Pomorski
Przeglad
Gospodarczy

BOLEStAW DRAPELLA

Prezes Zarzadu AirHelp Poland, wspotorganizator recamp.pl,
zatozyciel i wkasciciel RoomAuction.com

Proces uczenia sie maszyn mozna poréwnac¢ do poznawania swiata przez mate dziecko.
Jest ono w stanie podejmowac wiasne trafne decyzje dopiero wtedy, gdy nabedzie pewng
liczbe doswiadczen, z ktérych bedzie potrafito wyciggaé wnioski. W wypadku algorytmow
funkcje doswiadczen spetniajg dane — majgc dostep do dziesigtek tysiecy case studies

ludzkich zachowan, jestesmy w stanie ,nauczy¢” maszyne umiejetnosci wyboru $ciezki, ktorg
poszedtby cztowiek. Jakie kompetencje sg potrzebne do rozwijania technologii zwigzanych
z machine learning? Czy posiadamy je na Pomorzu? Czy maszyny mogg niebawem wyprze¢
ludzi z rynku pracy?

Rozmowe prowadzi Marcin Wandatowski — redaktor prowadzgcy ,,Pomorskiego Przeglgdu
Gospodarczego’.

Jakiego typu rozwigzania oparte na sztucznej inteligencji (Al) sg rozwijane w firmie AirHelp?

W AirHelp wykorzystujemy zalgzki sztucznej inteligenciji, ktore wtasciwie mozna okreslic mianem
machine learning (ML). Bez rozwigzan w tym zakresie bardzo trudno bytoby nam zapanowa¢ nad
olbrzymig iloscig spraw, ktorymi sie zajmujemy — do naszej firmy co miesigc zgtasza sie ponad
400 tys. os6b z zapytaniami dotyczgcymi tego, czy od linii lotniczej nalezy im sie odszkodowanie
w zwigzku z np. opdznieniem czy odwotaniem lotu. Jako ze dziatamy globalnie — w 30 krajach,
obstugujemy klientow w 16 jezykach, bez automatyzacji nie moglibysmy prowadzi¢ swojej dziatal-
nosci w optacalny biznesowo sposob.

Na czym polega ML stosowane w Waszej firmie?

Automatyzacje wykorzystywane w naszej firmie wynikajg nie tylko z prostego algorytmu, na zasa-
dzie: ,Jesli wydarzyto sie X, zrob Y”. Nasze mechanizmy ,uczg sie” na podstawie decyzji podejmowa-
nych wczesniej przez ludzi i bazujgc na nich, podejmujg wtasne decyzje. Aby decyzje podejmowane
przez robota byty stuszne, musi mie¢ on dostep do bardzo duzej ilosci spraw obstugiwanych wcze-
Sniej przez cztowieka. Istnieje bowiem wiele zmiennych, ktore wptywajg na wybory dokonywane
przez prawdziwych ludzi — czy to prawnikéw, czy agentéw operacyjnych zajmujgcych sie obstugg

strona 1/6 www.ppg.ibngr.pl



g%  Pomorski
bz Przeglad
¢ Gospodarczy

klienta — ktorych nie da sie w prosty sposob sparametryzowaé. Nasz algorytm analizuje, w jaki spo-
sob dany proces kilkadziesiat tysiecy razy wykonywat cztowiek, i na tej podstawie wycigga wniosek,
ze w sprawie X podjatby on najprawdopodobniej decyzje Y.

W wypadku rozwigzan ML kluczowy jest zatem dostep do wielkich baz danych?

Aby ML miato sens, maszyna musi mie¢ dostep do duzej liczby przypadkow — tak, by byta zacho-
wana istotnosc statystyczna. Im mniej przypadkoéw przeanalizuje robot, tym wieksze prawdopo-
dobienstwo, ze jego decyzja nie bedzie w danej sprawie optymalna. Mozna to poréwnaé do praw-
dziwej, ludzkiej inteligenciji, ktéra formuje sie u dzieci — wiedza i decyzje, ktére podejmujg one juz
jako dorosli, bazujg na tym, co zobaczyty i czego doswiadczyty w dziecinstwie. Skoro cos jest
czerwone, moze by¢ gorgce, wiec lepiej tego nie dotykac — jesli raz sie sparze, nastepnym razem
dwa razy sie zastanowie, czy tego dotykac¢. Ta wiedza ksztattuje sie na podstawie wczesniejszych
doswiadczen, ktorych musi by¢ odpowiednio duzo — gdy dziecko ma dwa lata i tych doswiadczen
jest jeszcze niewiele, wielu rzeczy czesto jeszcze nie wie i popetnia btedy.

