Bot dla call-center przy uzyciu
AWS Cloud i Amazon Lex
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Czym jest AWS

AWS to jedna z najwiekszych publicznych
chmur obliczeniowych. Dostarcza wielu
réznych ustug, od zasobdéw obliczeniowych
do rozwigzan sztucznej inteligenciji.




Czym jest Amazon Lex

Amazon Lex to ustuga AWS
stuzgca do budowania

interfejséw konwersacyjnych —_
dla aplikacji wykorzystujgcych =
gtos i tekst.

Amazon Lex
Build conversational
interfaces into any app
using voice & text

=13
Ea

Define your chat
experience
What issue/problem are
you solving for and what
are the desired outcomes

J Intent:

Desired action

Utterance:
User input

5) Prompt
| Request data

Slot:
Required data

2 Fulfillment:
7 Completed action
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Build and deploy
your chatbot
Test your chatbot
before deploying
into production




Funkcje

Amazon Lex korzysta z tej samej technologii co Alexa.
Umozliwia przetwarzanie jezyka naturalnego i mowy.
Pozwala na integracje z zewnetrznymi systemami

w celu automatyzacji pobierania i zapisywania
informacji. Moze zosta¢ wdrozone na platformach
czatowych, urzadzeniach mobilnych, bgdz urzadzeniach
loT. Boty moga w réznych jezykach, niestety Amazon Lex
nie wspiera jezyka polskiego.

BookHotel

- —— |'d like to book a hotel

Sure, which city?

New York City

What date are you leaving?

@ November 30th, 2016

Are you sure you want to

book the hotel in NYC?

Yes

Thank you. The reservation
went through successfully.
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Intents

An intent performs an action in
response t
nput
Utterances
Spoken or typed phrases that
nvoke your intent

- Slots

Slots are input data required to
fulfill the intent

Fulfillment
Fulfillment mechanism for your

natural language us

er

ntent



Amazon Lex w rozwigzaniach call-center

Operatorzy call-center mogg korzystac z ustugi @ 0
Amazon Lex, aby zapewni¢ naturalne wrazenia z

konwersacji, optymalizujgc modele swiadczenia a ®
ustug i udostepniajac klientom nowe technologie @ @ o
komunikacji i medidéw.

Gotowe chatboty umozliwiajg automatyzacje
interakcji z obstuga klienta, takich jak aktywacja
ustugi, optacanie rachunkéw, wyjasnienie ofert i
zarzadzanie instalacjami.



Zasada dziatania

Amazon Lex pozwala na tworzenie 2 typéw wiadomosci:

- prompt - pytanie na, ktére bot oczekuje odpowiedzi lub nie rozumie kontekstu wypowiedzi
- statement - wiadomos¢ informacyjna, bot nie oczekuje odpowiedzi

Wiadomosci mogg zawiera¢ dynamiczne informacje poprzez uzycie slotéw i atrybutow. Na przyktad:

"Hey [FirstName], your {PizzaTopping} pizza will arrive in [DeliveryTime] minutes."

"Hey John, your cheese pizza will arrive in 30 minutes."



Przyktadowy bot

Przedstawiony zostanie przyktad implementac;ji
bota, stuzgcego do rezerwacji pokoju hotelowego.
W pierwszej kolejnosci musimy przedstawic swoje
intencje, czyli che¢ zabookowania hotelu. W
przypadku rozpoznania intencji, bot poprosi nas o
podanie szczegétowych informacji odnosnie
rezerwacji, takich jak: miejsce oraz data.

Nastepnie bot upewni sie, ze na pewno chcemy
dokonac takiej akcji (rezerwacji). Jezeli zostanie
wykryte finalne potwierdzenie bot podziekuje nam
oraz zakonczy konwersacje powiadamiajac nas o
sukcesie lub porazce (w naszym przypadku
bookowania).

I'd like to book a hotel.

Sure, which city?

New York City

What date do you check in?

November 30th.

Are you sure you want to book the hotel in New York

City?

Yes

Thank you. Your reservation went through successfully.



