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Wstep

Implementacja nowych technologii, dzigki postepom w rozwoju sztucznej inteligencji
I uczeniu maszynowym, stanowi coraz istotniejszy czynnik konkurencyjnosci przedsigbiorstw
I instytucji — z jednej strony pod katem oferowanych ustug, a z drugiej pod katem
optymalizacji proceséw biznesowych. W tym celu coraz czg$ciej stosuje si¢ systemy
informatyczne oparte o model konwersacyjny, popularnie zwane chatbotami, poniewaz
oprocz zalet ,klasycznych” systemow informatycznych prezentuja dodatkowo unikalne
cechy: prowadza dialog z uzytkownikiem 1 udzielajg szybkich odpowiedzi w jezyku
naturalnym, w zakresie ograniczonym jedynie zaimplementowang bazg wiedzy. Oczywiscie,
jak kazdy artefakt bedacy tworem czlowieka, chatboty nie s3 wolne od wad. Wykazuja one
rowniez wiele ograniczen, zwlaszcza chatboty bedace w uzytku komercyjnym, ktorych
uzyteczno$¢ bardzo szybko weryfikujg rynek oraz korzystajacy klienci.

Kazda implementacja systemu informatycznego jest zwigzana z oceng i pomiarem
wskaznikow dotyczacych realizacji catego wdrozenia. Chatboty sg rezultatem pracy
programistow, ktorzy implementuja z gory przewidziang baze wiedzy. Chatboty rozpoznajg
wigc dane wejsciowe tylko wtedy, gdy te beda zgodne ze Scisle okreslonym scenariuszem.
Jezeli w trakcie konwersacji pojawi sie¢ fraza, ktora wychodzi poza zakres bazy wiedzy
chatbota, znacznie wplynie to na wyniki dalszej interakcji z nim. Odpowiedzi wyjsciowe beda
albo powtarzalne, albo irytujace dla uzytkownika, nie udzielajgc mu prawidtowej odpowiedzi
i pozostawiajgc go z pytaniem. Dlatego tez tworzenie chatbotoéw pozostaje wyzwaniem ze
wzgledu na wysoki poziom oczekiwanej jakosci dialogow 1 personalizacji scenariuszy
rozmow. Jednakze wykorzystanie chatbotow do prostszych powtarzalnych zadan moze
skroci¢ czas poswiecony przez pracownikow danej organizacji na ich realizacj¢ i przyczynic
si¢ do optymalizacji funkcjonowania jej procesow i ponoszonych kosztow.

Glowng przeszkoda w szeroko zakrojonym wdrazaniu chatbotow w  struktury
przedsi¢biorstw i instytucji jest brak standaryzacji ich implementacji. Krokiem do
przetamania tej bariery jest proba czerpania z klasycznych miar ocen wdrozenia systemow
jakosci zaimplementowanego chatbota, dostgpnych dla kazdej organizacji otwierajacej si¢ na
konwersacyjng sztuczng inteligencje.

Obecnie w przedsigbiorstwach, organizacjach i instytucjach obserwuje si¢ tendencje

do szerszej automatyzacji procesow biznesowych (Business Process Automation, BPA), a



wsrod roznych technologii BPA coraz wigkszg uwagg przyciaga nowy poziom automatyzacji
proceséw biznesowych: robotyzacja (Robotic Process Automation, RPA). Innowacyjnym
narzedziem do osiggnigcia takiej robotyzacji w procesach biznesowych, zwlaszcza tych
zorientowanych na ustugi, sa chatboty.

Technologia chatbotow wykazuje potencjat w zakresie optymalizacji kosztow
przedsi¢biorstwa lub instytucji, usprawnienia realizowanych procesoéw biznesowych i
zwickszenia wartosci calej organizacji dla jej klientow. Implementacja chatbotow ma
ogromny potencjal rozwojowy, bowiem otwiera nowe mozliwosci nie tylko w zakresie
obstugi klienta zewngtrznego w modelu B2C, ale takze w zakresie wewnetrznego wsparcia
pracownikow i proceséOw biznesowych, a nawet w obszarze cyfrowego rozwoju podmiotow
niebedacych dotad oczywistymi beneficjentami konwersacyjnej sztucznej inteligencji,
funkcjonujacych na rynku telemedycyny i szeroko pojetego e-zdrowia.

Opisane powyze] zagadnienia dotyczace funkcjonowania chatbotow stanowig
zawarto$¢ merytoryczng rozdzialdow niniejszej monografii. Selekcji tekstow dokonatam
sposrod prac dyplomowych, traktujacych o chatbotach, napisanych pod moim kierunkiem i
obronionych przez studentow studiow ekonomicznych o specjalnosci Informatyka i
Ekonometria na Wydziale Nauk Ekonomicznych Uniwersytetu Warszawskiego, wilaczajac
dodatkowo interdyscyplinarny tekst napisany przez studentke Wydzialu Nauk Politycznych i
Studiow Migdzynarodowych Uniwersytetu Warszawskiego. Wszystkie teksty podzielitam na
osiem rozdzialdow i ulozylam w cztery kluczowe czgéci obejmujace kolejno: technologie
chatbotow, systemy informacyjne niekonwersacyjne i konwersacyjne, miary zwigzane z
wdrozeniami chatbotow oraz najnowsze zastosowania tej technologii. Kazdy rozdziat
zredagowalam, a kazda z czg¢$ci poprzedzitam wiasnym komentarzem eksperckim. Niespetna
dwie dekady temu, jako jedna z pierwszych badaczek w Polsce, zaczelam zglebiaé naukowo
chatboty, mozliwosci ich implementacji oraz ich komercyjne zastosowania w postaci
wirtualnych asystentow. Dzisiaj z wielka rado$cig prezentuj¢ prace studentow, ktorzy
kontynuujg badania w tej — juz dalece ugruntowanej, a wciaz niezwykle przysztosciowej —

dziedzinie.

dr Karolina Kuligowska,
Katedra Zarzgdzania i Technologii Informacyjnych,
Wydziat Nauk Ekonomicznych Uniwersytetu Warszawskiego,

Warszawa, sierpien 2022 r.



