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LIMARK DOO LimaChat v3.4 — Specifikacija proizvoda

Uvod

Ovaj dokument opisuje Sta LimaChat radi, kako radi i Sta tatno moZete da oCekujete od sistema.
Bez marketinga i bez ulepSavanja, samo Cinjenice o funkcionalnostima.

LimaChat je univerzalna Al platforma. Ista tehnologija opsluzuje hosting kompaniju, web
prodavnicu, agenciju za nekretnine, restoran, autosalon ili bilo koji drugi tip biznisa. Sistem
analizira sajt klijenta, razume Sta posao prodaje i prilagodava se tome automatski.

Sistem dolazi optimizovan i fino podeSen za jezicki model koji LIMARK hostuje na sopstvenoj
infrastrukturi. Po zahtevu klijenta LimaChat se moZe povezati sa bilo kojim drugim jezickim
modelom (svaki OpenAl kompatibilan API). Izbor modela je stvar konfiguracije, ne prerade
sistema.

1. Sta LimaChat radi

LimaChat preuzima ulogu prvog kontakta na sajtu. Razgovara sa posetiocima na srpskom i
engleskom, 24 sata dnevno, i radi tri stvari:

¢ Prodaja. Razume Sta posetilac trazi, daje taCne informacije iz baze znanja i vodi razgovor
do narudZbine ili upita.

« Tehnicka podrSka. Odgovara na pitanja korisnika iz dokumentacije i sadrZaja sajta, a
kada ne zna, prosleduje upit ljudskom timu.

* Prikupljanje kontakata (lead). Kada posetilac pokaZze interes, sistem prikuplja ime, email i
telefon i Salje kompletan upit prodajnom timu.

Rezim rada je podesiv: prodaja i podrSka, samo prodaja, samo podrSka, ili opsti konverzacijski
reZim. Sve se bira u admin panelu, bez programiranja.

2. Al prodajni agent

Prepoznavanje namere Automatski razlikuje da li posetilac pita o proizvodima, cenama,
paketima ili Zeli da naruci. Radi u Cetiri sloja: pamcenje sesije, brzi
obrazac, prepoznavanje kljucnih reci i Al klasifikacija za nejasne
sluCajeve.

Zaklju¢avanje izbora Kada korisnik kaze Sta Zeli (npr. ,hoéu Premium paket*), sistem to
zaklju€a. Al ne sme da namece skuplju opciju, ne sme da menja
izbor niti da forsira dodatnu prodaju.

Vizuelne kartice Za poredenje paketa ili proizvoda Al moze da prikaze pregledne
kartice umesto suvog teksta. Korisnik odmah vidi razliku izmedu
opcija. UkljuCuje se po Zelji.

Prikupljanje podataka Kada korisnik odlu¢i da narudi, Al trazi ime, email i telefon, jedno
po jedno. Podaci se izvlace direktno iz poruka korisnika, nikada iz
Al odgovora, pa nema izmisljanja.
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Potvrda narudzbine Al prikaze prikupljene podatke i trazi potvrdu. Potvrda se
prepoznaje na dva nivoa: kroz razumevanje Al-a i kroz sigurnosni
presretac na nivou koda. Prakticno 100% pouzdano okidanje.

Email notifikacija Potvrdena narudzbina stize prodajnom timu na email sa svim
podacima korisnika, kompletnim tokom razgovora i geografskom
lokacijom posetioca.

Pra¢enje cenovnika Ako se podesi adresa cenovnika, sistem na svaka dva minuta
proverava da li su se cene promenile. Ako jesu, Al koristi nove
cene, a baza znanja se osvezava u pozadini.

Poziv na akciju Na kraju prodajnog odgovora moze da stoji podesiv poziv na
akciju (npr. link ka narucivanju). Pali se i gasi iz admin panela.

3. Al agent za tehni¢ku podrsku

Tehnic€ki odgovori PretraZuje bazu znanja izgradenu od sadrZaja sajta, help centra i
dokumentacije. Ako informacija ne postoji, kaZe korisniku da
proveri sajt ili kontaktira tim. Nikada ne izmiSlja odgovore.

Prepoznavanje simptoma Podesiv skup obrazaca (sajt ne radi, problem sa email-om, DNS,
SSL, plac¢anje, blokada naloga i slicno). Kada korisnik opiSe
problem, sistem odmah zna u kojoj oblasti da traZi reSenje.

Status stranica Ako je biznis ima, sistem pri svakom upitu podrSke proverava
status stranicu (Atlassian Statuspage, Cachet, RSS ili HTML). Ako
postoji aktivan kvar, obaveStava korisnika pre pretrage baze.

Eskalacija ljudskom timu Korisnik moZe da zatrazi Zivu podrsku. Al prikupi ime, email i opis
problema i prosledi timu na email sa kompletnim tokom razgovora.

