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Zatacznik nr 3 do Zapytania ofertowego nr 0199/ZAD5/03

Opis projektu w ramach projektu NCBR ,,Analiza biznesowa i techniczna dla wdrozenia
autonomicznego agenta Al na obstudze klienta”

Cel projektu

Kompleksowe opracowanie, wdrozenie i uruchomienie produkcyjne autonomicznego agenta SI (Al),
opartego o polskg wersje oprogramowania AgentForce, ktéry udzieli dynamicznie odpowiedzi
doradcy na zapytania od klienta-studenta. Dgzymy do tego, aby kazdy doradca i asystent na obstudze
klienta-studenta miat dostep do autonomicznego Agenta Sl (Al) w ramach systemu zarzgdzania
relacjami z klientami (CRM) i zintegrowanej telefonii komputerowej (CTl) dla kategorii zapytan
Produktu Minimalnego Rentownego (MVP), a docelowo wszystkich.

W wyniku wdroZenia autonomicznego Agenta S| (Al):
® Wszyscy doradcy i asystenci udzielajg klientowi-studentowi odpowiedzi w wybranych
kategoriach MVP, docelowo wszystkich kategoriach.
® Wszyscy doradcy i asystenci sg samodzielni w udzielaniu odpowiedzi klientowi-studentowi.
Klient-student nie czeka na odpowiedz, tylko uzyskuje informacje zwrotng w czasie
rzeczywistym podczas obstugi CTl, zgtoszenia przez strone internetowg (web to case) i na
obstudze bezposrednio w biurze.

Narzedzia cyfrowe - stan obecny

Obecnie doradca udziela odpowiedzi studentowi na podstawie wiedzy uzyskanej w drodze szkolenia i
nabywanego doSwiadczenia w pracy z case’ami i regulacjami uczelnianymi.
® (Czas szkolenia pracownika do roli w petni samodzielnego doradcy to od pét roku do roku, aby
nie tylko nabyt wiedze teoretyczng ale i wykorzystat jg w praktyce w cyklu roku
akademickiego w kluczowych kamieniach milowych: od rozpoczecia roku akademickiego,
przez zapisy, sesje egzaminacyjng, obrony dyplomowe, skresSlenia, wymiane Erasmus +,
dostosowania ON czy finanse.
® Zakres wiedzy do opanowania przy liczbie rozproszenia zasad w procesie studiowania per
wydziat i specyfiki wiedzy na temat zamknietych podprocesow uniemozliwia udzielanie przez
doradce odpowiedzi w kazdej sprawie. To wplywa na czas udzielania odpowiedzi real time,
gdy case musi by¢ przekierowany do innego doradcy.
e Brakuje narzedzia, ktére w ramach kanatow obstugi szybko podpowie na podstawie Zrodet
danych uczelni: zasobow Bazy Wiedzy i regulacji wiasciwg odpowiedZ na pytanie
klienta-studenta.

Narzedzia cyfrowe - planowane rozwigzanie

Fundusze Europejskie Rzeczpospolita Dofinansowane przez
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Docelowe rozwigzanie ma pomac kazdemu doradcy w kazdym kampusie udziela¢ odpowiedzi na
pytania klienta-studenta we wszystkich kategoriach w czasie rzeczywistym i eliminowaé
przekierowania case’a do innego doradcy w zakresie nieskomplikowanych przypadkéw, ktére nie
wymagajg angazowania decydentdéw.

Agent bedzie korzystat z istniejgcych zasobdw danych w Bazie Wiedzy, tresci regulacji uczelnianych i
poprzednio udzielonych odpowiedzi studentom danego wydziatu/uczestnikow podprocesu w toku
studiow.

Agent udziela odpowiedzi na zasadzie podobnej co SalesForce Copilot/Agent Force, Notebook LM - na
podstawie zatadowanych i podpietych zrédet danych i analizy historii case’déw studenta.

Zakres Minimum Viable Product

e pilotazowe rozwigzanie dla use case’dw z wybranego podprocesu dla przetestowania
narzedzia przy mniejszej skali klientéw obstugi i w zakresie ograniczonego zestawu danych jak
wybrana kategoria Bazy Wiedzy (SalesForce Knowledge Base) i mniejsza liczba regulacji
prawnych.

