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SZTUCZNA INTELIGENCJA, PRAWDZIWE EMOCJE NATALIA CHUDZYNSKA-STEPIEN

» Kiedy$ miat zwigzek
na odlegtosé.

Gdy wiadomosci

na komunikatorach
wywotywaty kolejne
nieporozumienia, zrodzit
sie pomyst na biznes.
Tak Damian Grimling
zatozyt Sentimenti,
ktory zajmuije sie
odczytywaniem
emocji w tekstach

—N [

Kiedy klient wpada w szat

Algorytm pomaga korporacjom rozpoznawac uczucia klientéw, a graczom gietdowym
podpowiada, jak inwestowac. Firma Damiana Grimlinga nauczyfa sztuczng inteligencje

definiowa¢ prawdziwe emocje i ma wiele pomystéw na to, jak te jej wrazliwosé wykorzystywac

atarzyna Maszyna, czlonkini zespotu.

»Tega glowa, analityczka z powotlania,

badaczka ludzkich emocji, wazy, mie-

rzy, podpowiada”. Damian Grimling,

zatozyciel Sentimenti, mowi o niej jeszcze ,,sztucz-

nainteligencjaz prawdziwymiemocjami”. To tech-

nologia stworzona do badania tekstow pod katem

uczué¢ drzemigcych w autorach. Skorzystaty z niej

juz telekomy, banki, domy mediowe, agencje re-

klamowe, a nawet Allegro, Zabka czy IKEA oraz
urzedy panstwowe i partie polityczne.

- Dlabiznesu badamy przede wszystkim emo-

cjewkomentarzach klientéw. Dotychczas dostep-

ne narynku narzedzia bazuja jedynie nabadaniu

sentymentu: czy jest pozytywny, czy negatywny.

To jest bardzo ptytka miara. My idziemy krok da-
lej, bo identyfikujemy osiem emocji oraz tzw. po-
budzenie emocjonalne. Przy tym nie dajemy
wynikow zero-jedynkowych, ale wskazujemy na
procentowe natezenie - ttumaczy Damian Grim-
ling, prezes Sentimenti.

TO ISTOTNA ROZNICA. Bo na przyktad zaréwno
z1o$¢, jak i smutek podciagaja sie pod sentyment
negatywny. Ale o ile osoba smutnaponarzekaico
najwyzej nie zrobi drugi raz zakupow, nie skorzy-
stazustugi, nie przyjdzie do urzedu czy nie zagto-
suje na polityka - to osoba wsciekta moze przej$¢
do dziatania: propagowac obrazliwe opinie, znie-
checaéinnych, zlozy¢ reklamacje czy pdjs¢ do sadu.

FOT.: WOJCIECH ROBAKOWSKI
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Rozroéznienie tych emocji podpowiada, ktd-
rym klientem warto sie zaja¢ w pierwszej
kolejnosci. Podobnie jest zemocjami pozytyw-
nymi, jak zaufanie i rados¢. Warto skupi¢ sie
na radosci, by przekuc ja w zaufanie, najbar-
dziej pozadane odczucie w marketingu.

SENTIMENTI ZARABIA NA SPRZEDAZY rapor-
tow oraz dostepu do narzedzia, w ktore mar-
ketingowcy sami wprowadzajg tresci do
sprawdzenia. Wyniki finansowe wcigz manie-
stabilne, lecz dywersyfikacja przychodéw ma
to zmieni¢. Najlepszy dla spotki byt 2021 r., kie-
dy odnotowata ponad 0,7 mln zt zysku przy 0,8
mln zt przychodéw. Ubiegly rok zamknat sie
bez zysku, a przychody spadty do 0,4 mln zt.