ViSe namera odjednom Ako korisnik u jednoj poruci pita i za cenu i za tehnicko pitanje,
sistem prepozna oba i odgovori na oba dela.

Pretraga weba Kada lokalna baza nema odgovor, sistem moZe da pretrazi web za
relevantan sadrzaj. Podesivo po klijentu.

4. Rad sa bilo kojim tipom biznisa

LimaChat nije vezan ni za jednu delatnost. Pri izgradnji baze znanja sistem prepoznaje o kakvom
je biznisu rec¢ i tome prilagodava nacin rada.

Za poslove sa katalogom (prodavnice, nekretnine, automobili, restorani, oglasi, usluge) sistem ne
tretira stranice kao obican tekst, vec iz njih izvlaci pojedinacne stavke sa atributima po kojima se
filtriraju:

* Web prodavnica: proizvod, kategorija, cena, brend, dostupnost.
* Nekretnine: lokacija, kapacitet, cena, broj soba, parking.
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« Restoran: tip jela, cena, alergeni, vegetarijanske opcije.
< Hosting: paket, resursi, cena, tehniCka ogranicenja.

Rezultat je da Al moZe precizno da odgovara na pitanja tipa ,pokazi mi stanove do 80.000 dinara
sa parkingom* ili ,koji paket ima najviSe prostora“, jer razume strukturu ponude, a ne samo reci
na stranici.

5. JeziCki model i privatnost podataka

Ovo je deo koji najceSce odlucuje da li je Al reSenje prihvatljivo za ozbiljnu organizaciju.

Optimizovan model LimaChat dolazi podeSen za jezi¢ki model koji LIMARK hostuje
na sopstvenoj infrastrukturi. Persona, pravila i ponaSanje
sistema su fino uskladeni bas sa tim modelom.

Zamena modela Po zahtevu klijenta, sistem se moze povezati sa bilo kojim
drugim jezickim modelom koji ima OpenAl kompatibilan API. To je
promena u konfiguraciji, ne prerada softvera.

Privatnost podataka Kada se koristi LIMARK model, razgovori i podaci korisnika ne
odlaze tre¢im stranama. Cela obrada ostaje unutar infrastrukture
koju kontroliSemo. Za organizacije osetljive na poverljivost
podataka ovo je presudna razlika u odnosu na javne Al servise.

Bez vezivanja za Sistem nije zaklju¢an ni za jednog dobavljata Al-a. Ako se
dobavljaca okolnosti, cena ili politika nekog modela promene, model se menja
bez gubitka konfiguracije, baze znanja ili istorije.

6. Baza znanja

Znanje Al-a dolazi sa sajta klijenta. Sistem ga ne cita pasivno, vec¢ gradi strukturiranu bazu kroz
proces od vise faza:
1. Pronalazi stranice sajta i mapira strukturu.
ProfiliSe biznis: razume ¢ime se posao bavi i koiji je tip ponude.
Skida i klasifikuje sadrzaj (cenovnik, FAQ, blog, procedura, kataloSka stavka).
Objedinjuje znanje i traZi praznine u pokrivenosti.
Gradi strukturirana pitanja i odgovore.
Proverava Cinjenice u izgradenoj bazi (fact-checking).

N o LD

Predlaze poboljSanja administratoru.

Kako Al pronalazi odgovor

Kada korisnik postavi pitanje, sistem traZi odgovor po prioritetu: prvo obavezna pravila biznisa,
zatim katalog, pa gotovi parovi pitanje-odgovor, pa krawlovane stranice, i tek na kraju, ako je
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ukljuceno, pretraga weba. Obavezna pravila uvek imaju prednost i ne mogu ih pregaziti podaci
sa sajta.

Pracenje cena radi preko kriptografskog otiska stranice. Cim se cenovnik promeni, sistem to
primeti i osvezi bazu, pa Al nikada ne nudi zastarele cene.

7. Samounapredenje uz nadzor

LimaChat uci iz razgovora, ali nikada na svoju ruku. Sistem analizira tok razgovora i ocene
korisnika, pa administratoru predlaze konkretne izmene:

Funkcionalnost Detalji

Predlozi pravila Kada sistem primeti da se neko pitanje ponavlja ili da je odgovor
mogao biti bolji, predlaze novo pravilo za bazu znanja.
Administrator ga jednim klikom prihvata ili odbija.

Predlozi persone Sistem moZze da predlozi doradu nacina na koji Al komunicira (ton,
naglasci, formulacije), na osnovu stvarnih razgovora. Opet uz
odobrenje administratora.

U&enje iz ocena Dobro ocenjeni odgovori se koriste kao stilski uzor, loSe ocenjeni
se izbegavaju. Ocene administratora imaju vecu tezinu od ocena
posetilaca.