® Rozpoznanymi podprocesami do zastosowania w ramach Student Journey s3:
Obstuga procesu wymiany miedzynarodowej Erasmus + i umowy bilateralne
Obstuga obiegu adaptacji ON (w trakcie realizacji)

Stownik pojeé

Pracownik CSS odpowiedzialny za udzielanie odpowiedzi na pytanie
Doradca klienta-studenta we wszystkich kanatach komunikacji: CRM/web to
case, CTl, obstuga bezposSrednia.

- Pracownik CSS odpowiedzialny za udzielanie odpowiedzi na pytanie
systen
y klienta-studenta w ramach obstugi bezpoSrednie;j.

Rozwigzanie agenta Al jako inteligentnego systemu zdolnego do
samodzielnego i proaktywnego wykonywania zadan bez interwencji
czlowieka. Agent reaguje na zmiany w danych i automatyzacje, a takze
Agent potrafi dynamicznie rozumie¢ i odpowiada¢ na ludzkg konwersacje.
Ich dziatanie opiera si€ na uczeniu maszynowym i przetwarzaniu jezyka
naturalnego (NLP), co umozliwia im realizacje réznorodnych zadah, od
prostych odpowiedzi po rozwigzywanie ztoZonych problemow.

St Student jest klientem zadajgcym pytanie doradcy i asystentowi w
uden
réznych kanatach uczelni.

Baza Wied Multiwyszukiwarka treSci na temat proceséw w toku studiow dla
aza Wiedz
Y studenta i pracownika.

Regulaminy uczelni Repozytorium aktéw prawnych w EOD przechowuje wszystkie regulacje

Fundusze Europejskie Rzeczpospolita Dofinansowane przez
dla Rozwoju Spotecznego - Polska Unie Europejska




.\\ W///ée Uniwersytet

"%l\\\\%- SWPS

prawne obowigzujgce na uczelni na podstawie ktérych CSS i studenci
funkcjonujg w procesach w toku studidw.

CTI Telefonia cyfrowa zintegrowana z CRM Salesforce.

VDO System informacji studenckiej

Contact Student Kartoteka studenta w CRM SalesForce

CRM Case Management System (Service Cloud) do obstugi web to case.

Web to case “Zadaj Sciezka w CRM do obstugi zapytan studenta-klienta.

pytanie”

Persona Definicja

Student-Klient Student kontaktuje sie z doradcg w kanatach:

web to case; telefonia CTl; bezpoSrednio na
obstudze w biurze po umdwieniu wizyty gdy
zadaje pytania wykraczajgce poza temat
umowionej wizyty.

Doradca CSS na obstudze CRM Doradca obstuguje case studenta-klienta w CRM
i potrzebuje szybko zorientowac sie w sprawie
studenta, historii case’a, tematyce zapytania i
zaproponowacé indywidualne rozwigzanie w
jego sprawie.

Doradca CSS na obstudze CTI Doradca obstuguje studenta-klienta na CTI i
potrzebuje w ramach krotkiej (5-10 min)
rozmowy telefonicznej dostarczy¢ jak
najbardziej rzetelnej informacji zwrotnej w jego
sprawie, w przypadku skomplikowane;j i
wymagajgcej wyjasnienia kwestii potrzebuje
umowié spotkanie z doradcg obstugujgcym
konkretnie case’y z kategorii i kierunku
studenta-klienta.

Doradca CSS na obstudze bezpo$redniej Doradca obstuguje studenta-klienta
stacjonarnej (front) bezposrednio w biurze i potrzebuje w ramach
krétkiej (5-10 min) rozmowy face to face

Fundusze Europejskie Rzeczpospolita Dofinansowane przez
dla Rozwoju Spotecznego - Polska Unie Europejska
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dostarczy€ jak najbardziej rzetelnej informacji
zwrotnej w jego sprawie, w przypadku
skomplikowanej i wymagajgcej wyjadnienia
kwestii potrzebuje uméwié¢ spotkanie z doradcg
obstugujgcym konkretnie case’y z kategorii i
kierunku studenta-klienta.