Kilka miesiecy temu firma uruchomila al-
gorytm, ktéry na podstawie emocji inwesto-
row podpowiada, jak gra¢ na gietdzie. Klienci
otrzymuja do niego dostep, ptacac miesieczny
abonament rzedu 250 zt. Narazie klientami sa
prywatni inwestorzy, jednak tocza sie rozmo-
wy zinstytucjamio uruchomieniu algorytmicz-
nego funduszu inwestycyjnego, czyli tzw.
funduszu quant. Sentimenti trafito naliste no-
minowanych do tegorocznych TradingTech
Insight Awards USA wkategoriach: ,,Best Mat-
ching Engine for Cryptocurrency Trading Ve-
nue” oraz , Best Trading Analytics Platform”.
W poprzednich latach laureatami konkursu
byly m.in. Bloomberg czy Moody’s.

- Katarzyna Maszyna potrafi mierzy¢ poziom
emocji z doktadnoscig do pigtego miejsca po
przecinku. Postanowili$my to wykorzystaé wtak
precyzyjnej branzy, jak inwestycje. ZaczeliSmy
od bitcoina, jako najmniej zakotwiczonego wre-
alnej gospodarce, a mocno podatnego na emo-
cje — opowiada Damian Grimling.

Sentimenti wyciagneto z Twittera wzmian-
ki o bitcoinie z dwdch lat - wyszto ponad 14
mln wpiséw. Do tego notowaniabitcoina z giet-
dy Binance - takzZe poteznabaza danych. Sztucz-
nainteligencja pokazala, ze da sie znalez¢ silng
korelacje miedzy emocjamizawartymiw twe-
etach a kwotowaniem kryptowaluty: skutecz-
nos¢ predykcji siega 80 proc. W 2022 roku
uruchomiony przez spotke bot zarobit ok. 40
proc., podczas gdy bitcoin stracitponad 60 proc.
Gdyby bot dziatat w 2021 r., bylby ponad 600
proc. na plusie przy ok. 60-proc. wzroscie no-
towan kryptowaluty. W przyszlosci wyniki moga
by¢ jeszcze lepsze. Na razie algorytm na pod-
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INFORMACJA,
W JAKIM
KONTEKSCIE
WYSTEPUJA
NEGATYWNE
BADZ
POZYTYWNE
EMOCIE,
JEST
BEZCENNA
W PROCESIE
POPRAWY
SATYSFAKC)!
KLIENTOW

Aleksander Pruzinski,
partner Deloitte

6,8

MLN PLN

KAPITALU
POCHLONELY
dotychczasowe

projekty Sentimenti.
Finansowanie
zapewnity m.in.
NCBIR i SpeedUp

stawie wpiséw z Twittera i Reddita mowi,
ze w ciggu najblizszej godziny kurs zmieni sie
srednio o dang wartos¢, abot na tej podstawie
podejmuje ostateczng decyzje zakupu lub sprze-
dazy. Docelowo ten okres predykcji mabyé krot-
Sszy, co stworzy wiecej szans na wygrywanie
zrynkiem, a dodatkowo majg by¢ podpiete do
analizy branzowe fora internetowe.

Programisci Sentimentirobili tez analize dla
rynku forexidla akcji Amazon, Apple oraz kil-
kudziesieciu spotek zwarszawskiej GPW -1,,mo-
deljest wysoce skuteczny”. W kolejnym kroku
ma by¢ uruchomiony bot dla najpopularniej-
szych akcji oraz par walutowych.

- Zainteresowanie naszym narzedziem do
zadan marketingowych ro$nie, lecz na razie
nie skokowo. Jako Ze nasza technologia moze
mie¢ bardzo szerokie spektrum zastosowan,
chetnie wchodzimy wnowe obszary - komen-
tuje Damian Grimling,

ZOSTAL STRATEGICZNYM PARTNEREM Stati-
sty, jednej z najwiekszych na $wiecie agencji
badan statystycznych, dlaktérej oznacza tzw.
dane emotywne. Niedawno rozpoczat wspot-
prace z ,jedng z najwiekszych na swiecie” plat-
form udostepniajacych chaty do obstugi
Kklienta. Podczas rozmowy operatora z klien-
tem na biezaco monitorowane sg emocje
obydwu stron konwersacji. Z jednej strony ope-
rator moze efektywniej reagowa¢ w rozmowie
ipodejmowac odpowiednie dziatania, kiedy na
przyktad dostanie komunikat: ,,poziom ztosci
klienta odchyla sie od $redniej, wzmaga sie po-
budzenie”. Z drugiej - przetozony operatora
moze oceni¢, jak poradzit sobie z emocjami
klienta i swoimi.