Cze¢s¢ I — Technologia chatbotow



Karolina Kuligowska

Wprowadzenie do Czesci I

Jednym z cenniejszych towaréw w dzisiejszym $wiecie jest informacja. Przedsi¢biorstwa, jak
roéwniez osoby prywatne, kazdego dnia placa za udostgpnianie ro6znego rodzaju informacji do
réznych celow, poczawszy od zwyczajnych ogloszen reklamowych przez artykuty prasowe po
specjalistyczne raporty biznesowe. Informacje dostepne w internecie mogg mie¢ charakter
czysto informacyjny, niekomercyjny (informacje 1 komunikaty wymieniane migdzy
uzytkownikami réznych portali) lub handlowy (artykuty reklamowe 1 reklamy parametrow
technicznych produktow).! Dlatego tez dla zwickszenia skutecznoéci ustug internetowych
kluczowym staje si¢ zintensyfikowanie interakcji uzytkownika z firmowg witryng
internetowa, przy rownoczesnym rozbudowywaniu wiedzy na temat profilu klienta

docelowego, uwzgledniajacym oczekiwania, zainteresowania i upodobania klienta.?

Postep technologiczny nie lubi zastoju, dlatego chatboty wpisuja si¢ w jego nieunikniony
rozw6j. Aby zobrazowaé ten rozwo0j wspomnie¢ mozna poprzednikow chatbotow, czyli
automatyczne systemy informacji glosowej (Interactive Voice Response, IVR). Umozliwiaty
one interaktywng obstuge osoby dzwonigcej za pomocg aparatu telefonicznego z wybieraniem
tonowym. Systemy tego typu powszechnie uzywane sg w dziatach obstugi klienta i
infoliniach. Po niespeina dekadzie automatyczny sposéb komunikacji migdzy firmg a
klientem zyskal zupelnie nowg jako$¢. Dzigki rozwojowi technologii, chatbot umozliwit
zindywidualizowang, opartg na technikach sztucznej inteligencji interakcj¢, wykorzystujac do

tego uzywany na catym $wiecie kanal komunikacji, jakim jest internet.

Nowo powstajace technologie najczesciej nasladuja sposob funkcjonowania organizmoéw
zywych. Oczywiscie zadna, nawet najbardziej zaawansowana technologia, nie odtwarza
identycznych zachowan zwierzat lub ludzi - samochody nie chodzg na nogach, a samoloty nie
machaja zelaznymi skrzydfami. Jednakze, pomimo braku idealnej imitacji, chodzi o uzyskany
efekt przemieszczania — jezdzenie lub latanie. Podobnie antropomorficzny chatbot w postaci

wirtualnego asystenta, nasladujacy w swym funkcjonowaniu cztowieka, jest jedynie opartym

! Konstantas D., Morin J-H., Agent-based commercial dissemination of electronic information, Computer
Networks, nr 32(6), Elsevier B.V., Geneva 2000, s. 753.

% De Meo P., Rosaci D., Sarne G., Terracina G., Ursino D., An XML-Based Adaptive Multi-agent System for
Handling E-commerce Activities, ICWS-Europe, Springer-Verlag, Berlin 2003, s. 153.



na dialogu narzedziem komunikacji uzytkownika ze strong internetowa lub innym systemem.®
I chociaz wirtualny asystent nie opanowat sztuki konwersacji tak doskonale jak czlowiek, to
jednak utatwia uzytkownikom dotarcie do poszukiwanych danych w jezyku dla nich
zrozumiatym.* Stanowi informacyjne dopemienie firmowych kanatow komunikacji, oferujac
klientom proaktywny interfejs udzielajacy informacji odnosnie produktow i ustug firmy, a
ciggle prace nad jego funkcjonalno$cig otwieraja coraz to nowsze mozliwosci jego

zastosowania.

Kazde bardziej zaawansowane zastosowanie chatbota wymaga wyposazenia go w
zaawansowang infrastrukture lingwistyczng zaimplementowang w jego mechanizmie
przetwarzania j¢zyka naturalnego, zatem oprocz bazy wiedzy, mechanizm zawiera
przyktadowo bazg indeksowanych stow lub tekstow, aktualizacje wiedzy 1 dodatkowych
zasobow  obliczeniowych  uruchamiajagcych  wspdlprace z innymi aplikacjami.
Satysfakcjonujgca realizacja implementacji chatbota przejawiajagca si¢ w akceptacji
uzytkownikéw 1 ergonomii interfejsu zalezy w duzym stopniu od umiejetnosci

komunikacyjnych wirtualnego asystenta oraz od caloksztattu jego sylwetki oraz zachowan.

Na uproszczonym modelu koncepcyjnym chatbota, za jego zachowanie mozna uznac
realizowanie zaprogramowanego skryptu, czyli wykonywanie w czasie rzeczywistym
nastepujacych po sobie sekwencji kodu, przejawiajacych si¢ w postaci stownych wypowiedzi,
mimiki twarzy, gestow polaczonych z interakcjami z innymi obiektami lub programami
obecnymi  bezposrednio w  Ssrodowisku  implementacji  asystenta.  Najbardziej
rozpowszechniong metodg budowy chatbota jest napisanie zbioru skryptow (biblioteki)
realizowanych dziatan wykonywanych przez niego w zaleznosci od kontekstu dialogowego,
w ktorym si¢ znajdzie. Osobng, ale zdecydowanie najwazniejsza kwestia, jest napisanie
mechanizmu gloéwnego, ktéry niejako zarzadza calg biblioteka skryptow, rownoczesnie
rozpoznajac sytuacj¢ i zlecajac wykonanie odpowiedniej akcji. Stad tez bardzo wazne jest
dobranie odpowiedniego $rodowiska programistycznego, ktére pozwoli najlepiej zrealizowaé
wymagania dotyczace funkcjonowania chatbota. Od uzytego jezyka programowania zalezy

bowiem elastycznos$¢ jego mechanizmu.

® Shneiderman B., A Grander Goal: A Thousand-fold Increase in Human Capabilities, Educom Review, nr
32(6), Educom, Maryland 1997, s. 4.
* Alonso E., Al and Agents: State of the Art, Al Magazine, nr 23(3), AAAI Press 2002, s. 26.



Dotychczas, opierajac swoj wybodr na osobistej subiektywnej ocenie dotyczacej mozliwosci
oferowanych przez dany jezyk, twodrcy chatbotow wybierali nastgpujace jezyki
programowania: Visual Basic, Java Script, TVML, C++, D, Java, Python, PHP z baza
MySQL. Niezalezniec od wybranego jezyka, w kazdym przypadku staje si¢ on swoistym
interfejsem programowania aplikacji (Application Programming Interface, API), ktory

pozwala na specyfikacje zachowania chatbota na pewnym poziomie abstrakcji.’