Wymaganie

Student chce uzyskaC odpowiedz od razu, w
czasie rzeczywistym

Student moze zadaé pytanie przez dowolny
kanat kontaktu (strona, telefon, osobiScie)

Student moze zapytaC o sprawy biezgce i
status swojego zapytania

Student moze mimo udzielonej informacji
umowic spotkanie z doradcg wybranym.

Perspektywa Doradca CSS w CRM

Uzasadnienie

Student chce jak najszybciej otrzymac
odpowiedz — najlepiej przy pierwszym
kontakcie, bez koniecznoSci oczekiwania lub
ponownego zgfaszania sie.

Student oczekuje dostepnosSci informacji
niezaleznie od formy kontaktu — chce uzywaé
najwygodniejszego dla siebie kanatu.

Student oczekuje, Ze otrzyma informacje nie
tylko o procedurach, ale tez o aktualnym stanie
jego sprawy.

Student woli porozmawiac€ z osobg, ktéra
udzielata mu w systemie odpowiedzi na pytania
czy obstuguje jego podanie.

Wymaganie

Doradca po wejSciu w CRM i wybrany case chce
mieC od razu dostepng propozycje odpowiedzi
od autonomicznego agenta.

Fundusze Europejskie
dla Rozwoju Spotecznego

Uzasadnienie

Pracownik dzieki podpowiedzi moze
zdecydowaé o wystaniu przygotowanej
odpowiedzi lub jg edytowac lub zadaé
dodatkowe pytania agentowi, aby pogtebié
watek i bardziej wyczerpujgco przygotowad
odpowiedz.

Dofinansowane przez
Unie Europejska
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Doradca moze edytowac przygotowang przez Pracownik chce mie¢ mozliwo$¢ weryfikacji

autonomicznego agenta propozycje odpowiedzi propozycji odpowiedzi od Agenta, jesli

lub wystac bez edycji. dostrzezenie nieScistosci lub odpowiedz nie
bedzie odpowiada¢ wprost na zadane pytanie.

Doradca chce w treSci odpowiedzi mie¢ Pracownik chce méc szybko zweryfikowaé, co
przywotane linki do zrédet na podstawie znajdowato sie w oryginalnym pliku/materiale
ktérych autonomiczny agent przygotowat zrédtowym.

odpowiedz.

Doradca chce aby autonomiczny agent Pracownik zeby udzieli¢ odpowiedzi na pytania
podpowiadat odpowiedzi na podstawie: powtarzajgce sie€ musi traci€ czas na

regulacji prawnych uczelni wpisywanie odpowiedzi o tej samej czesto
artykutéw Bazy Wiedzy tresci.

jego poprzednich odpowiedzi udzielanych w Pracownik potrzebuje czasu na weryfikacje
ramach CRM zrédet w regulacjach, procedurach czy Bazie

Wiedzy, aby udzieli¢ wtasciwej odpowiedzi.

Doradca chce, aby autonomiczny agent Pracownik potrzebuje szybko oceni€ sytuacje
weryfikowat historie case’dw studenta i udzielat = studenta, czego dotyczy zapytanie, czy to
dynamicznie podpowiedzi w sprawie. kolejne juz w tej samej kategorii, czy to

odwotanie, czy to zapytanie we wiasciwej
kategorii, czy to proSba o umowienie spotkania i
na podstawie tej analizy uzyskaé ocene sytuacji
studenta w zwigzku z zapytaniem.

Doradca chce, aby agent rozpoznawat kontekst ~ Pracownik potrzebuje, aby agent podpowiadat

wypowiedzi: sentyment i udzielat podpowiedzi = odpowiedz jak cztowiek i uwzgledniat

stosowanie do tonacji i kontekstu zapytania sentyment wypowiedzi studenta i reagowac

studenta. odpowiednio w przypadku, gdy student wyraza
zaniepokojenie swojg sprawg, ponagla, nie
rozumie, nie zgadza si€ lub jest zagubiony i
dostosowywa¢é zwroty i konteksty odpowiednio
do wydzwieku wypowiedzi.