Jesli po lewej stronie osi znajduje sie powtarzalna automatyzacja, a po prawej — sztuczna
inteligencja, w ktéorym miejscu nalezatoby umiesci¢ ML? Czy nie opiera si¢ ona na powta-
rzalnosci, tyle ze po prostu w wielkiej skali?

Moim zdaniem ML jest wstepem do sztucznej inteligencji. Nie zgadzam sie bowiem ze stwier-
dzeniem, ze Al nie bazuje na powtarzalnosci. Kiedy dziecko uczy sie samo, w pewnym momen-
cie jest w stanie podejmowac wiasne trafne decyzje wtasnie dzieki bardzo duzej liczbie sytuaciji
(danych), ktorych juz doswiadczyto. Bez tej wiedzy inteligencja nie zadziata — jej ksztattowanie
i rozw0j bazujg na coraz lepszym wykorzystywaniu danych, ktére sg dookota nas. | to dzieki wita-
Sciwemu ich doborowi jesteSmy w stanie podjg¢ wtasciwg decyzje. Tak dziata ludzka inteligencja,
a Al to kwestia zaprogramowania tego, by maszyna robita to w miare samodzielnie. Za pomocag
kilkudziesieciu tysiecy A (zdarzen) i kilkudziesieciu tysiecy B (decyzji) algorytm wybiera Sciezke,
ktdrg poszedtby cztowiek. Bez wielkich baz danych nie ma mowy o rozwijaniu Al.

Nie zgadzam sie ze stwierdzeniem, ze Al nie bazuje

‘ ‘ na powtarzalnosci. Kiedy dziecko uczy sie samo,
W pewnym momencie jest w stanie podejmowac wtasne
trafne decyzje wtasnie dzieki bardzo duzej liczbie sytuacji,
ktore juz doswiadczyto. Bez tej wiedzy inteligencja nie
zadziata — podobnie jest w wypadku maszyn.

Jaki jest zakres obowigzkow, ktére w AirHelp obstugujg maszyny?

Mamy dwa boty — Lare oraz Age. Pierwszy dokonuje oceny, czy dany wniosek o odszko-
dowanie ma szanse na wygrang w sadzie, a jesli tak wskazuje w ktorym. Dziatamy bowiem
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w kilkudziesieciu jurysdykcjach i w sytuacji, gdy dana linia lotnicza odmawia wyptaty odszko-
dowania, ktére naszym zdaniem sie nalezy, kierujemy sprawe do tego sgdu, w ktérym mamy
najwieksze szanse na wygrang. Moze sie on znajdowac w jurysdykcji siedziby linii lotniczej,
jurysdykcji wylotu pasazera, bgdz tez jego przylotu. Wybor miejsca rozstrzygania sporu jest
dokonywany przy uwzglednieniu przesztych spraw wygranych w sgdach, a takze m.in. czasu
oraz kosztow postepowania. Sg to pewnego rodzaju niuanse — w réznych jurysdykcjach rozni
sedziowie réznie interpretujg pewne zdarzenia. Lara ma to wszystko ,wytapac¢”. To dla nas bardzo
istotne zaréwno z biznesowego punktu widzenia, poniewaz zarabiamy na prowizjach od wygra-
nych proceséw i nie tracimy naszego czasu i energii na sprawy niemozliwe do wygrania, jak
i ze wzgledu na nasz wizerunek — jesli juz podejmujemy sie sprawy, bardzo rzadko zdarza sie,
bysmy nie uzyskali odszkodowania.

Czym natomiast zajmuje sie Aga?