W badaniach nad rozwojem technologii chatbotow oraz w ogodlnosci programow
konwersacyjnych, oprocz podmiotow gospodarczych uczestnicza bardzo intensywnie
naukowe jednostki badawcze. W kraju oraz za granicag organizowane sg konferencje i
sympozja poswigcone technologii chatbotoéw, bedace forum wymiany mys$li badaczy
zajmujacych si¢ dziedzing sztucznej inteligencji. Oczywiscie prace nad chatbotami nie
zmierzajg w kierunku powszechnego zastepowania nimi ludzi. Ich zadaniem jest jedynie
pomaganie ludziom, by w petni wykorzysta¢ nieustannie ewoluujacy cyfrowy $wiat, ktory -
roOwnolegle z tym rzeczywistym - stat si¢ codziennym miejscem wykonywania pracy,

prowadzenia dziatalno$ci gospodarczej i rynkowe;.

Powodzenie i dalszy rozwoj chatbotow, oprocz samej technologii przetwarzania tekstu i
jezyka naturalnego, jest z cala pewnoscig sprzezone z pracami nad rozpoznawaniem i syntezg
mowy. Okazuje si¢, iz sama tylko obecnos¢ chatbota, nawet mato ekspresyjnego sprawia, ze
uzytkownik pozytywniej odbiera przekaz danej firmy, jest bardziej zaangazowany i bardziej
zmotywowany do wspolpracy.® W stosunku do chatbotow ludzie postepuja tak, jak gdyby byli
to zywi ludzie - witajg si¢ 1 zegnaja, sg uprzejmi lub sprawdzaja granice wytrzymalosci
,psychicznej” chatbota; traktuja go jako réwnorzednego rozmoéwce, a nawet oczekujg, ze
bedzie w stanie zrozumieé ich potrzeby. Wida¢ wigc wyraznie, iz chatbot umozliwia wielu
uzytkownikom komunikacje¢ intuicyjng. Do takiego stanu rzeczy przyczynily si¢ liczne
badania w dziedzinie sztucznej inteligencji dotyczace projektowania wirtualnych,
nieozywionych informatycznych twordéw, ktore komunikujg si¢ z ludzmi w sposob ludzki:

poprzez zwykla rozmowe w jezyku naturalnym.

® André E., Rist T., Controlling the Behaviour of Animated Presentation Agents in the Interface: Scripting versus
Instructing, Al Magazine, nr 22(4), Special Issue on Intelligent User Interfaces, AAAI Press 2001, s. 54.

® Lester J. C., Converse S. A., Kahler S. E. , Barlow S. T., Stone B. A., Bhoga R. S., The persona effect:
Affective impact of animated pedagogical agents, Proceedings of CHI ‘97, Atlanta 1997, s. 359.



Pola Parol

Rozdziatl 1. Geneza technologii chatbotow

Obserwowany postep technologiczny jest nicodlacznym elementem rozwoju cywilizacyjnego
I gospodarczego. Wzrost znaczenia elektroniki, miniaturyzacji i komputeryzacji wystepuje od
czasow rewolucji naukowo-technicznej, nazywanej trzecia rewolucja przemystowa.’ Podczas
tej trzeciej rewolucji rozwinety si¢ nowe srodki telekomunikacji, przemyst zaawansowanych
technologii czy dziedziny takie jak biotechnologia. Poczatek trzeciej rewolucji datuje si¢ na

koniec drugiej wojny §wiatowej, natomiast jej konieC przypada umownie na rok 2010.

Wystepujaca juz aktualnie czwarta rewolucja przemystowa w glownej mierze r6zni si¢ od
poprzedniej zanikajacg barierg pomiedzy czlowiekiem, a maszyng. Jedng z gldwnych
koncepcji 1 filarow nowej rewolucji jest Internet rzeczy (ang. Internet of Things, IoT). Internet
rzeczy ulatwia dostgp do danych, ich pobieranie 1 wysylanie do inteligentnych maszyn.
Maszyny, ktore okreslane sg jako inteligentne, starajg si¢ wykonywac¢ ludzka praceg, a nawet
nasladowa¢ samych ludzi. Przy pomocy inteligentnych maszyn firmy automatyzuja wiele

proceséw minimalizujgc przy tym koszty zatrudnienia.

Coraz wigkszy nacisk firmy ktadg na automatyzacje, a sam trend napgdza rozwoj sztucznej
inteligencji. Sztuczna inteligencja (ang. Artificial Intelligence, Al) jest dziedzing informatyki
I zajmuje si¢ inteligencja maszyn. Termin ,,sztuczna inteligencja” zostal pierwszy raz uzyty na
konferencji naukowej w Darthmout w 1956 roku przez Johna McCarthy’ego. McCarthy
zdefiniowal sztuczng inteligencje jako zdolno$¢ maszyn do wykazywania przejawow
inteligencji podobnej do ludzkiej. McCarthy wystapieniem na konferencji z 1956 roku

zapoczatkowat badania nad nowo odkryta dziedzina, jaka byta sztuczna inteligencja.®

W kolejnych latach pojawiaty si¢ nowe definicje sztucznej inteligencji. James Slagle
zdefiniowat ja jako prob¢ maszyn do zachowywania w taki sposob, jak zrobiliby to ludzie.
Natomiast Kaplan i Haenlein scharakteryzowali sztuczng inteligencje jako ,,zdolno$¢ systemu

do prawidlowej interpretacji danych zewnetrznych, uczenia si¢ na podstawie takich danych

" Palka D., Stecuta K., Postep technologiczny — dobrodziejstwo czy zagrozenie?. Politechnika Slaska. 2020.
5.587.

® Kutakowska I., (2015), Budowa chatbota rozmawiajgcego i budujacego baze wiedzy na temat réznych
dos$wiadczen i problemow interpersonalnych, Akademia Gérniczo-Hutnicza im. Stanistawa Staszica w Krakowie
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I wykorzystywania tych wiedzy do osiggania okre§lonych celow i zadan poprzez elastyczng
adaptacje”. Natomiast wedlug Russella i Norviga sztuczna inteligencja to ,badanie
inteligentnych agentéw, ktdrzy otrzymuja wskazania z otoczenia i podejmujg dzialania.
Kazdy taki agent jest implementowany przez funkcjg, ktéra odwzorowuje percepcje na
dzialania, a my omawiamy rdzne sposoby reprezentowania tych funkcji, takie jak systemy
produkcyjne, agenci reaktywni, plani$ci logiczni, sieci neuronowe i systemy deCyzyjno-
teoretyczne”.® Wymieniaja oni rowniez cztery podejicia, ktére skupiaja sic na odmiennych

obszarach sztucznej inteligencji:

1. Tworzenie maszyn myslacych jak ludzie, wytworzenie procesow ludzkiego mysSlenia
W maszynie.

2. Tworzenie maszyn zachowujacych si¢ jak ludzie. Nie jest wazny proces dochodzenia
do danego zachowania, a samo zachowanie.