Doradca chce aby agent miat mozliwos¢ Pracownik potrzebuje, aby agent znat historie
przedstawienia historii kontaktu studenta w kontaktu studenta i aby agent potrafit wskazaé
danej sprawie, oraz aby wskazywat Doradce, Pracownika, ktéry wczes$niej zajmowat sie
ktéra poprzednio zajmowata sie dang sprawg sprawg i w jakim zakresie/kontek$cie lub ktéry

lub ktéry weze$niej miat kontakt ze studentem  wcze$niej miat kontakt ze studentem. Agent
powinien analizowa¢ historie potgczen CTl oraz
historie case’dw

Doradca CSS pracujgcy w CRM chce mie¢ Wiele zapytah studentéw w CRM bedzie
mozliwoS¢ szybkiego sprawdzenia statusu dotyczyC statusu ich wnioskéw Erasmus+ (np.
whniosku Erasmus+ studenta bezpo$rednio z czy zostat ztoZony, oceniony, czy student
poziomu case'a. otrzymat nominacje). Bezposredni dostep do tej

Fundusze Europejskie Rzeczpospolita Dofinansowane przez
dla Rozwoju Spotecznego - Polska Unie Europejska



Doradca chce, aby agent automatycznie
podpowiadat najczeSciej zadawane pytania
dotyczgce danego etapu procesu Erasmus+, na
ktérym znajduje sie student (np. rekrutacja,
nominacja, wyjazd, rozliczenie).

Doradca chce mie€ szybki dostep do plikow
Bazy Wiedzy dotyczgcych wymian
miedzynarodowych, takich jak aktualna lista
uczelni partnerskich, lista 0séb upowaznionych
do podpisywania OLA. Doradca potrzebuje, aby
agent potrafit odpowiedzie¢ na pytania,
analizujgc te pliki.

Doradca CSS w CRM chce, aby agent Al
alertowat o zblizajgcych sie terminach
zwigzanych z procesem Erasmus+, ktére mogg
dotyczyC danego studenta (np. termin ztoZenia
dokumentdw, termin rozpoczecia rekrutacji
uzupetniajgcej)

Fundusze Europejskie
dla Rozwoju Spotecznego

Rzeczpospolita
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informacji w CRM pozwoli doradcy na
natychmiastowe udzielenie odpowiedzi . Agent
Al moze pobiera¢ i prezentowac te informacje
w widoku case'a, co skrdci czas obstugi i
zwiekszy efektywno$¢ pracy doradcy

Proces wymiany Erasmus+ sktada sie z kilku
kluczowych etapdw, a studenci na kazdym z
nich majg tendencje do zadawania podobnych
pytan (np. o terminy rekrutacji, wymagane
dokumenty, kolejne kroki po nominacji,
procedury rozliczenia po powrocie). Agent,
analizujgc kategorie case'a (np. Erasmus+) i
status studenta (jesli jest dostepny), moze
sugerowac te najczestsze pytania (szczegdlnie
wazne podczas etapu Rekrutacji). Doradca
moze wtedy szybko udzieli¢ odpowiedzi,
wykorzystujgc sugestie agenta lub inicjowa¢
rozmowe w oparciu o te przewidywane
zapytania, co zwiekszy efektywnos$¢ obstugi oraz
pozwoli odcigzy¢ Doradcéw odpowiedzialnych
za proces Erasmus wigczajgc caty zespdt w
aktywng obstuge case’déw zwigzanych z
wymiang akademicka.

Na etapie rekrutacji najczestsze pytania
studentéw dotyczg mozliwoSci wyjazdu na
konkretny kierunek studidw. Integracja z bazg
danych uczelni partnerskich (jesli mozliwa) i/lub
analiza pliku “Lista uczelni partnerskich” z Bazy
wiedzy zaoszczedzi czas doradcy potrzebny na
wyszukanie tych informacji. Agent mogtby
filtrowac liste na podstawie kryteriéw zadanych
przez studenta lub automatycznie
dopasowywac konkretne uczelnie z listy do
danych studenta wyciggnietych z CRM np
kierunek lub stopien studiéw, co usprawnitoby
proces informacyjny.