- Live chaty to jest kierunek, ktéry na pew-
no chcemy rozwija¢. Podobnie planujemy
zaoferowa¢ dziatom HR narzedzie, ktére umoz-
liwi badanie poziomu zadowolenia pracowni-
kéw w czasie wykonywania pracy zdalnej,
kiedy nie jestesmy w stanie zauwazy¢ tego,
co widzielibysmy w kontakcie na zywo w biu-
rze — zapowiada prezes. — Tutaj oczywiscie jest
wiele wrazliwych kwestii prywatnosci, ktore
nalezy dopracowac, jednak jestesmy w stanie
monitorowac wszelkie teksty, jakie sg wysyta-
ne z danego komputera pocztg czy przez ko-
munikatory. Bezwnikania w sama tres$¢ tekstow
mozemy zidentyfikowaé¢ nastréj pracownika
- wyjasnia. 4
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Zeby zrealizowa¢ nowe plany,
bedzie niedlugo starat si¢ o do-
finansowanie z NCBiR z nowe-
gorozdania tzw. szybkiej ciezki.
W poprzedniej rundzie, w 2018r.,
pozyskat4,3 min zt. Dotozylwte-
dy swoje 1,5 mln ztiruszytz bu-
dowag modelu. Po drodze na
kwote 1 mln zt dofinansowat go
fundusz SpeedUp. Spdtka zatrud-
nia dzisiaj blisko 20 oséb.

POMYSE NA SENTIMENTI Wziq}
sie z... mitosci na odlegtos¢. Kie-
dy kilka lat temu Damian Grimling ze swoja
owczesng partnerka czesto ,rozmawiali” via
komunikatory, bywato, ze dochodzito do nie-
porozumien wynikajacych ze zle odczytanych
intencjiiemocji. I to mimo Ze partnerka byta
psychoterapeuta i psychiatrg, a Damian Grim-
ling - ktory wezesniej konezyt szkote kupiec-
kaw Niemczech - jest dyplomowanym coachem.
To wtedy zrodzit sie pomyst na narzedzie, kto-
re podpowiada, co czuje osoba po drugiej stro-
nie chatu.

Doskonale orientowat sie w zdobywaniu unij-
nych grantéw, bo w tym specjalizowata sie fir-
ma, ktéra wezesniej prowadzit. Szybko pozyskat
kapitat i rozpoczal wspotprace z dwiema pol-
skimiuczelniami, ktore przez trzy lata prowa-
dzity zaawansowane badania. Wyodrebniono
probe 22 tys. os6b, ktore miaty za zadanie prze-
analizowa¢ dostarczane tresci (w sumie 30 tys.
roznej dhugosci tekstéw) i zidentyfikowac wnich
konkretne emocje. Dane trafity do sztucznej
inteligencji i procesu uczenia maszynowego,
ktdre rozpropagowaty je na caly jezyk polski,
anastepnie na 17 innych jezykow.

- Tego juz dzisiaj sie nie robi: nie prowadzi
sie badan na ogromnych grupach ludzi, liczy
sie na modelach. Nasza inwestycja sie opta-
cita: model odczytuje emocje z doktadnoscia
przecietnego czlowieka - przekonuje Damian
Grimling.

Na rynku polskim i globalnie dziata sporo
firm, ktdre monitoruja w internecie wzmian-
ki o brandach, ale nadal okreslajg zero-jedyn-
kowoich sentyment. Wérod najwiekszych unas
jest na przyktad Brand24, a w skali globalnej
naprzykiad Meltwater. Nakonkretnych emo-
cjach skupia sie narzedzie opracowane przez
IBM w ramach superkomputera Dr Watson.