3. Rozwdj racjonalnych maszyn, optymalnos¢ dziatania maszyn.

4. Racjonalnosci podejmowanych decyzji przez maszyny.

Obszarem 1 czeScig sztucznej inteligencji, ktéra ma obszerne zastosowywanie w wielu
dziedzinach, jest uczenie maszynowe. Uczenie maszynowe (ang. Machine Learning, ML) jest
nauka, ktéra zajmuje si¢ algorytmami komputerowymi zdolnymi do automatycznej poprawy
przy uzyciu wlasnego do$wiadczenia i dostepnych danych.'® Uczenie maszynowe szeroko
wykorzystywane jest w przetwarzaniu jezyka naturalnego. Przetwarzanie jezyka naturalnego
(ang. Natural Language Processing, NLP) polega na doskonaleniu rozumienia przez komputer
mowy ludzkiej oraz tekstu pisanego. Innym obszarem badan NLP jest znajdowanie nowych
zastosowan dla komputerow, ktore jak najwierniej starajg si¢ postugiwaé jezykiem
naturalnym. Za pomocg przetwarzania jezyka naturalnego mozliwa jest komunikacja migdzy

czlowiekiem, a maszynag.

Rozwoj sztucznej inteligencji, uczenia maszynowego i przetwarzanie jezyka naturalnego
przyczynity si¢ do rozwoju rozbudowanych systeméw informatycznych opartych o model
konwersacyjny, popularnie nazywanych chatbotami. Chatboty to programy komputerowe,
ktoérych gldéwnym celem jest porozumiewanie si¢ z uzytkownikiem. Taki program stara si¢

udawac¢ czlowieka, robi to replikujac jego zachowania przez styl pisania oraz méwienia.

° C. Bartneck, C. Lutge, A.\Wagner, S. Welsh, ,, What is AI?”, 2021, s.8.
19 Mitchell T.M. Machine Learning. Nowy Jork 1997.
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Jednak w poczatkowej fazie rozwoju chatbotow trudno bylo oceni¢ inteligencj¢ maszyny oraz
odpowiedni stopnien wcielania si¢ w role czlowieka przez komputery. Pierwsza metode, ktora
weryfikowata inteligencj¢ maszyny, wymyslit Alan Turing i przedstawit ja w swoim artykule
z 1950 roku ,,Computing Machinery and Intelligence”. Zaproponowat on test Turinga, ktory
uzywany jest do dzisiaj i weryfikuje inteligencje maszyny pod katem jej poshugiwania si¢
jezykiem naturalnym. Test Turinga polega na rozmowie, a nast¢pnie ocenie przez
uzytkownika, czy rozmawial z czlowiekiem, czy z maszyng. Chatbot odnosi sukces i ,,zdaje”
test Turinga, jezeli uzytkownik rozmawiajacy z nim uznat, ze konwersowat z czlowiekiem.
Jezeli po rozmowie uzytkownik nie moze jednoznacznie stwierdzi¢ z kim rozmawiat, test
zostaje rozstrzygniety na korzy$¢ maszyny. Corocznie od 1991 roku organizowany jest
konkurs Loebnera, podczas ktorego przeprowadza si¢ opisany wyzej test Turinga. Chatbot,
ktory uzyska najwyzszy wynik, wygrywa konkurs 1 zostaje ,,najlepszym chatbotem” danego
roku. Jednak do dzisiaj zaden chatbot nie uzyskal takiego wyniku, aby zda¢ test Turinga,
dlatego konkurs Loebnera jest nadal organizowany, w celu zachgcenia tworcoOw do rozwijania

systemOw przetwarzajacych jezyk naturalny.

Chatboty to programy komputerowe, ktorych celem jest nasladowanie ludzkich umiejgtnosci
konwersacyjnych poprzez dialogi tekstowe lub mowione. Komputer moze w ten sposob
zastgpi¢, badz wspomoc prace pracownika, ktorego zadaniem jest komunikacja z klientem.
Zatem maszyna moze automatycznie realizowaé zadania, za ktore przedsigbiorstwo
musiatoby placi¢ pracownikom. Zmniejszenie kosztow zwigzanych z zatrudnieniem dla
pracodawcy to, podobnie jak w przypadku rewolucji przemystowej, jedna z gldéwnych
motywacji do wprowadzania innowacyjnych rozwigzan, takich jakimi sg szeroko pojete

inteligentne systemy.**

Historia powstania chatbotow sigga lat piecdziesigtych XX wieku. Poczatki myslenia o tej
technologii sg zwigzane z postacig Alana Turinga i opisanym wcze$niej testem Turinga. Test
ten stosowany jest do dzi$ do ewaluacji chatbotow. Pierwszy chatbot, 0 imieniu Eliza, zostat
stworzony przez Joseph’a Weizenbaum’a. Eliza wecielila si¢ w role terapeuty i zadawata
pytania uzytkownikowi. Byl to prymitywny program, ktéry napotykal wiele problemoéw w

rozumieniu kluczowym stow pisanych przez pacjenta. Jej wiedza oparta byla na jedne;j

1 Wolski P. Ocena skutkéw implementacji inteligentnych chatbotow w aspekcie zarzadzania zasobami ludzkimi,
Uniwersytet Morski w Gdyni, Gdynia 2019.
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dziedzinie, dlatego mogta rozmawia¢ z uzytkownikiem jedynie o sprawach zwigzanych z rolg
terapeuty. Co wiecej, konwersacje byty z zalozenia krotkie, a wypowiedzi Elizy nie byty
inteligentne, gdy otrzymane komunikaty wykraczaly poza baze¢ jej wiedzy. Opisywane
poczatki chatbotow zwigzane sg tez z chatbotem stworzonym w 1972 roku przez Kenneth’a
Colby'ego 0 nazwie PARRY. PARRY podszywat si¢ pod pacjenta ze schizofrenig. Otrzymat
on wlasng osobowos¢ 1 potrafit dostosowa¢ swoje wiadomosci do poziomu emocjonalnego
rozméwcy. Mimo to, uznaje si¢, ze PARRY byt chatbotem do$¢ prymitywnym, ktory

e . . . 4 . . /4 12
poswiecal za duzo czasu na odpowiedz oraz nie uczyl si¢ z rozméw.