Przypominanie studentom o waznych terminach
jest kluczowe w procesie Erasmus+. Agent Al,
monitorujgc status studenta i harmonogram
procesu, moze generowac¢ alerty dla doradcy w
CRM. Dzieki temu doradca moze proaktywnie
informowa¢ studenta podczas obstugi jego
case'a, co zmniejszy ryzyko przegapienia

Dofinansowane przez
Unie Europejska



Doradca chce mie€ mozliwosS¢ szybkiej analizy
raportow lub wynikéw rekrutacji.

Perspektywa Doradca CSS obstuga CTI
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waznych termindéw przez studenta i
potencjalnych probleméw z tym zwigzanych.

Doradca potrzebuje, aby Agent mogt
zapamigtywac najczeSciej zadawane pytania
dotyczgce analizy rekrutacji i proaktywnie
sugerowac doradcy kluczowe dane lub gotowe
zestawienia w momencie, gdy student porusza
temat rekrutacji Erasmus+.

Wymaganie

Doradca odbierajgc potgczenie na CTl chce:
-méc zadac pytanie agentowi autonomicznemu
na temat case’dw danego contact student
rozpoznanego przez CTI

na temat zakresu tematycznego zapytania,
ktére zadaje student

Doradca chce uméwic spotkanie w
skomplikowanej sprawie z danego zespotu
doradcéw w aplikacji SF do umawiania spotkan.

Doradca odbierajgc potgczenie na CTl chce
mie¢ mozliwos$¢ szybkiego sprawdzenia statusu
whniosku Erasmus+ studenta, ktéry dzwoni, na
podstawie jego identyfikacji przez CTI (jesli
formularz studenta istnieje)

Fundusze Europejskie
dla Rozwoju Spotecznego

Uzasadnienie

Pracownik chce, aby w trakcie pofgczenia agent
rozpoznawat studenta na podstawie identyfikacji
z CTI.

Pracownik chce zada¢ agentowi, ktéry rozpozna
ID studenta, pytanie ktdre zadaje student na CTl i
otrzymac propozycje odpowiedzi, zestaw Zrodet
na podstawie ktérych propozycje przygotowat.

Pracownik w czasie rozmowy moze uznac, Ze
sprawa jednak jest bardziej skomplikowana i
podpowiedzi agenta nie sg wystarczajgce dla
studenta-klienta wiec chce od razu umowic
studentowi spotkanie na dogodny dla niego
termin w slotach dostepnych w ramach danego
zespotu doradcéw. Doradca chce, aby agent
zaproponowat odpowiednig osobe z zespotu CSS
(na podstawie obowigzkéw lub analizy
poprzedniego kontaktu z danym studentem).

Doradca chciatby mdc natychmiast zweryfikowaé
na jakim etapie procesu Erasmus+ znajduje sie
student (np. rekrutacja, nominacja, dokumenty
do wyjazdu, rozliczenie po powrocie) bez
koniecznosci recznego wyszukiwania informaciji.
Agent mogtby prezentowac te informacje
bezposrednio po rozpoznaniu dzwonigcego, co
skrocitoby czas rozmowy i zwiekszyto satysfakcje
studenta. Dodatkowo agent mégtby proponowaé
kolejne kroki wymagane przez studenta na
danym etapie mobilnosci lub przypominac¢ o
zblizajgcych sie terminach.

Dofinansowane przez
Unie Europejska

Rzeczpospolita
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Doradca potrzebuje aby w trakcie rozmowy
telefonicznej dotyczgcej programu Erasmus+,
agentowi odpowiadat na pytanie o aktualnie
obowigzujgcy regulamin lub szczegétowe
warunki uczestnictwa w rekrutacji.

Doradca, po zidentyfikowaniu studenta,
chciatby méc szybko uzyska¢ informacje o
dostepnych uczelniach partnerskich i
dopasowaniu ich do danego studenta.

Doradca CSS pracujgcy w CRM chce mie¢
mozliwos$C¢ szybkiego dostepu do
zagregowanych danych i analiz z raportéw
dotyczgcych proceséw rekrutacyjnych
Erasmus+, aby méc odpowiadaé na pytania
studentow dotyczgcych konkretnych liczb np.
liczby nominowanych oséb na dang uczelnie
partnerskg lub liczby dostepnych miejsc.
Doradca potrzebuje wsparcia agenta Al w

dynamicznym filtrowaniu i prezentowaniu tych

danych na podstawie informacji i raportéw
zgromadzonych w systemie CRM.

