesnie 3 a nawet 4 rozmowy z AAP - eli-
minujgc tym samym czas oczekiwania Pasa-
zera na wazng dla niego informacje. Zakres
merytorycznej wiedzy, okreslany w chwili
uruchamiania pilotazu jako wstepny, pozwo-
lit udzieli¢ pasazerom udzieli¢ wyczerpuja-



cych informacji na 78% poruszanych przez
nich tematéw powodujac, ze w 70% przy-
padkéw pasazer nie odczuwat potrzeby
przetagczenia go do zywego konsultanta (w
trakcie pojedynczej rozmowy czesto poja-
wiat sie wiecej, niz jeden temat).

Rekomendacje

W celu zapewnienia jeszcze wyzszego stan-
dardu obstugi Pasazeréw za posrednictwem
AAP, rekomendujemy nastepujace dziatania:

1. [Pozadane] Rozwazenie, czy jednak nie
nalezatoby wyposazy¢ AAP w szczegdto-
wg wiedze o infrastrukturze Portu Lotni-
czego i nie umozliwi¢ automatycznego
udzielania informacji w tym zakresie,

2. [Pozadane] Uruchomienie AAP na gtéw-
nym numerze informacji lotniskowej - co
pozwoli na ptynne i automatyczne stero-
wanie przetgczaniem pofaczen do zy-
wych konsultantéw w razie takiej potrze-
by, oraz pozwoli na promowanie jedne-
go, gtdwnego numeru,

3. [Konieczne] Likwidacja podwdjnej zapo-
wiedzi podczas przetaczania do konsul-
tanta (osoby dzwonigce, ktére na pew-
nym etapie rozmowy zdecydowaly sie
przetaczy¢ do konsultanta, zmuszone by-
ty do ponownego wystuchiwania auto-
matycznej zapowiedzi infolinii lotnisko-
wej, co zgodnie z naszymi obawami wy-
wotywato frustracje i roztgczanie sie),

4. [Konieczne] Ujednolicenie nazewnictwa
portéw lotniczych (system musiat np. w
celu dostarczenia odpowiedzi osobie py-
tajacej sie o ,lot do Mediolanu” szukac na
tablicy wylotéw zaréwno ,Mediolan”, jak i
.Milan”, poniewaz pojawiajg sie tam roz-
ne nazwy tego samego portu),

5. [Konieczne] Zabezpieczenie odczytu in-
formacji o tablicy przylotow i wylotéw
poprzez ich uniezaleznienie od funkcjo-
nowania strony Portu Lotniczego (to
mozna rozwigza¢ w sposob analogiczny
do tego, jak obecna strona ,zasysa” in-
formacje o przylotach i wylotach),

6. [Konieczne] Poprawienie infrastruktury
telefonicznej i zapewnienie mozliwosci
jej fatwej rozbudowy, konfiguracji i ska-
lowalnosci (obecna infrastruktura utrud-
nita uruchomienie AAP z mozliwoscig np.
pominiecia podwdjnej zapowiedzi; jed-
noczesnie nalezy zwréci¢ uwage na duza
liczbe zrywanych potgczen prowadzo-
nych pomiedzy zywym cztowiekiem a
konsultantem - zaréwno tych przekiero-
wywanych przez AAP, jak i realizowanych
bezposrednio na numer tradycyjnej info-
linii),

7. [Pozadane] Przygotowanie wielojezycz-
nej infolinii w celu obstugi zapytan w
m.in. jezyku angielskim, szwedzkim, ro-
syjskim. Podczas pilotazu stwierdzono
jedynie nieliczne préoby potaczenia wy-
konane przez cudzoziemcdw, jednak na-
lezy tez zauwazy¢, ze osobom tym nie zo-
stata - chocéby w jezyku angielskim -
przedstawiona informacja o dostepnosci
automatycznej infolinii

THINGS

Korzysci wynikajace z automatyzacji
infolinii Lotniska Gdansk im. Lecha
Watesy

Ponizej wymieniamy liste kluczowych korzy-

$ci zapewnianych przez technologie Brillian-

ce, jakie wynikng z zastosowania Automa-
tycznej Asystentki Pasazera na infolinii Portu

Lotniczego:

1. Mozliwos¢ prowadzenia wielu rozmdw
jednoczesnie (niezaleznie od obcigzenia
infolinii),

2. Znaczaca lub catkowita eliminacja czasu



oczekiwania na potagczenie z infolinia,

. Mozliwos¢ szybkiego reagowania na zda-
rzenia losowe, wynikajgce z awarii, klesk
zywiotowych, trudnych warunkéw pogo-
dowych itp.,

. Mozliwos¢ obstugi wielojezycznej (w tym
jezyki angielski, szwedzki, niemiecki, ro-
syjskiiinne),

. Odcigzenie zywych konsultantéow z ko-
niecznosci udzielania odpowiedzi na py-
tania podstawowe (jak informacje doty-
czace tablicy przylotéw i wylotow, czy
godzin otwarcia sklepdow) i pozostawie-
nie im czasu na obstuge klientéw dzwo-
nigcych ze sprawami bardziej skompli-

kowanymi,

. Mozliwo$¢ automatyzacji szeregu dodat-
kowych proceséw obstugi pasazera Portu
Lotniczego (np. obstuzenie procesu re-
zerwacji parkingu i inne).