» Narzedzie
Sentimenti
pozwala rozpoznac
w komentarzach
nie tylko sentyment,
ale i osiem dokfadnych
emociji. Dzieki temu
firma moze wyfapa¢
najbardziej wkurzonych
Klientow i nimi zajg¢ sie
w pierwszej kolejnosci

40

PROC.

- Jako$¢ jest wyraznie gorsza
od naszej. IBM rozklada zdanie
napojedyncze wyrazyije anali-
zuje pod katem emocji, nastep-
nie wyciaga srednig dla zdania.
Nasza sztuczna inteligencjaro-
zumie kontekst, ironie, sarkazm,
gleboko wchodzi w analize ro-
zumienia tekstuidopiero potem
odczytuje imierzy emocje - ko-
mentuje Damian Grimling,
Ostatnie badanie Deloitte ,, Digi-
tal Customer Service Excellence
2022” pokazuje, ze 83 proc. firm
mierzy satysfakcje klienta, przy czym 49 proc.
nie wykorzystuje tych wynikow wwystarczaja-
cym stopniudo zmianiusprawnien. Znajomos¢
emocjiklienta moze mie¢ duze znaczenie wlep-
szej priorytetyzacji takich inicjatyw.

- Niezaleznie od tego, jakiego miernika uzy-
wamy do badania satysfakcji klientow, tylko
efektywne wykorzystanie informacji zwrotne;j
do zmian wewnatrz organizacji moze pozytyw-
nie wplynaé nasatysfakcje ilojalnosé naszych
klientéw, a wiedza, w jakim kontekscie poja-
wiajg sie pozytywne badz negatywne emocje,
jestwtym procesie bezcenna - méwi Aleksan-
der Pruzinski, partner, Head of Customer Se-
rvice Excellence w Deloitte Digital CE. — Do
analizy emocjiklientow przede wszystkim na-
lezy podej$¢ w sposdb przemyslany, zaczyna-
jac od mozliwosci analizy feedbacku, kontroli
jakosci czy proaktywnego monitorowania tren-
déw satysfakcji klienta. Jednym z najwazniej-
szych wyzwan, przed ktorymi stoja firmy
wdrazajace tego typurozwiazania, nie jest obec-
nie technologia, ale przygotowanie procesow
w organizacji. Dlatego warto pomysle¢ o tym
rownolegle do wdrozenia technologii - zwra-
cauwage.

BADANIA POZIOMU konkretnych emocji nie
oferuje nawet Amazon czy Google w swoich
chmurowych rozwigzaniach dlabiznesu. Py-
tanie, czy sg przekonane, Ze nie mato sensu,
bo biznes pozostanie przy prostych rozwia-
zaniach, czyjeszcze nato ,,nie wpadly”. Sen-
timenti wystapit na ostatnim Google TechTalk.
Kto wie, moze wzbudzit w najwiekszych Big
Techach pozytywny sentyment albo nawet
zaufanie. F

NATALIA CHUDZYNSKA-STEPIEN

86 | FORBES

damian@sentimenti.pl

FOT.: GETTY IMAGES



Sentimenti. When a customer gets into a
frenzy

Publication date: 27.04.2023, 08:06
NATALIA CHUDZYNSKA-STEPIEN

The algorithm helps corporations recognize customers' feelings and stock market
players tell them how to invest. Damian Grimling's company has taught artificial
intelligence to define real emotions, and has plenty of ideas on how to use this
sensitivity of intelligence

He once had a long-distance relationship. When instant messaging caused more misunderstandings, a
business idea was born. That's how Damian Grimling founded Sentimenti, which deals with reading
emotions in texts.

Catherine the Machine, team member. "A hard head, an analyst by vocation, a researcher of human
emotions, she weighs, measures, prompts." Damian Grimling, founder of Sentimenti, still refers to it
as "artificial intelligence with real emotions." It's a technology designed to examine texts for the
feelings latent in authors. It has already been used by telecoms, banks, media houses, advertising
agencies and even Allegro, Zabka or IKEA, as well as government offices and political parties.