Fundusze Europejskie
dla Rozwoju Spotecznego
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Doradca potrzebuje natychmiastowego dostepu
do aktualnych informacji podczas rozmowy
telefonicznej. Agent, przeszukujgc Baze Wiedzy i
Regulaminy uczelni, powinien by¢ w stanie
szybko odpowiedzie¢ na pytania doradcy i podaé
konkretne odniesienia do zrdodet, co umozliwi
doradcy udzielenie rzetelnej i zweryfikowanej
informacji studentowi w czasie rzeczywistym.
Ponadto, agent Al mdgtby zapamietywac
najczeSciej zadawane pytania dotyczgce
rekrutacji i proaktywnie sugerowa¢é doradcy
kluczowe dane lub gotowe zestawienia w
momencie, gdy student porusza temat rekrutacji
Erasmus+.

Agent Al, majgc dostep do danych o programie
Erasmus+, powinien moc filtrowac i prezentowaé
liste uczelni na podstawie kierunku studiow
studenta, co znaczgco przyspieszytoby udzielanie
odpowiedzi i zwigkszyto informacyjnosé
rozmowy. Na kazdym koncie uczelni partnerskiej
w SF jest stworzona dostepnosc, ktéra wskazuje
ilo$¢ wolnych miejsc na danym kierunku studiow
w danej uczelni. Stgd Agent mogltby czerpal
informacje.

Obecnie, aby uzyskac takie informacje, doradca
prawdopodobnie musiatby recznie przeglgdaé
raporty rekrutacyjne lub zestawia¢ dane z
réznych czesci systemu CRM. Ten proces jest
czasochtonny i podatny na btedy. Agent mégtby
automatycznie analizowac dostepne raporty
rekrutacyjne ("Raporty” w CRM) oraz dane
dotyczgce nominacji zapisane w CRM (np. w
obiektach "Erasmus Application", "Erasmus
Availability").

Agent Al powinien by¢ w stanie, na zgdanie
doradcy (zadane np. w oknie case'a),
dynamicznie filtrowac te dane wedtug kryteriow
podanych przez studenta (np. nazwa uczelni
partnerskiej, kierunek studidow) i prezentowaé
zagregowane wyniki w czytelnej formie.
Przyktadowo, doradca mdgtby zapytaC agenta:
"llu studentdéw z naszego uniwersytetu zostato
nominowanych na Uniwersytet w Barcelonie w
ramach ostatniej rekrutacji na kierunku
Informatyka?". Agent, przeszukujac CRM i

Dofinansowane przez
Unie Europejska
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analizujgc raporty, powinien by¢ w stanie szybko
udzieli¢ odpowiedzi.

Mozliwo$¢ szybkiego uzyskania informacji o
liczbie nominacji i dostepnych miejsc pozwoli
doradcy na udzielanie precyzyjnych odpowiedzi
w czasie rzeczywistym (zgodnie z celem
projektu), co zwiekszy satysfakcje studentéw i
zmniejszy potrzebe przekierowywania zapytan
do innych dziatéw lub oczekiwania na
przygotowanie raportow.

Perspektywa Asystent CSS obstuga bezpoSrednia w biurze

Wymaganie

Asystent na front-office chce szybko zadaé
pytanie agentowi, z ktérym przychodzi student i
uzyska¢ propozycje odpowiedzi wraz z
odnosnikiem do zrédet.

Asystent chce mie¢ mozliwos$¢ szybkiego
wglgdu do zrédet informacji, na podstawie
ktérych agent Al generuje odpowiedzi, aby méc
zweryfikowac informacje i w razie potrzeby
wskazaC studentowi, gdzie samodzielnie moze
znalez¢ te materiaty (np. w Bazie Wiedzy lub
Regulaminach uczelni)

Asystent chce, aby interfejs agenta Al byt prosty
i intuicyjny w obstudze, niewymagajagcy
zaawansowanej wiedzy technicznej.