Aga dziata na wczesniejszym etapie, wspierajgc naszych agentéw operacyjnych. Stanowig oni
nasz najwiekszy, ponad 300-osobowy zespdt i odpowiadajg za kontakt z klientami we wstep-
nej ocenie wniosku i zbieranie dokumentéw potrzebnych do rozstrzygniecia danej sprawy. Jako
ze wspotpracujemy z ponad 400 liniami lotniczymi, wachlarz tych formalnosci bywa naprawde
rézny. Do zadan Agi nalezy m.in. sprawdzanie, czy dokumenty zostaty wypetnione poprawnie —
np. gdy kto$s w miejscu podpisu postawi krzyzyk czy kropke, robot widzi, ze to nie wyglada jak
podpis i przekazuje te informacje agentowi z prosbg o sprawdzenie. Do takiego wniosku dochodzi
po uprzednim przeanalizowaniu tysiecy innych formularzy — na tym wtasnie polega technologia
machine learning. To bardzo przyspiesza proces obstugi klienta.

Jakich kompetencji potrzeba, by udoskonalaé¢ technologie zwigzane z ML?

Na ML sktada sie przynajmniej kilka sfer, w kazdej organizacji moze to wygladac inaczej. W naszej
firmie bardzo waznym dziatem jest data science — specjalisci z tej dziedziny wskazujg programi-
stom modelujgcym boty miejsca, gdzie istniejg pewne korelacje, ktére warto, by robot analizowat
w pierwszej kolejnosci. Nie mozna tego zrobi¢ na zasadzie: masz tu catg baze i zobacz, co w niej
widzisz. Proces uczenia maszyny to kodowanie jej inteligencji, umiejetnosci, to nakierowywanie
jej na pewne $ciezki.

W catym procesie bardzo wazne jest tez podejscie stricte projektowe — tgczenie Swiata inzynierii
i oprogramowania ze swiatem realnym. Trzeba mie¢ kontakt z zywym klientem, wiedzie¢, czego
oczekuje, jak przedstawia swoje racje i swoj punkt widzenia, a nastepnie potrafi¢ przeobrazi¢
to w kod, w robota, bedgcego pdzniej w stanie spetni¢ te oczekiwania. Uwazam, ze akurat tego
dodwiadczenia jest w Gdansku oraz — szerzej — w Polsce najmniej. Trudno w naszym kraju zna-
lez¢ osobe z 10- czy 15-letnim doswiadczeniem zakresie produkcji internetowej. Nie ma co sie
dziwi¢ — na poczatku XXI w. takie produkty w naszym kraju nie istniaty, wtedy biznesy internetowe
dopiero zaczynaty sie u nas budowac, nie byty tak zaawansowane jak na Zachodzie. Cho¢ mamy
wiec bardzo duzo swietnych programistow, brakuje nam oséb o szerszym spojrzeniu na uzytkow-
nika, na budowe produktu. Miedzy innymi dlatego czes¢ naszego zespotu produktowego miesci
sie w Berlinie, a nie w Gdansku.
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Cho¢ mamy na Pomorzu bardzo duzo Swietnych

‘ ‘ programistéw, brakuje nam oséb o szerszym
spojrzeniu na uzytkownika, na budowe produktu.
Osob potrafigcych zrozumiec oczekiwania klienta
i przeobrazi¢ je w kod.

Jak duza czes¢ pracy zwigzanej z doskonaleniem ML odbywa sie¢ w Gdansku?

AirHelp ma trzy lokalizacje — Gdansk jest najwiekszg, kolejne miejsca to Krakéw oraz Berlin.
Na Pomorzu znajduje sie caty dziat data science, a takze mniej wiecej potowa dziatu inzynierii.
Mozna powiedzieC, ze 70% catego naszego R&D powstaje w Gdansku. Tu tez mamy najwiece;j
pracownikow — prawie 500.

Wasi konkurenci w branzy rozwijajg podobnego typu projekty automatyzacyjne?