Sztuczna inteligencja, a doktadniej przetwarzanie jezyka naturalnego, zostata pierwszy raz
wykorzystana do budowy chatbota Jabberwacky. Jabberwacky to chatbot stworzony przez
Rollo Carpentera w 1997 roku. Jabberwacky udaje cztowieka i jest zdolny do nauki po kazdej
odbytej rozmowie. Jabberwacky nie byt idealnym chatbotem, poniewaz potrzebowat duzo
czasu na udzielenie odpowiedzi rozmowcy. Pomimo swoich wad, wygrat jednak konkurs
Loebner’a w 2005 i 2006 roku. Kolejnym z pierwszych chatbotéw stworzonych przy pomocy
NLP byta napisana przez Richard’a Wallace’a A.L.I.C.E. Inspiracja do jej stworzenia byla
wspomniana juz Eliza.”® A.L.1.C.E zostata udoskonalona na plaszczyznie bazy wiedzy, gdyz
powigkszono liczbe jej szablonéw bibliotek z wyjsciowych 200 do 41 000. Jej wadg byt brak
zdolnosci do wyrazania ludzkich emocji. A.L.I.C.E. jest trzykrotnym zwyci¢zcg nagrody
Loebner’a. Okazala si¢ najinteligentniejszym chatbotem w roku 2000, 2001 oraz 2004.
Kolejnym przelomowym momentem w historii chatbotéw bylo pojawienie si¢ na rynku
chatbota wykorzystywanego do pomocy ludziom podczas codziennych czynnosci o nazwie
SmarterChild. Zostal on stworzony przez firm¢ ActiveBuddy (obecnie firma Colloquis) w
2001 roku. Zostat wowczas udostepniony w komunikatorach America Online oraz Microsoft

usprawniajac dostep uzytkownika do réznych danych.™

Z biegiem lat udoskonalano interakcj¢ pomiedzy czlowiekiem, a maszyng. Zaczely pojawiac
si¢ voiceboty, czyli asystenci glosowi, ktdrzy rozumiejg polecenia glosowe. Obecnie takie
rozwigzania sg bardzo popularne, a najbardziej znane to: Apple Siri, Amazon Alexa i

Asystent Google. Siri, bedaca jako pierwsza w tej dziedzinie zostala opracowana w 2010

12 Rutkowski L., (2006), Metody i techniki sztucznej inteligencji, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa.
3 Shum H, He X., Li D. From Eliza to Xiaolce: challenges and opportunities with social chatbots. 2018.

4 Adamopoulou E., Lefteris M.. Chatbots: History, technology, and applications. Machine Learning with
Applications, Volume 2, Elsevier 2020.
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roku. Uzytkownicy, aby uruchomi¢ Siri, uzywaja glosu oraz polecen glosowych. Jednym z
zadan Siri jest wykonywanie prosb takich jak uruchomienie aplikacji czy zadzwonienie do
wybranej przez uzytkownika osoby. Jej wadg jest koniecznos¢ polaczenia z internetem, nie
jest dostgpna w kazdym jezyku naturalnym oraz ma trudno$¢ ze zrozumieniem wypowiedzi
niewyraznych lub wypowiedzianych z nieznanym jej akcentem. Rok pdzniej, w 2011 r. na
rynku pojawit si¢ IBM Watson. Watson zostat oryginalnie stworzony jako tzw. system
Question Answering (QA) zdolny do odpowiadania na pytania zadawane w jezyku

naturalnym, jednak jest w stanie porozumiewac si¢ tylko w jezyku angielskim.

W 2012 réwniez Google postanowit wypusci¢ swojego glosowego asystenta na rynek. Google
Now odpowiada na pytania uzytkownika, wykonuje polecania i udostepnia informacji. Z kolei
Cortana stworzona przez Microsoft przystosowany jest przede wszystkim do dziatania na
urzadzeniach z systemem Windows 10. Ten wirtualny asystent rozpoznaje i1 odczytuje glos
uzytkownika oraz ma mozliwos¢ ustawienia glosowych przypomnien. Ro6wniez Amazon
wyprodukowal swojego voicebota Alex¢ w 2014 roku, ktéora oparta jest na polskim
syntezatorze mowy lvona. Alexa wbudowana jest w urzadzenia domowe ireaguje na
polecenia glosowe, takic jak odtwarzanie muzyki, ustawianie alarméw, informowanie o
pogodzie. Do wykonywania tych zadan wykorzystuje technologie rozpoznawania mowy oraz

przetwarzania jezyka naturalnego.

W 2016 roku nastgpil kolejny przetom, mianowicie aplikacje spotecznosciowe, w tym
Messenger 1 Instagram, umozliwily firmom wprowadzenie chatbotow do komunikacji z
klientami. Obecnie, w 2022 roku, chatboty, wykorzystywane sg na potrzeby wielu dziedzin
zaczynajac od edukacji, poprzez opicke zdrowotng, konczac na rozrywce i chatbocie

stuzacym do towarzystwa. ™

Wymienione wyzej chatboty to jedynie niewielka czgs¢ wszystkich zbudowanych
kiedykolwiek wirtualnych asystentow. Opisane zostaly tutaj te, ktdre przyczynity si¢ do
rozwoju tej dziedziny oraz te najczegsciej wystepujace w  literaturze przedmiotu. W
zamieszczonej dalej Tabeli 1. zebrano i opracowano najwazniejsze informacje o wybranych
chatbotach.

5 Adamopoulou E., Moussiades L.. An Overview of Chatbot Technology. International Hellenic University,
Grecja 2020.
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Tabela 1. Najwazniejsze informacje o wybranych chatbotach.

Nazwa Rok Najwazniejsze cechy i informacje
chatbota | powstania

Eliza 1966 chatbot wciela si¢ w rolg terapeuty
wiedza na temat jednej dziedziny
krotkie konwersacje z uzytkownikiem
brak nauki podczas rozmowy z uzytkownikiem

PARRY 1972 chatbot podszywat si¢ za pacjenta ze schizofrenig
dostosowywal swoje wiadomosci do poziomu
emocjonalnego rozmowcy
zbyt dlugie oczekiwanie przez uzytkownika na
odpowiedz
brak nauki podczas rozmowy z uzytkownikiem

Jabberwacky | 1981 pierwszy raz uzyto sztucznej inteligencja do budowy
chatbota
zbyt dlugie oczekiwanie przez uzytkownika na
odpowiedz
konwersacje nie moga by¢ prowadzone z duzg liczbg
uzytkownikéw naraz.

A.LICE 1995 udoskonalona wersja Elizy
brak zdolnosci do wyrazania ludzkich emocji 1 postaw.