Asystent chce mie¢ mozliwo$¢ szybkiego
dostepu do najczeSciej zadawanych pytan i
gotowych odpowiedzi dotyczgcych obstugi
bezpoS$rednie;j.

Asystent chce mie¢ mozliwo$¢, w przypadku
bardziej ztozonych zapytan, uzyskania od
agenta Al sugestii dotyczgcych dalszych krokéw

Fundusze Europejskie
dla Rozwoju Spotecznego

Uzasadnienie

Asystent jest wyszkolony w wymiarze
podstawowym i dla zapewnienia rzetelnoSci
udzielanej informacji powinien mac szybko
zweryfikowa¢ wtasciwg odpowiedz na sprawe, z
ktérg przychodzi student.

Chce tez wskaza¢ konkretne Sciezki do zrédta, z
ktérych student moze skorzystac.

Zapewnienie asystentowi tatwego dostepu do
zrédet, z ktdérych korzysta agent Al (takich jak
Baza Wiedzy i Regulaminy uczelni), umozliwi mu
nie tylko weryfikacje odpowiedzi agenta, ale
takze edukowanie studentow w zakresie
dostepnych zasobdéw informacyjnych uczelni.

Asystenci majg podstawowe przeszkolenie,
dlatego fatwo$¢ obstugi agenta Al jest kluczowa,
aby mogli szybko i sprawnie uzyskiwa¢ potrzebne
informacje podczas bezposredniej obstugi
studentow.

Podczas obstugi stacjonarnej czesto pojawiajg sie
powtarzalne pytania. Agent Al powinien ufatwic
asystentowi natychmiastowe udzielanie
odpowiedzi na standardowe zapytania.

Nawet z pomocg agenta Al, niektére sprawy
mogg wymagac interwencji bardziej
dosSwiadczonego doradcy. Agent powinien
wspieraC asystenta w identyfikacji takich sytuacji.

Dofinansowane przez
Unie Europejska

Rzeczpospolita
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lub przekierowania studenta do odpowiedniego
doradcy specjalizujgcego sie w danej tematyce.

Asystent chce mie€ mozliwo$¢ wygenerowania
szablonu tre$ci zaSwiadczenia, dopasowanego
do potrzeb studenta.

Wymagania niefunkcjonalne

.\\ W/’zé Uniwersytet
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Agent powinien proponowa¢ konkretnych
Doradcéw i wspomagac Asystenta np. w
umoéwieniu wizyty z Doradcg.

Agent mogtby ufatwiC prace Asystenta poprzez
generowanie gotowych szablondéw do
zasSwiadczeh, automatycznie wstawiajgc znane
dane studenta z CRM np. daty mobilnoS$ci, data
nominacji, miejsce nominacji, kwota
dofinansowania. Asystent mdgtby wtedy szybko
zweryfikowaC i wysta¢ zaSwiadczenie, co
znaczgco przyspieszytoby obstuge rutynowych
présb.

Wymaganie

Wydajnos$¢ - Agent powinien generowac
odpowiedzi maksymalnie w ciggu 5 sekund od
momentu zadania pytania.

Dwujezycznos$é - Agent musi wspieraé
komunikacje w jezyku polskim i angielskim,
zaréwno w rozumieniu zapytan, jak i
generowaniu odpowiedzi.

Skalowalno$¢ - Agent musi dziataé ptynnie przy
obcigzeniu kilkudziesieciu uzytkownikéw
jednoczes$nie

Zgodnos$¢ z WCAG - Zapewnienie dostepnosci
systemu dla oséb z ograniczeniami wzrokowymi

Integralno$¢ danych - Agent powinien korzystac
wytgcznie z zatwierdzonych i aktualnych Zrédet
(np. Baza Wiedzy, akty prawne z EOD).

Sledzenie i audyt - Wszystkie interakcje z
agentem powinny by¢ logowane wraz z
metadanymi (uzytkownik, czas, zapytanie,
odpowiedz).

Latwos¢ aktualizacji

Fundusze Europejskie
dla Rozwoju Spotecznego
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Rzeczpospolita

- Polska

Uzasadnienie

Czas rzeczywisty odpowiedzi jest kluczowy dla
jakoSci obstugi klienta i ograniczenia frustracji
uzytkownikdw.