Klju€no: nista se ne menja automatski. Svaka izmena prolazi kroz odobrenje Coveka. Sistem
predlaze, administrator odlucuje.

8. Jezici i lokalizacija

Jezici Srpski i engleski, sa automatskim prepoznavanjem kroz vise
slojeva: dijakritika, €irilica, latinicne reci, gramaticki obrasci.
Tehnicki termini (DNS, VPS) se ne meSaju sa stranim jezikom.

Doslednost u sesiji Kada se utvrdi jezik razgovora, ostaje isti dok korisnik izri¢ito ne
prede na drugi jezik.

Srpski dijalekat Ekavica i latinica, uvek. Ako Al negde napiSe Cirilicu ili
nestandardan oblik, sistem to automatski ispravlja.

Persona po jeziku Odvojene persone za srpski i engleski, svaka se podeSava
nezavisno iz admin panela.

9. Admin panel

Kompletna kontrola nad Al agentom, bez ijedne linije koda.
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Kontrolna tabla Pregled aktivnosti: broj razgovora, namere, jezici, prosecna ocena,
lokacije posetilaca i grafikon aktivnosti kroz vreme.

Podesavanje Al-a Persona (SR/EN), pozdrav, oprostaj, tekstovi poziva na akciju,
maksimalna duzina odgovora, prikupljanje podataka. Sve se
menja u panelu i odmah primenjuje.

Dizajner widget-a Boje, pozicija, avatar, ime agenta, podnaslov, napomena, veli¢ina.
Pregled uzivo dok podeSavate.

Razgovori Pregled svih razgovora sa pretragom i filterima po datumu, jeziku i
nameri. Svaka poruka ima ocenu i metapodatke (IP, lokacija,
vreme odgovora).

Predlozi Al-a Lista predloZenih pravila i dorada persone koje sistem nudi na
osnovu razgovora. Prihvatanje ili odbijanje jednim klikom.

Baza znanja Pokretanje krawla, prac¢enje napretka uzivo po fazama, pregled
statistike i sadrzaja baze.

Prevodenje Ugradena pomoc¢ za prevod sadrzaja izmedu srpskog i engleskog,
direktno u panelu.

lzvoz podataka Izvoz razgovora i analitike za dalju obradu ili izveStavanje.

Bezbednost Pregled sigurnosnih dogadaja, blokiranih poruka, rate limit
dogadaja i otkrivenih napada, sa podeSavanjem pragova.

Tokeni Generisanje i upravljanje pristupnim tokenima za widget.

Korisnici i dozvole ViSe administratora sa Cetiri nivoa pristupa: pregled, operator,
administrator, superadministrator, svaki sa tacno definisanim
dozvolama.

Dnevnik izmena (audit) Svaka administratorska akcija se belezi: ko, ta i kada.

10. Bezbednost i privatnost

Zastita od manipulacije Al-  Kriptografski razdelnici oko sistemskih instrukcija. Napadag ne
em moze da izvuce instrukcije niti da ih prepise.
Otkrivanje napada Veliki skup obrazaca za prepoznavanje poku$aja manipulacije:

izvla€enje instrukcija, preuzimanje uloge, napadi na razdelnike,
kodirani napadi.

Ogranicavanje brzine Podesivo po IP adresi, po sesiji i po tokenu. Zastita od naleta i
ukupni dnevni limit. Automatska blokada zloupotrebe.

Prepoznavanje botova Sistem prepoznaje saobracaj sa data-centar IP adresa (tipicno
automatizovani botovi) i tretira ga stroze.

Ciéenje ulaza OgraniCenje duzine poruke i uklanjanje opasnih obrazaca pre
nego Sto poruka dode do Al-a.
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Filtriranje izlaza Odgovor Al-a prolazi kroz filter koji uklanja svaki poku3aj curenja
sistemskih instrukcija ili konfiguracije.

Pristupni tokeni Svaki poziv widget-a zahteva validan token. Tokeni se generidu
kriptografski i imaju rok trajanja.

GDPR napomena Ugradena napomena o privatnosti na srpskom i engleskom, u
skladu sa praksom zasStite podataka.

Dnevnici Odvojeni dnevnici za administratorske akcije i za sigurnosne
dogadaje, sa definisanom retencijom.

11. Chat widget

Widget je JavaScript koji se ugraduje jednom linijjom koda. Radi u izolovanom okruzZenju
(Shadow DOM), potpuno odvojen od stilova i skripti sajta, i ne usporava sajt.

Jedna linija koda Ugradnja na bilo koji sajt, CMS ili platformu jednom skript linijom.

Trajna istorija Razgovor se ¢uva u browseru korisnika. Korisnik moze da zatvori
tab, ugasi racunar i vrati se sutradan, razgovor je tu.

Nastavak sesije Svaki povratak istog korisnika nastavlja istu sesiju na serveru, pa
Al pamti kontekst.

