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Stowniczek o

Large Language Model (LLM) to rodzaj sztucznej inteligencji, ktora potrafi zrozumiec€ i generowac tekst
przypominajacy ten pisany przez cztowieka, na podstawie danych, na ktérych zostata wytrenowana. W
zasadzie to program komputerowy zaprojektowany do czytania, pisania i prowadzenia rozmow w naturalnym
jezyku.

Retrieval-Augmented Generation (RAG) to technika, gdzie model jezykowy poprawia swoje odpowiedzi,
przeszukujgc i uzywajgc odpowiednich informacji z duzych baz danych lub zewnetrznych zrédet. Dzieki temu
model moze dostarczac bardziej precyzyjnych i poinformowanych odpowiedzi.
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Potrzeby =

Kontekst:

Allegro caty czas rosnie, Q1 2024 - 19.9 milionéw aktywnych kupujgcych w ramach grupy.

Pochodng transakcji jest tzw. contact rate, czyli stosunek liczby kontaktow do liczby transakcji.

Nawet jesli contact rate maleje, a firma rosnie to potrzebne jest wiecej osob do obstugi pytan klientow i
merchantow.

Okres pandemii byt przetomowy dla wzrostu biznesu i obstugi.

Potrzeba: automatyzacja powtarzajgcych sie spraw i efektywnos¢ kosztowa.
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Kolejna potrzeba S

B CLUS B

Realna potrzeba CX
e “Potrzebuje dostepu do najnowszych artykutéw pomocy”
e “Trace czas na konsultacje, zeby znalez¢ cos w naszych materiatach”
e “Tych procedur tyle sie zmienia, juz nie wiem co jest obecnie aktualne”

Realna potrzeba Commerce
e “Potrzebuje dostepu do najnowszych artykutéw pomocy”
e “Tych procedur tyle sie zmienia, juz nie wiem co jest obecnie aktualne”

Realna potrzeba Legal
e “Fajnie jakbysmy mogli odpytac jakis system o nasze zapisy w regulaminach i
pozniej na nich bazowac.”
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Nasza architektura rozwigzania —

e
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Al Asystent

Asystent Al, odpowiadajgcy na pytania z
zakresu:

e wewnetrznej bazy wiedzy, E
e artykutdw pomocy (publicznych)
o

regulamindéw (publicznych)

|am your personal CX assistant

How can | help you today?

Knowledge base

Ho'p articlos

Termz and concdbons
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Wyzwania e

Wiasciwosci LLM-6w:
Sg trenowane tylko na pewnych tresciach cyfrowych, ktére sg mniej wiecej "publicznie dostepne”

e Ich wiedza to "snapshot", wiec zawierajg wiedze tylko do okreslonej daty treningu modelu

Dane treningowe LLM czesto nie sg bardzo dobrze skoordynowane, a méwigc precyzyjniej, niektore z nich sg bardzo zZle
skoordynowane

e Rozumowanie LLM jest podatne na halucynacje

W kontekscie Allegro:

e Wiele zrédet danych publicznych i wewnetrznych trzymanych w réznych formatach miejscach i formatach.

Nasza wiedza jest bardzo aktualna, niektore tresci sg aktualizowane wielokrotnie kazdego dnia

Musimy "uzasadni¢" odpowiedzi LLM w naszych danych i opisach proceséw — w przeciwnym razie model jest sktonny
wymysla¢ przekonujgce, ale nieprawdziwe odpowiedzi
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Konkluzje biznesowe e

Nasze doswiadczenie w budowaniu LLM, RAG, optymalizacji i eksperymentowaniu z tg technologig jest teraz znacznie lepsze.

Dla zespotéw biznesowych
Po przeprowadzeniu PoC z Al Asystentem
e 71% ankietowanych Konsultantéw polecitoby rozwigzanie innym pracownikom.
e 65% uwaza, ze Asystent pomogt im rozwigzac sprawy, a 61% zgtasza szybsze rozwigzywanie spraw dzieki jego uzyciu.

Potrzebujemy wysokiego poziomu zaangazowania zespotéw wsparcia. Szczegolnie jesli chodzi o testowanie i dostarczanie zbioréw danych.
W scenariuszu wsparcia dla CX, nawet test z udziatem 70 konsultantow wydaje sie by¢ niewystarczajgcy, aby uzyska¢ wysoce trafny benchmark.
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Konkluzje cd. S

L CLUB

Dla zespotéw technologicznych

Wiekszos¢ prac zwigzanych z wdrozeniem LLM RAG obecnie skupia sie na badaniach, metodach préb i btedéw. Chociaz istnieje wiele
udokumentowanych podej$¢, adaptacja do rzeczywistej konfiguraciji jest trudna i czasochtonna.

Rozwigzanie LLM RAG wydaje sie proste, ale takie nie jest... istnieje niezliczona liczba zmiennych, sposoby konfiguracji architektury, podejscia do
promptingu, itp. Stworzenie stabilnego rozwigzania produkcyjnego wymaga czasu.

Chcemy dostarczac doktadne, istotne i poprawne informacje jednak..

,Garbage In = Garbage Out” nadal obowigzuje, nawet w przypadku LLM. Moze nawet bardziej...

Dlaczego?

Nie mozemy zatadowac catej Bazy Wiedzy do LLM, musimy by¢ wybredni - okoto 5 fragmentéw artykutdéw wydaje sie optymalne dla asystenta.
Jesli nie uda nam sie znalez¢ poprawnych fragmentéw, nie uda nam sie odpowiedzie€... To wymaga, aby nawet struktura dokumentu byta dobrze
zorganizowana!

Ale co jesli artykut w Bazie Wiedzy jest nieaktualny, zawiera informacje, ktére powinny zosta¢ zarchiwizowane, lub zawiera btedy?

LLM wezmie go i wygeneruje wiarygodng odpowiedz z ukrytymi, trudnymi do wykrycia btedami faktograficznymi!

Zwiagzane z LLM:

* ChatGPT 4 (nawet wariant turbo) dostarcza wyniki wysokiej jakosci, ale jest bolesnie powolny.

» ChatGPT 3.5-turbo jest szybki, ale traci fokus i czasami trudno go ,sterowac” przy uzyciu promptow.

* ChatGPT 4.0 wydaije sie by¢ znacznie szybszy - w trakcie oceny.

» ChatGPT zna Allegro, jednak te dane nie sg aktualne. W przypadku RAG, musisz by¢ bardzo precyzyjny, instruujgc, aby brat fakty tylko z
dostarczonego kontekstu.
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Dzieki za uwage ]

Rafat Gajewski

Manager of Automation and IT services @ Allegro

Catch me if you can?

rafal.gajewski@allegro.com
LinkedIN: https://www.linkedin.com/in/rafal-gajewski-a11a2955/
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