Uczelni

a obstuguje zaréwno studentow
polskojezycznych, jak i zagranicznych — agent
musi komunikowac sie ptynnie w obu jezykach.

System bedzie wykorzystywany przez wielu
doradcow w réznych kampusach.

Uczelnia zatrudnia osoby niedowidzgce,
posiadajgce wady wady wzroku.

Agent musi bazowaC wytgcznie na aktualnych i
zatwierdzonych materiatach, aby nie wprowadzaé
uzytkownikéw w btad.

Rejestrowanie interakcji umozliwia
monitorowanie jakoSci odpowiedzi, analize
zapytan i uczenie systemu.

System powinien by¢ tatwy w aktualizacji,
zaréwno pod kgtem technicznym, jak i
merytorycznym (np. aktualizacja Bazy Wiedzy,
regulamindéw, algorytmow). Wprowadzanie zmian

Dofinansowane przez
Unie Europejska



Odporno$¢ na btedy i awarie

Zakres danych przetwarzanych przez agenta

.\\W///;.

-
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i poprawek nie powinno powodowaé
diugotrwatych przerw w dziataniu ani wymagac
specjalistycznej wiedzy niedostepnej dla zespotu
uczelni.

System powinien by¢ odporny na potencjalne
btedy i awarie. W przypadku wystgpienia
probleméw technicznych lub nieprawidtowych
odpowiedzi, powinny istnie¢ mechanizmy
awaryjne oraz procedury informowania
doradcéw o potencjalnych ograniczeniach w
dziataniu agenta. Nalezy takze minimalizowa¢
ryzyko generowania btednych lub
wprowadzajgcych w btgd informaciji.

Zrédto
danych
Salesforce,

Knowledge
Base

Salesforce,
Service
Cloud

Salesforce,
Service
Cloud

EOD,
Repozytoriu
m aktéw
prawnych

Salesforce,
Service
Cloud

Genesys/Sal
esforce, CTI

Rodzaj danych

Artykuty wraz z plikami

Obiekt Case

Obiekty dot. procesu wymiany
(Erasmus Form, Erasmus
Application, Erasmus
Availability, Account)

Regulaminy, akty prawne

Obiekty dot. procesu adaptacji
dla OzN

Obiekt Contact, wraz z historig
potgczen

Fundusze Europejskie

dla Rozwoju Spotecznego
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Cel wykorzystania

Udzielanie odpowiedzi na powtarzalne pytania
studentéw bazujgc na informacjach z Bazy Wiedzy

Udzielanie odpowiedzi bazujgc na podobnych
sprawach studenckich i udzielonych tam
odpowiedziach, podjetych dziataniach

Rozszerzenie wiedzy agenta w kontekScie pytan o
oferte wymiany miedzynarodowej

Odpowiedzi zgodne z aktualnymi regulacjami i
przepisami

Rozszerzenie wiedzy agenta w kontekScie pytah o
adaptacje na USWPS

Identyfikacja dzwonigcego studenta i udzielanie
odpowiedzi na pytania zadawane w kontek$cie
konkretnej osoby

Dofinansowane przez
Unie Europejska

Rzeczpospolita
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Salesforce,

Umodwienie  Obiekt Case, Appointment, Pomoc studentowi w umoéwieniu spotkania z
spotkaniaw  Appointment Availability doradcg
SF

Efekty wdrozenia dla funkcjonalnosSci realizowanych na platformie Salesforce

1. Efektem kohcowym wdrozenia projektu bedzie autonomiczny agent Sl (Al), ktéry udziela
dynamicznie podpowiedzi doradcy na zapytania od klienta-studenta. Ten agent zostanie w
petni zintegrowany z platformg Salesforce i systemem CTI Genesys

Fundusze Europejskie Rzeczpospolita Dofinansowane przez
dla Rozwoju Spotecznego - Polska Unie Europejska

12



	Perspektywa Doradca CSS obsługa CTI 
	Perspektywa Asystent CSS obsługa bezpośrednia w biurze 