- For business, we primarily study emotions in customer comments. So far, the tools available on the
market are based only on sentiment research: whether it is positive or negative. This is a very shallow
measure. We go a step further, as we identify eight emotions and the so-called emotional arousal. In
doing so, we don't give zero-one results, but indicate the percentage intensity," explains Damian
Grimling, CEO of Sentimenti.

This is an important difference. Because, for example, both anger and sadness fall under negative
sentiment. But while a sad person will complain and, at most, won't shop a second time, use a
service, come to the office or vote for a politician - an angry person can move to action: promote
offensive opinions, discourage others, file a complaint or go to court. Distinguishing between these
emotions tells which customer is worth dealing with first. The same is true of positive emotions, such
as trust and joy. It is worth focusing on joy to turn it into trust, the most desirable feeling in
marketing.

Sentimenti makes money by selling reports and access to a tool into which marketers enter content
themselves to check. Its financial performance is still unstable, but diversification of revenue is
expected to change that. The company's best year was 2021, when it recorded more than USD 160
thousands in profit on USD 200 thousands in revenue. Last year closed without a profit, and revenues
fell to USD 100 thousands.

A few months ago, the company launched an algorithm that makes suggestions on how to play the
stock market based on investors' emotions. Customers get access to it by paying a monthly
subscription of about USD 49. For now, private investors are the clients, but talks are underway with
institutions about launching an algorithmic investment fund, or so-called quant fund. Sentimenti
made it to the list of nominees for this year's TradingTech Insight Awards USA in the categories: "Best
Matching Engine for Cryptocurrency Trading Venue" and "Best Trading Analytics Platform." Previous
winners include Bloomberg and Moody's.



- Catherine the Machine can measure the level of emotion to the fifth decimal place. We decided to
use this in such a precise industry as investments. We started with Bitcoin, as the least anchored in
the real economy, and strongly susceptible to emotions," says Damian Grimling.

Sentimenti extracted mentions of bitcoin from Twitter for two years - more than 14 million posts
came out. In addition, bitcoin quotes from the Binance exchange - also a powerful database. Artificial
intelligence has shown that it is possible to find a strong correlation between the emotions contained
in tweets and the quotation of the cryptocurrency: the effectiveness of the prediction reaches 80
percent. In 2022, the bot launched by the company earned about 40 percent, while bitcoin lost more
than 60 percent. If the bot had run in 2021, it would have been more than 600 percent in profit with
about 60 percent increase in the quotation of the cryptocurrency. In the future, the results could be
even better. For now, the algorithm, based on Twitter and Reddit posts, says that in the next hour the
price will change by a given value on average, and the bot makes a final decision to buy or sell based
on that. Ultimately, this prediction period is to be shorter, which will create more chances to win over
the market, and in addition, industry online forums are to be plugged into the analysis.

The Sentimenti tool allows you to identify not only sentiment, but also eight exact emotions in
comments. This allows the company to catch the most annoyed customers and deal with them first.

The Sentimenti tool allows you to identify not only sentiment, but also eight exact emotions in
comments. This allows the company to catch the most annoyed customers and deal with them first.

Sentimenti's programmers have also done analysis for the forex market and for Amazon, Apple stocks
and dozens of companies on the Warsaw Stock Exchange - and "the model is highly effective." The
next step is to launch a bot for the most popular stocks and currency pairs.

- Interest in our tool for marketing tasks is growing, but not by leaps and bounds for now. Since our
technology can have a very broad spectrum of applications, we are eager to enter new areas,"
comments Damian Grimling.