Efekat kucanja Odgovori se ispisuju slovo po slovo sa animiranim kursorom.
Korisnik moZe da poSalje novu poruku i ispis se odmah zavrsi.

Ocene odgovora Svaki odgovor Al-a ima dugmice za ocenu. Ocena se odmah Salje
na server.

Prosirenje Na raCunaru dugme za uvecanje panela. Na telefonu widget

automatski zauzima ceo ekran.

Mobilni rezim Na malim ekranima widget pokriva ceo ekran, sa pravilnim
ponaSanjem kada se pojavi tastatura na telefonu.

Tamna i svetla tema Bira se u panelu. Odgovori podrzavaju podebljano i kurziv, a
linkovi postaju Kklikabilni. Sadrzaj se bezbedno Cisti (XSS zastita).

Sopstveni vizuelni identitet  Ugradene SVG oznake brenda i fontovi, pa widget izgleda
dosledno bez obzira na sajt na kome stoji.

Obrada greSaka Pri prekidu veze prikazuje se jasna poruka na jeziku korisnika, a
polje ostaje otklju¢ano za ponovni pokusSaj.

12. Spre€avanje izmiSljanja (halucinacija)

Najvedi rizik kod Al agenata je da samouvereno izmisli netacnu informaciju. LimaChat to suzbija
na vise nezavisnih nivoa:
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e Zabrana izmiSljanja cena, paketa i kontakt podataka.

« lzvlaCenje email-a i telefona korisnika proverom obrasca, ne iz Al teksta.

e Presretac na nivou koda koji moZe da pregazi sporan Al izlaz.

* Provera cenovnika prema Zivom stanju na sajtu.

» Registar Cinjenica i provera baze znanja tokom izgradnje.

» Kada baza nema odgovor, Al to kaze i upucuje na ljudski tim, umesto da nagada.

13. Integracije i deployment

Funkcionalnost Detalji

Widget (JS) Jedna linija koda za ugradnju na bilo koji sajt. Radi u svim
browserima, responzivno.

WordPress dodatak Gotov dodatak sa administratorskom stranicom. Unese se adresa i
token i radi.
Email SMTP podeSavanje za slanje prodajnih upita i eskalacija podrske.

Podrzava bilo koji SMTP server.

Docker Isporuka kroz Docker. Po jedan izolovan kontejner po klijentu, sa
proverom zdravlja servisa.

Baza i ke$ MongoDB za podeSavanja, sesije, istoriju, bazu znanja i dnevnike.
Redis za kes i redove. Automatsko CiS¢enje starih podataka.

Reverzni proksi Radi iza Cloudflare, Nginx ili Caddy, uvek pod HTTPS.

14. Sta sistem radi, a $ta ne radi

Sistem radi:

v Odgovara na prodajna pitanja taCnim informacijama sa vaSeg sajta.
Vodi korisnika kroz narudzbinu do potvrde i email-a prodajnom timu.
Odgovara na tehnicka pitanja iz baze znanja.

Upucuje na zivu podrSku kada ne moze sam da pomogne.
Radi 24 sata dnevno, na srpskom i engleskom.
Predlaze poboljSanja administratoru i u€i iz ocena.

A S N N N RN

Stiti se od zloupotrebe i poku$aja manipulacije.

Sistem ne radi:
- Ne zamenjuje slozenu tehnic¢ku podrsku (drugi i tre€i nivo), pokriva prvu liniju.
- Ne procesira pla¢anja niti aktivira usluge, prikuplja podatke i prosleduje ih.
- Ne garantuje apsolutnu tacnost svakog Al odgovora, ali ima viSe slojeva zastite od
izmisljanja.
- Ne radi bez interneta, baze i jezickog modela.
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- Kuvalitet odgovora zavisi od kvaliteta baze znanja: sadrzaj vaSeg sajta je znanje Al-a.

15. Tehnicke specifikacije

Platforma Python (Flask, Gunicorn, asinhrona obrada)

Baza podataka MongoDB

Kes i redovi Redis

Jezicki model LIMARK hostovani model (podrazumevano), ili bilo koji OpenAl

kompatibilan API po zahtevu

Isporuka Docker, po jedan kontejner po klijentu

Ugradnja JavaScript widget (Shadow DOM) ili WordPress dodatak
Pretraga weba Opciona, podesiva po Klijentu

Email SMTP (bilo koji provajder)

Lokacija posetilaca Na osnovu IP adrese (za geografiju i bezbednost)

Obim sistema Backend ~9.000, knowledge engine ~9.700, bezbednosni sloj

~1.500, email ~750 linija; admin panel (12 ekrana) ~9.000 i widget
~4.200 linija front-end koda. Ukupno preko 35.000 linija, bez
konfiguracije specificne za klijenta.
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