AirHelp jest najwiekszg firmg w swojej branzy — zaden konkurent nie jest w stanie dziata¢ na tylu
rynkach i w tak kompleksowy sposob jak my. Te potezng korzys¢ zawdzieczamy wiasnie automa-
tyzacji procesow, bez ktérej nasza dziatalnos¢ nie miataby ekonomicznego sensu. Konkurujemy
przede wszystkim z firmami, ktére oferujg ustugi podobne do naszych, tyle Zze na poszczegdinych,
konkretnych rynkach. Gtéwna rdznica polega na tym, ze sg to zazwyczaj firmy prawnicze z infor-
matykami, podczas gdy my jesteSmy firmg technologiczng z prawnikami. To zasadnicza réznica,
dzieki ktorej wiekszos¢ naszych konkurentow jest nie tylko znacznie mniejsza niz nasza firma, ale
nie sg oni tez najczesciej w stanie pomadc klientom, wylatujgcym poza obstugiwane przez nich
jurysdykcije.

Gloéwna bariera, ktéra hamuje ich dziatalnosé, s ,,zalegtosci” technologiczne?

Ze wzgledu na brak zaawansowanych technologicznie rozwigzan firmy te sg skazane na to, by
ograniczac dziatalno$¢ do mniejszej liczby rynkéw oraz linii lotniczych, a takze mieC nizszg sku-
tecznos¢ dziatan. Innego typu konkurencjg sg dla nas same linie lotnicze — nasze ustugi majg
bowiem sens tylko wtedy, kiedy bedziemy w stanie obstuzy¢ proces odszkodowawczy lepiej niz
sama linia. Kiedy powstawalismy, linie lotnicze podchodzity do nas z duzg niechecig, gdyz zmu-
szaliSmy je do ptacenia odszkodowan, a wczesniej — nawet mimo obowigzujgcego prawa — czesto
nie musiaty tego robic. W tej chwili linie postrzegajg nas raczej jako partnera, ktéry pomaga im
zweryfikowac¢ bardzo duzg liczbe wnioskéw pod katem tego, czy roszczenia pasazera sg stuszne,
czy nie. Wiekszosc¢ linii lotniczych dba o swoich klientéw i w odpowiednim do nich podejsciu widzg
szanse na odzyskanie ich lojalnosci, ktora ucierpiata ze wzgledu na opdznienie czy odwotanie
lotu. Tyle ze gdy klient zwraca sie z wnioskiem o odszkodowanie do samej linii, obstuga jego
wniosku, nawet na wstepnym etapie, moze trwa¢ godzinami. U nas dowie sie, czy nalezy mu sie
odszkodowanie dostownie w kilka minut.
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Maszyny zastgpig niebawem cztowieka nie tylko w sektorze produkciji, ale i ustug — réw-
niez tych zaawansowanych, zwigzanych z np. z prawem?

W tej chwili Lara dziata 10-krotnie szybciej niz nasz najlepszy pracownik, ktéry wykonuje swojg prace
recznie. Nadal jednak sytuacje, w ktdrych robot jest w stanie jednoznacznie i wtasciwie wypowie-
dzieC sie na temat danej sprawy, sg w skali catego sektora ustug dosc¢ nieliczne. Mimo ze bardzo
mocno stawiamy na automatyzacje, nadal zatrudniamy bardzo duzg liczbe pracownikow i nie sgdze,
by miato sie to zmieni¢. W naszym wypadku bezcennym zasobem sg chociazby pracownicy obstugu-
jacy klientéw — czasem po prostu trzeba porozmawiac¢ z drugg osobg i zaden robot nie wykona tego
lepiej niz cztowiek. Owszem, pewne elementy komunikaciji z klientem mozna zautomatyzowac, czego
dowodem sg nasze boty, ale aby klient byt zadowolony z obstugi, nie moze sie ona opiera¢ wytgcznie
na maszynach. Pamietajmy, ze w dziatalnosci ustugowej najbardziej liczy sie komfort klienta.

