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Jak sie uczg maszyny?
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BOLESLAW DRAPELLA

b. Prezes Zarzgdu AirHelp Poland, zatozyciel SaunaGrow.com,
Venture Partner w Black Pearls VC

Proces uczenia sie maszyn mozna poréwna¢ do poznawania Swiata przez mate dziecko. Jest ono
w stanie podejmowac wiasne trafne decyzje dopiero wtedy, gdy nabedzie pewng liczbe doswiad-
czen, z ktorych bedzie potrafito wycigga¢ wnioski. W wypadku algorytméw funkcje doswiadczen
spetniajg dane - majac dostep do dziesigtek tysiecy case studies ludzkich zachowan, jesteSmy
w stanie ,nauczy¢” maszyne umiejetnosci wyboru sciezki, ktérg poszedtby cztowiek. Jakie kompe-
tencje sg potrzebne do rozwijania technologii zwigzanych z machine learning? Czy posiadamy je
na Pomorzu?

Rozmowe prowadzi Marcin Wandatowski - redaktor publikacji Kongresu Obywatelskiego.
Jakiego typu rozwigzania oparte na sztucznej inteligencji (Al) sg rozwijane w firmie AirHelp?

W AirHelp wykorzystywane sg zalgzki sztucznej inteligencji, ktére wtasciwie mozna okresli¢ mianem machine
learning (ML). Bez rozwigzan w tym zakresie bardzo trudno bytoby zapanowa¢ nad olbrzymig iloscig spraw,
ktorymi zajmuje sie spotka - co miesigc zgtasza sie do niej ponad 400 tys. 0osob z zapytaniami dotyczgcymi
tego, czy od linii lotniczej nalezy im sie odszkodowanie w zwigzku z np. op6znieniem czy odwotaniem lotu. Jako
ze AirHelp dziata globalnie - w 30 krajach, obstugujac klientéw w 16 jezykach, bez automatyzacji nie mozna
bytoby prowadzi¢ tej dziatalnosci w optacalny biznesowo sposéb.

Na czym polega ML stosowane w AirHelp?

Automatyzacje wykorzystywane w AirHelp wynikajg nie tylko z prostego algorytmu, na zasadzie: ,Jesli wyda-
rzyto sie X, zréb Y". Mechanizmy te ,uczg sie” na podstawie decyzji podejmowanych wczesniej przez ludzi
i bazujgc na nich, podejmujg wtasne decyzje. Aby decyzje podejmowane przez robota byty stuszne, musi
miec on dostep do bardzo duzej ilosci spraw obstugiwanych wczesniej przez cztowieka. Istnieje bowiem wiele
zmiennych, ktére wptywajg na wybory dokonywane przez prawdziwych ludzi - czy to prawnikéw, czy agentéw
operacyjnych zajmujgcych sie obstugg klienta - ktérych nie da sie w prosty sposéb sparametryzowac. Algo-
rytm analizuje, w jaki sposéb dany proces kilkadziesigt tysiecy razy wykonywat cztowiek, i na tej podstawie
wycigga wniosek, ze w sprawie X podjgtby 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 przypadkéw - tak, by byta zachowana istotnos¢
statystyczna. Im mniej przypadkéw przeanalizuje robot, tym wieksze prawdopodobienstwo, ze jego decyzja
nie bedzie w danej sprawie optymalna. Mozna to poréwna¢ do prawdziwej, ludzkiej inteligencji, 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 co$ jest czerwone, moze by¢ goragce, wiec lepiej tego nie dotykac - jesliraz
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 doswiad-
czen jest jeszcze niewiele, wielu rzeczy czesto jeszcze nie wie i popetnia btedy.
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Jesli po lewej stronie osi znajduje sie powtarzalna automatyzacja, a po prawej - sztuczna inteligencja,
w ktérym miejscu nalezatoby umiesci¢ ML? Czy nie opiera sie ona na powtarzalnosci, tyle ze po prostu
w wielkiej skali?

Moim zdaniem ML jest wstepem do sztucznej inteligencji. Nie zgadzam sie bowiem 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 (danych), ktérych juz doswiadczyto. Bez tej
wiedzy inteligencja nie zadziata - jej ksztattowanie i rozw6j bazujg na coraz lepszym wykorzystywaniu danych,
ktore sg dookota nas. | to dzieki wtasciwemu ich doborowi jesteSmy w stanie podja¢ wtasciwg decyzje. Tak
dziata ludzka inteligencja, a Al to kwestia zaprogramowania tego, by maszyna robita to w miare samodzielnie.
Za pomoca 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
wiasne trafne decyzje wiasnie dzieki bardzo duzej
liczbie sytuacji, ktére juz doswiadczyto. Bez tej
wiedzy inteligencja nie zadziata - podobnie jest

w wypadku maszyn.