SmarterChild | 2001 udostepniony w komunikatorach: America Online oraz
Microsoft
zostat wykorzystany do pomocy w codziennych
czynnosciach

Siri 2010 uzytkownicy rozmawiajacy z Siri uzywaja glosu oraz

polecen glosowych.

wykonywanie prosb takich jak uruchomienie aplikacji
czy zadzwonienie do wybranej osoby

konieczno$¢ potaczenia z internetem

nie jest dostepna we wszystkich jezykach

trudno$¢ ze zrozumieniem wypowiedzi niewyraznych
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lub z innym akcentem.

IBM Watson | 2011 zostal oryginalnie stworzony jako system question
answering (QA) zdolny do odpowiadania na pytania
zadawane w jezyku naturalnym
rozumie tylko jezyk angielski

Alexa 2013 oparta na polskim syntezatorze mowy o nazwie Ivona

uzytkownicy ~ wypowiadaja ~ wyznaczone ,stowo
budzace” (np.: ,,Alexa”). Alexa nastuchuje polecen I
wykonuje odpowiednig funkcje lub umiejetnos¢, aby

odpowiedzie¢ na pytanie lub wykonac polecenie.

Zrédlo: Opracowanie wlasne na podstawie Adamopoulou E., Moussiades L.. An Overview of Chatbot
Technology. International Hellenic University, Grecja 2020, Adamopoulou E., Lefteris M.. Chatbots: History,
technology, and applications. Machine Learning with Applications , Volume 2, Elsevier 2020. s.2-3.
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Pola Parol

Rozdziat 2. Rodzaje, generacje i rozwdj chatbotow

Znajac juz histori¢ powstawania chatbotow oraz obecne stadium ich rozwoju, warto przyjrzeé
si¢ ich rodzajom. Chatboty moga naleze¢ do wielu kategorii jednoczes$nie, bioragc pod uwage
sposob ich funkcjonowania. Wymienia si¢ takie kategorie sposobu podziatu chatbotow, jak:
domena wiedzy, $wiadczona ustuga, cele, sposob przetwarzania danych wejsciowych
I generowania odpowiedzi, ingerencja czlowieka, uprawnienia na platformie, metoda
komunikacji.’® Te klasyfikacje nie sa sztywne i maja za zadanie pomoc scharakteryzowac

chatbota.

Pierwszym wymienianym kryterium podziatu jest rodzaj domeny wiedzy. Domeny r6znig si¢
pod wzgledem dost¢pu do wiedzy posiadanej przez chatboty. Chatboty, ktoére odpowiadajg na
dowolne pytanie uzytkownika z dowolnego tematu, nazywane sg chatbotami generycznymi.
W domenie otwartej boty potrafig rozmawia¢ na tematy ogdlne w wiecej niz jednej domenie.
W odrdéznieniu od chatbotow z domeny otwartej, te z domeny zamknigtej specjalizujg si¢
glownie w wybranych tematach. Przyktadem uzycia chatbota z domeny zamknigtej jest opcja
rezerwacji stolika w restauracji. Taki chatbot najczesciej zbiera dane dotyczacych rezerwacji i

nie odpowie na pytanie uzytkownika na temat jutrzejszej prognozy pogody czy historii Polski.

Chatboty r6znig si¢ pod wzgledem swiadczonych ustug uwzgledniajacych wzgledna bliskosé¢
bota z czlowickiem. Chatboty interpersonalne najcz¢sciej $wiadcza ushugi zwigzane
z rezerwacjg. Ich zadaniem jest komunikacja, pozyskiwanie iudostepnianie informacji dla
uzytkownikéw. Kwestia towarzyska nie jest konieczna, lecz moga one zapamictywac
informacje o rozméwcy. Chatboty intrapersonalne funkcjonujg blisko uzytkownika, w jego
osobistej domenie. Uwazane sa za towarzyskie i staraja si¢ udawa¢ w jak najwigkszym
stopniu czlowieka. Przyktadem aplikacji zawierajacych taki rodzaj chatbota jest WhatsApp
czy Messenger. Chatboty o architekturze typu Inter-Agent sa wykorzystywane w
urzadzeniach Internetu rzeczy (IoT) i maja na celu wykonanie danego zadania poprzez

komunikacje. Moga one rowniez obshugiwa¢ inne chatboty poprzez komunikacje z nimi.

16 Adamopoulou E., Moussiades L.. An Overview of Chatbot Technology. International Hellenic University,
Grecja 2020.
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Alexa i Cortana to dwa chatboty, ktore zostaly zintegrowane w celu komunikowania si¢ ze

soba.!’

Chatboty klasyfikuje si¢ tez pod wzgledem glownego celu w jakim zostaly stworzone.
Chatboty informacyjne przekazuja uzytkownikowi informacje. Najczg$ciej pobieraja zapytang
informacj¢ z potaczonej z nimi bazy danych. Chatboty moga tez by¢ oparte na konwersacji,
rozmowie z uzytkownikiem. Ich zadaniem jest jak najlepiej odpowiada¢ na pytania i
porozumiewa¢ si¢ w naturalnym jezyku. Ostatnim wymienianym celem chatbotow jest
wykonywanie zadan, takich jak przykladowo rezerwacja lotow przez uzytkownikow. Takie

chatboty muszg one w inteligentnie pytac¢ i uzyskiwac¢ informacje od uzytkownika.

Kolejnym podziatem wirtualnych asystentow jest sposob w jaki przetwarzaja dane wejSciowe
1 generuja odpowiedzi. Istniejg trzy modele wykorzystywane do uzyskania odpowiednich
odpowiedzi: model oparty na regutach, model oparty na wyszukiwaniu i model generatywny.
Pierwsze chatboty byly oparte na regulach, odpowiedz byla wygenerowana na podstawie
pewnych regul. System bazowal na rozpoznaniu tekstu wejsciowego, a wiedza chatbota
zostata zakodowana recznie przez cztowieka. Im wigksza jest baza odpowiedzi, tym na wigce;j
zadan uzytkownika chatbot jest w stanie odpowiedzie¢. Istniejg takze chatboty oparte na
wyszukiwaniu, ich zaleta jest korzystanie z interfejsu API (ang. Application Programming
Interface), ktorego dzialanie wigze si¢ z wigkszg elastycznoscig. Chatbot wybiera kilka
mozliwych odpowiedzi i analizuje, ktéra z nich jest najodpowiedniejsza. Za najlepsze
chatboty uwaza si¢ te, ktore generuja odpowiedzi na podstawie biezacych i poprzednich
wiadomosci uzytkownika. Takie chatboty wykorzystujg algorytmy uczenia maszynowego i

techniki giebokiego uczenia.