Oczywiscie, zdaje sobie, ze w wielu dyskusjach pojawia sie przekonanie, ze automatyzacja moze
spowodowac zmniejszenie liczby osdb potrzebnych do pracy. Moim zdaniem tak sie jednak nie
stanie — automatyzacja otwiera firmom nowe mozliwosci zwigzane z wchodzeniem na nowe rynKi
oraz ze skalg ich dziatania. A to pocigga za sobg tworzenie nowych miejsc pracy. Automatyzacje
procesow traktuje wiec przede wszystkim jako narzedzie globalizacji firm, a nie zagrozenie dla
istniejgcych miejsc pracy.

Automatyzacja otwiera firmom nowe mozliwosci

‘ ‘ zwigzane z wchodzeniem na nowe rynki oraz ze skalg
ich dziatania. A to pociaga za soba tworzenie nowych
miejsc pracy, a nie ich likwidowanie.

Czy macie trudnosci ze znalezieniem wykwalifikowanych pracownikéw na Pomorzu? Jak
postrzegacie konkurencje o uzyskanie pracownika na tle innych obecnych w Tréjmiescie firm?

Potrzebujemy najlepszych ludzi. Obecne w Tréjmiescie korporacje sg z naszego punktu widzenia
zaréwno rywalem, jak i pomocg w znalezieniu takich pracownikéw. Ich obecnosc¢ sprawia bowiem,
ze coraz wiecej wykwalifikowanych specjalistow chce pracowac i zy¢ wtasnie na Pomorzu. Z jed-
nej strony ubolewamy wiec, ze wiekszos¢ zatrudnionych nie zostaje u nas do emerytury, ale z dru-
giej wartoscig jest, ze nowi pracownicy przychodzg do nas bogaci o doswiadczenia z wielu roz-
nych firm i projektéw. Nie ujmowatbym tego tematu od strony walki o pracownika, lecz od strony
rosngcej kompetencji w regionie.

‘ ‘ Obecne w TréjmiesScie korporacje s3 dla nas
zardbwno rywalem, jak i pomocg w znalezieniu
wykwalifikowanych pracownikéw. Z jednej strony
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ubolewamy, ze wiekszos¢ zatrudnionych nie zostaje
u nas do emerytury, ale z drugiej wartoscig jest,

ze nowi pracownicy przychodzg do nas bogaci

o doswiadczenia z wielu roznych firm i projektéw.

Rosnace kompetencje pracownikéow przektadaja sie tez na rosngce aspiracje finansowe.
W tym momencie z perspektywy pracodawcow Trojmiasto staje sie w skali europejskiej
coraz mniej atrakcyjne, jesli chodzi o poziom wynagrodzen. Mysleliscie o tym, by prze-
nies¢ swoja dziatalnos¢ na tansze rynki, takie jak rumunski, butgarski czy ukrainski?

Na wschodzgcych rynkach bez watpienia znalezlibysmy tanszych programistow, tyle ze nie szu-
kamy specjalistow tanszych, lecz lepszych. To istotna roznica. Jesli wykonuje sie w miare proste
czynnosci, réwniez programistyczne, mozna sobie pozwoli¢ na ulokowanie dziatalnosci w miej-
scu, gdzie dostepny jest duzy zasob osdb chetnych do pracy za relatywnie niewielkie wynagrodze-
nie. Poszukujac jednak zaawansowanych kompetencji, swojg uwage koncentrujemy na rynkach
dojrzatych, np. polskim.

O autorze

BOLEStAW DRAPELLA

Prezes Zarzadu AirHelp Poland, wspotorganizator recamp.pl,
zatozyciel i wkasciciel RoomAuction.com

Bolestaw Drapella jest Prezesem AirHelp Poland — spotki bedgcej czescig najwiekszej na swie-
cie firmy oferujgcej wsparcie dla pasazerow lotniczych w zakresie prawnie naleznych rekompensat
za opoznione i odwotane loty. Wczesniej jako prezes Grupy Morizon SA, a obecnie jako wspoiza-
tozyciel recamp.pl, bierze czynny udziat w rozwoju nowoczesnego rynku nieruchomosci w Pol-
sce. W 2003 r. zatozyt serwis RoomAuction.com, oferujgcy ustugi rezerwacji pokoi hotelowych
na zasadach aukgcji internetowych. Absolwent Wydziatu Zarzgdzania Uniwersytetu Gdanskiego.
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