Jaki jest zakres obowigzkéw, ktére w AirHelp obstuguja maszyny?

AirHelp wykorzystuje wiele botéw, w tym - Lare oraz Age. Pierwszy dokonuje oceny, czy dany wniosek
0 odszkodowanie ma szanse na wygrang w sadzie, a jesli tak wskazuje w ktérym. Spétka dziata bowiem
w kilkudziesieciu jurysdykcjach i w sytuacji, gdy dana linia lotnicza odmawia wyptaty odszkodowania, ktére
zdaniem AirHelp sie nalezy, kieruje ona sprawe do tego sgdu, w ktdbrym ma najwieksze szanse na wygrana.
Moze sie on znajdowac w jurysdykcji siedziby linii lotniczej, jurysdykcji wylotu pasazera, badz tez jego przy-
lotu. 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 jurys-
dykcjach rézni sedziowie roznie interpretujg pewne zdarzenia. Lara ma to wszystko ,wytapac”.

Czym natomiast zajmuje sie Aga?

Aga dziata na wczesniejszym etapie, wspierajgc agentdw operacyjnych. Stanowig oni najwiekszy, ponad
300-osobowy zesp6t firmy i odpowiadajg za kontakt z klientami we wstepnej ocenie wniosku i zbieranie doku-
mentéw potrzebnych do rozstrzygniecia danej sprawy. Jako ze AirHelp wspétpracuje z ponad 400 liniami lotni-
czymi, wachlarz tych formalnosci bywa naprawde rézny. Do zadan Agi nalezy m.in. sprawdzanie, czy doku-
menty zostaty wypetnione poprawnie - np. gdy kto$ 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
whniosku dochodzi po uprzednim przeanalizowaniu tysiecy innych formularzy - na tym witasnie polega techno-
logia 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 AirHelp bardzo
waznym dziatem jest data science - specjalisci z tej dziedziny wskazujg programistom modelujgcym boty
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miejsca, gdzie istniejg pewne korelacje, ktore 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 Sciezki.

W catym procesie bardzo wazne jest tez podejscie stricte projektowe - tgczenie Swiata inzynierii i oprogramo-
wania 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
spetnic¢ te oczekiwania. Uwazam, ze akurat tego doswiadczenia jest w Gdansku oraz - szerzej - w Polsce najmnie;j.
Trudno w naszym kraju znalez¢ 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 programistéw, brakuje nam oséb o szerszym spojrzeniu na uzytkownika, na budowe produktu.
Miedzy innymi dlatego czes¢ zespotu produktowego AirHelp miesci sie w Berlinie, a nie w Gdansku.

Cho¢ mamy na Pomorzu bardzo duzo swietnych
programistéw, brakuje nam oséb o szerszym
spojrzeniu na uzytkownika, na budowe produktu.
Osdéb potrafiacych zrozumieé oczekiwania klienta
i przeobrazic 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 znaj-
duje sie caty dziat data science, a takze mniej wiecej potowa dziatu inzynierii. Mozna powiedzie¢, ze 70% dzia-
talnosci R&D spoétki powstaje w Gdansku. Tu tez jest najwiecej pracownikdéw - prawie 500.

O rozméwcy

Bolestaw Drapella - byty prezes AirHelp Poland - spétki bedgcej czescig najwiekszej na Swiecie firmy oferu-
jacej wsparcie dla pasazerdéw lotniczych w zakresie prawnie naleznych rekompensat za opdznione i odwotane
loty. Wczesniej rowniez prezes Grupy Morizon SA oraz szef gratka.pl. W 2019 r. uznany pomorskim Top Mana-
gerem Roku przez Business Centre Club i Dziennik Battycki. W tym samym roku zatozyt SaunaGrow.com,
gdzie wraz z innymi mentorami pomaga firmom rosng¢ madrze. Wiele spotkan mentorskich odbywa sie...
w saunie, wspierajgc finansowo polski ruch hospicyjny. Autor podcastu Rozmowy Saunowe (saunagrow.com/
rozmowy). Absolwent Wydziatu Zarzgdzania Uniwersytetu Gdanskiego i cztonek Rady Wydziatu Ekspertow
Wydziatu Ekonomicznego Uniwersytetu Gdanskiego.
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