Nastgpnym rozroznieniem jest podziat ze wzgledu na udziat koniecznej ingerencji czlowieka
w dziatanie chatbota. Chatboty wspomagane przez czlowieka wymagaja wzglednie duzo
pomocy czlowieka w ich dziataniu. Wykorzystywane sa ludzkie obliczenia w co najmniej
jednym elemencie chatbota. Dziatanie samodzielnych chatbotow moze by¢ ulepszong

niewielka ingerencja personelu, ktory moze pomdc wyeliminowac ich stabosci.

7 Nimavat K., Chamapaneria T. Chatbots: An overview. Types, Architecture, Toolsand Future Possibilities.
IJSRD. 2017.
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Chatboty moga mie¢ r6zne uprawnienia na danej platformie dziatania. W zaleznosci od
uprawnien udostepnianych przez platformy programistyczne stosuje si¢ podziat na platformy
z otwartym zrédlem 1 platformy zamknigte. Platformy typu open-source uprawniaja osoby,
ktore tworza chatboty, do ingerencji w wigkszos¢ aspektow implementacji. Natomiast

platformy zamknigte dziatajg jak ,,czarne skrzynki” tzw. black boxes.

Ostatnig wymieniang w literaturze przedmiotu klasyfikacja podziatu jest rodzaj komunikacji z
jakiej korzystaja chatboty z uzytkownikiem. Najczesciej jest to tekst, glos, obraz lub ich
potaczenie. Obecnie na rynku dostepne sa: boty, chatboty, voiceboty, videoboty. Najnowsze
technologie zaczynajg tworzy¢ boty reagujace na zdjecia, rozpoznajace obiekty, komentujace

je 1 wyrazajgce Swoje emocje.

Wymienione wyzej klasyfikacje pomagaja zidentyfikowaé¢ dziatanie i rodzaj danego chatbota,
ale nie obrazuja one poziomu zaawansowania technologicznego konkretnego systemu. Do
tego poshuizy¢ moga okreSlane w literaturze generacje chatbotow. W swojej pracy
Kulakowska wymienita cztery generacje chatbotow.™® Chatboty pierwszej generacji to boty
automatycznie zastepujgce prace czlowieka. Sa dostepne na forach internctowych
I komunikatorach. Chatboty drugiej generacji dodatkowo powinny mie¢ graficzng posta¢ —
awatara, analiz¢ znaczeniowa tekstu oraz syntezator mowy. Chatboty trzeciej generacji sa
ulepszone o rozpoznawanie mowy, fotorealistyczng wizualizacjg postaci, symulowanie
komunikacji niewerbalnej i wykonywanie zadan Web 3.0. Chatboty czwartej generacji
identyfikuja osobowo$¢ rozméwcy, wykrywaja oraz reaguja na Wykryte potrzeby
uzytkownika. Zamieszczona dalej Tabela 2. podsumowuje najwazniejsze cechy chatbotow w

podziale na ich kolejne generacje.

Tabela 2. Cechy i generacje chatbotow.

Cechy | generacja Il generacja | Ill generacja | IV generacja
Zastepowanie X X X X
cztowieka
Praca automatyczna X X X X
Graficzna wizualizacja X X X
postaci

'8 Kutakowska I., (2015), Budowa chatbota rozmawiajacego i budujacego baze wiedzy na temat roznych
doswiadczen i problemow interpersonalnych, Akademia Gérniczo-Hutnicza im. Stanistawa Staszica w
Krakowie, s.16.
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Analiza znaczeniowa X X X
tekstu

Synteza mowy X X X
Rozpoznawanie mowy X X
Fotorealistyczna X X
wizualizacja postaci

Symulowanie X X
komunikacji

niewerbalnej

Wykonywanie zadan X X
Web 3.0

Identyfikacja X
0sobowos$ci rozmowcy

Wykrywanie potrzeb X
uzytkownika

Reagowanie na wykryte X
potrzeby uzytkownika

Zrédlo: Opracowanie wlasne na podstawie Kulakowska I, (2015), Budowa chatbota rozmawiajgcego i
budujgcego baze¢ wiedzy na temat roznych doswiadczen i problemow interpersonalnych, Akademia Gorniczo-
Hutnicza im. Stanistawa Staszica w Krakowie.

Chatboty obecnie cieszg si¢ duzo wigksza popularnosciag w porownaniu do sytuacji sprzed
kilku lat, kiedy to mozna bylo zaobserwowa¢ pewnego rodzaju zastdj na rynku. Gléwnym
tego powodem jest zmiana podejs$cia firm do innowacji technologicznych, gdyz obecnie firmy
daza do poprawy i optymalizacji funkcjonowania takze poprzez zasoby innowacyjne.lg
Wedlug badan z 2017 roku w latach 2007-2015 chatboty byly zaangazowane w ponad jedng
trzecig rozmow online.?’ W rankingu trendéw technologicznych przeprowadzonych w 2017
roku przez grupe Gartner systemy konwersacyjne zaliczono do dziesigciu strategicznych
trendow technologicznych.?! Chatboty zajely w tym rankingu si6dme miejsce, a sztuczna
inteligencja byla liderem rankingu. Chatboty w klasyfikacji zostaly scharakteryzowane jako

systemy konwersacyjne, ktore przeszly z modelu, w ktorym ludzie przystosowywali si¢ do

komputeréw, na model dostosowujacy si¢ do potrzeb i wymagan danego uzytkownika.

Yoo M.Y., Kwak S. The Effect of Regional Innovation Type on the Pursuit of Open Innovation in Korean
Firms. Korea Poludniowa 2016. s.465-484.