Wywotanie akcji

Sample utterances (3) info
Representative phrases that you expect a user to speak or type to invoke this intent. Amazon Lex extrapolates based on the sample
utterances to interpret any user input that may vary from the samples. The priority order of the sample utterances is not used to determine

Konfiguracje intencji nalezy zacza¢ od podania e
przyktadowych fraz, ktére moze wpisac uzytkownik

czat bota. Amazon Lex na podstawie podanych zdan Q
automatycznie stworzy model pozwalajacy najlepiej B piain Text
przewidywac intencje uzytkownika.

Sort by added (ascending) v

Book a hotel

| want a make hotel reservations

Book a night stay in

Add utterance

Maximum 250 characters.




Przebieg konwersacji

Przebieg konwersacji mozna ustawic przez dodanie
slotéw. Ich celem jest pozyskanie informacji od
uzytkownika. Sloty majg swojg nazwe, typ
informacji, ktéra jest oczekiwana (np. lokalizacja,
data, liczby, itp.) i wiadomosci dla uzytkownika.

v Slots (4) - optional info

Information that a bot needs to fulfill the intent. The bot prompts for slots required for intent

fulfillment, in priority order below.

Q

Prompt for slot: Location
Message: What city will you be staying in?

Prompt for slot: CheckInDate
Message: What day do you want to check in?

Prompt for slot: Nights

Message: How many nights will you be staying?

Prompt for slot: RoomType
Message: What type of room would you like, queen, ki...

Slot type
AMAZON.City

Slot type
AMAZON.Date

Slot type
AMAZON.Number

Slot type

RoomTypeValues

Add slot




Dodatkowe potwierdzenie

Amazon Lex pozwala na skonfigurowanie o _
. . . Confirmation prompts and decline responses info @© Active
d Od atkowego pOtWI e rd Ze n Ie p rzed Wyko n a n I e m Prompts help to clarify whether the user wants to fulfill the intent or cancel it.
a kcj i ° U m Ozl iWia to u 2yt kOWﬂ i kOWi anu Iowa n ie a kcji ¥ Prompts to confirm the intent Responses sent when the user declines the intent
gdyby Sie roz mysl | i‘l’ I u b Zm i e n i+ Zd a n i e. Te n k ro k jest Message: Okay, | have you down for a {Nights} night s. Message: Okay, | have cancelled your reservation in pr..
. Confirmation prom,
O pCJ 0 na I ny. What will t:we bo': say tgtprompt the user to confirm this intent

Okay, | have you down for a {Nights} night stay in {Location} starting {CheckinDate}. Shall | book the reservation?

Decline response
What will the bot say if the user says NO to the confirmation prompt.

Okay, | have cancelled your reservation in progress.

Advanced options

Configure confirmation prompts and decline responses.




Status

W tym kroku jestesmy zobligowani
do uzupetniania informacji
zwigzanych z powiadomieniem
uzytkownika o statusie,
wykonywanej przez bota akcji.
Wypetniamy co powinno stac¢ sie w
przypadku sukcesu i porazki oraz
sentencje zamykajgca niezalezng
od typu statusu.

Fulfillment info

Run a lambda function to fulfill the intent and inform users of the status when it's complete.

P On successful fulfillment In case of failure
Message: - Message: -

Closing response info

You can define the response when closing the intent.

P Response sent to the user after the intent is fulfilled
Message: -

D Active




Podglad przyktadowej konwersacji

Po skonfigurowaniu konwersacji, Amazon Lex pokaze podsumowanie oraz przyktadowy

przebieg konwersacji.

Book a hotel
sample utterance
What city will you be staying in?
slot
<city>
slot value
What day do you want to check in?

slot

1of4

<date>
slot value
How many nights will you be
staying?
slot
<number>
slot value

What type of room would you like,
queen, king or deluxe?

20of4

queen

slot value

Okay, | have you down for a
{Nights} night stay in {Location}
starting {CheckInDate}. Shall |
book the reservation?

updates

confirmation prompt

3of4

fulfillment

success response

failure response

timeout response

closing response
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Dziekujemy za uwage