He has become a strategic partner of Statista, one of the world's largest statistical research agencies,
for which he stands for so-called emotive data. It recently began working with "one of the world's
largest" platforms providing chatbots for customer service. During a conversation between an
operator and a customer, the emotions of both sides of the conversation are monitored in real time.
On the one hand, the operator can react more effectively in the conversation and take appropriate
action when he gets a message, for example: "the customer's anger level is deviating from average,
agitation is increasing." On the other - the operator's supervisor can assess how he has handled the
customer's emotions and his own.

- Live chat is a direction we definitely want to develop. Likewise, we plan to offer HR departments a
tool that will allow us to survey employee satisfaction levels while doing remote work, when we are
not able to see what we would see in a live contact in the office, the CEO announces. - Here, of
course, there are a lot of sensitive privacy issues that need to be worked out, but we are able to
monitor any texts that are sent from a given computer via mail or instant messaging. Without going
into the content of the texts themselves, we can identify the mood of the employee," he explains.

To implement the new plans, he will soon apply for funding from the NCBiR from a new round of the
so-called fast track. In the previous round, in 2018, he secured USD 1 million. He then added his USD
360 thousands and set out to build the model. Along the way, it was subsidized to the tune of USD
240 thousands by the SpeedUp fund. Today, the company employs nearly 20 people.



The idea for Sentimenti came from... long-distance love. When Damian Grimling and his then-partner
often "talked" via instant messaging several years ago, there were times when misunderstandings
arose from misreading intentions and emotions. And this despite the fact that the partner was a
psychotherapist and psychiatrist, and Damian Grimling - who had previously graduated from a
merchant school in Germany - is a certified coach. It was then that the idea for a tool that prompts
what the person on the other side of the chat is feeling was born.

He was well versed in getting EU grants, because that was what the company he previously ran
specialized in. He quickly raised capital and began working with two Polish universities, which
conducted advanced research for three years. A sample of 22,000 people was extracted to analyze
the content provided (a total of 30,000 texts of various lengths) and identify specific emotions in
them. The data went to an artificial intelligence and machine learning process, which dispersed it
throughout Polish and then into 17 other languages.

- This is no longer done today: you don't conduct research on huge groups of people, you count on
models. Our investment has paid off: the model reads emotions with the accuracy of an average
person," Damian Grimling argues.

There are quite a few companies in the Polish market and globally that monitor online mentions of
brands, but still determine their sentiment zero-one. Among the largest in our country, for example, is
Brand24, and globally, for example, Meltwater. A tool developed by IBM's Dr. Watson supercomputer
focuses on specific emotions.

- The quality is clearly inferior to ours. IBM breaks down a sentence into individual words and
analyzes them for emotion, then extracts an average for the sentence. Our Al understands context,
irony, sarcasm, goes deep into the text comprehension analysis and only then reads and measures
emotions," comments Damian Grimling.

A recent Deloitte study, "Digital Customer Service Excellence 2022," shows that 83 percent of
companies measure customer satisfaction, with 49 percent underutilizing the results to drive change
and improvement. Knowing customer emotions can make a big difference in better prioritizing such
initiatives.

- Regardless of what metric we use to study customer satisfaction, only effective use of feedback for
changes within the organization can positively affect the satisfaction and loyalty of our customers,
and knowing in what context positive or negative emotions occur is invaluable in this process," says
Alexander Pruzinski, partner, Head of Customer Service Excellence at Deloitte Digital CE. - Above all,
customer emotion analysis needs to be approached thoughtfully, starting with opportunities for
feedback analysis, quality control or proactive monitoring of customer satisfaction trends. One of the
most important challenges facing companies implementing such solutions today is not the
technology, but the preparation of processes in the organization. That's why it's worth thinking about
this in parallel with technology implementation," he points out.

Testing the level of specific emotions is not even offered by Amazon or Google in their cloud-based
solutions for business. The question is whether they are convinced that it doesn't make sense
because business will stay with simple solutions, or whether they haven't "figured it out" yet.
Sentimenti made an appearance at the recent Google TechTalk. Who knows, he may have inspired
positive sentiment or even confidence in the biggest Big Techs.

This text is from the Forbes 5/2023 issue