20 Radziwill N., Benton M. Evaluating Quality of Chatbots and Intelligent Conversational Agents. 2017.

2! https://www.gartner.com/smarterwithgartner/gartners-top-10-technology-trends-2017 [dostep 08.2022]
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Rynek chatbotow w 2015 roku wyceniano na 88,5 miliona dolarow.?? Wedlug danych
z Grand View Research rynek ten bedzie charakteryzowaé si¢ skumulowanym rocznym
wskaznikiem wzrostu CAGR (ang. Compound Annual Growth Rate) na poziomie 24,9%.%
Wedhig wezesniejszych prognoz do 2021 roku ponad potowa firm miala wydawac rocznie
wigcej na chatboty niz na rozwoj aplikacji mobilnych, a do 2020 roku 55% duzych
przedsicbiorstw mialo wdrozy¢ przynamniej jednego chatbota.?® Casas iinni szacuja, ze
ponad 20% oso6b dorostych z USA i ponad 80% pokolenia ,,Z” (osoby urodzone w latach
1995-2010) uzywa chatbotéw do wyszukiwania informacji i zakupéw.?® Dzieki ciaglemu
dodawaniu nowych bibliotek typu open-source oraz obserwowanemu postepowi w uczeniu
maszynowym chatboty ciesza si¢ coraz wigksza popularnoscia, zaczynaja by¢ obecne w
nowych branzach i dziedzinach.?® Najczesciej spotyka sie je w obstudze klienta, e-coachingu i
rozrywce. Chatboty sa juz udoskonalone do takiego stopnia, ze coraz czesciej uzytkownicy
nawet nie sg $wiadomi ich obecnosci. Nieujawnione chatboty w rozmowie z uzytkownikiem
mogg by¢ tak samo skuteczne jak doswiadczeni pracownicy, a nawet skuteczniejsze od

niedo$wiadczonych pracownikoéw.

Chatboty, tak jak i inne systemy, projekty, badz cale organizacje, mozna przeanalizowaé pod
katem ich mocnych i stabych stron. Najbardziej znanym i uzywanym w tym celu narzedziem
jest analiza SWOT. Analiz¢ SWOT (ang. Strengths, Weaknesses, Opportunities, Threats)
stosuje si¢ do analizy mocnych i stabych stron firmy oraz jej szans i zagrozen. Thompson i
inni w swoim artykule okreslili analizg¢ SWOT prostym, ale jednocze$nie poteznym
narzedziem do oceny zdolnosci i1 brakach w zasobach danej organizacji, jej szans rynkowych i
zagrozefh zewnetrznych w przyszlosci.?” Analiza SWOT posiada wymiar wewnetrzny i
zewngetrzny. Do wymiaru wewnetrznego zalicza si¢ czynniki organizacyjne: jej mocne i stabe

strony, a wymiar zewnetrzny skfada si¢ z czynnikéw $rodowiskowych: szans i zagrozen.?

22 Filipczyk B., Perspektywy zastosowan chatbotow w organizacjach, Zeszyty Naukowe Uniwersytetu
Ekonomicznego w Katowicach, nr 368, 2018, s.55.

28 https://www.grandviewresearch.com/press-release/global-chatbot-market [dostep 08.2022]

2% https://www.gartner.com/smarterwithgartner/gartner-top-strategic-predictions-for-2018-and-beyond [dostep
08.2022]

“Luo X., Tong S., Fang Z., Qu Z., Machines versus Humans: The Impact of Al Chatbot Disclosure on Customer
Purchases, Institute for Operations Research and the Management Sciences, Singapur 2019.

%8 Casas J., Tricott M-O, Khaled O.A, Mugellini E., Cudre-Maroux P. A.B. Trends & Methods in Chatbot
Evaluation. ICMI *20 Companion, Holandia 2020.

" Thompson, A.A., Strickland, A.J. and Gamble, J.E. Crafting and Executing Strategy: The Quest for
Competitive Advantage: Concepts and Cases. 15th edition, McGraw-Hill Irwin Publisher, Nowy Jork 2006.
%8 Gurel E., Tat M. SWOT analysis: a theoretical review. The Journal of International Social Research 2017.
5.995.
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W zamieszczonej dalej Tabeli 3. scharakteryzowano mocne strony i szanse oraz stabe strony i

zagrozenia chatbotow, jakie mozna wyr6zni¢ na podstawie literatury przedmiotu.

Tabela 3. Analiza SWOT chatbotow.

Mocne strony & Szanse

Stabe strony & Zagrozenia

Dla firmy e obstuga klienta 24/7 e nieprawidlowo dziatajgce
e nowe i bezposrednie kanaty chatboty i pytania bez
do kontaktu z klientem odpowiedzi
e nowa metoda zbieranie e inwestycje w architekture IT i
danych analityki
e duza liczba osobistych e rozszerzenie architektury IT i
danych uzytkownika analityki
e personalizacja i e Dbrak $wiadomosci i
automatyzacja komunikacji akceptacji przez
e zmniejszenie kosztow uzytkownikow
serwisu i wsparcia e Dbezpieczenstwo informacji i
ochrona danych
e ryzyko wizerunku i reputacji
Dla e obsluga i wspieranie klienta e prywatnos¢
Uzytkownikéw

2417

e 0sobista, prywatna
komunikacja na wiasnym
urzadzeniu

e wygodne i tatwe
uzytkowanie

e redukcja czasu i1 kosztow

e odpowiednie oferty oparte
na preferencjach

uzytkownika

e ochrona danych osobowych i
danych wrazliwych

e brak doswiadczenia i
zrozumienia

e stronnicze spersonalizowane
informacje

e sztuczna, nieludzka rozmowa

e izolacja spofeczna i kwestie

etyczne

Zrédlo: Opracowanie wlasne na podstawie: Adamopoulou E., Moussiades L.. An Overview of Chatbot
Technology. International Hellenic University, Grecja 2020.
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Jak mozna to wyczyta¢ z Tabeli 3., za najwazniejsza zalete, zar6wno w modelu business-to-
business, jak i business-to-consumer, uwaza si¢ mozliwo$¢ nieustannej pracy chatbota i
obshugi klienta codziennie przez 24 godziny. Chatboty moga bez przerwy prowadzi¢
konwersacje z klientem bez okazywania negatywnych cech i emocji. Chatbot jest
dodatkowym kanatem interakcji pomigdzy klientem, a firmg. Firma poprzez wdrozenie
chatbotow moze automatycznie zapisywac¢ dane uzytkownika. Rowniez koszty zwigzane z
komunikacja z klientem s3 o wiele nizsze przy uzyciu chatbotéw. Jest to spowodowane
niskimi, prawie zerowymi kosztami krancowymi odbycia pojedynczej konwersacji przez
chatbota.29 Dla uzytkownikéw rozmowa z chatbotem nie jest trudna i nie ro6zni si¢ od
prowadzenia rozmowy z konsultantem firmy. Do stabych stron i1 zagrozen chatbotow
najczesciej zalicza si¢ zlg interpretacje pytan przez bota, zte odpowiedzi agenta lub brak
istniejacego pytania w bazie chatbota. Dla firmy decydujacej si¢ na wdrozenie chatbota jest to
duza inwestycja, ktora moze pochtong¢ spore koszty. Chatboty nie sg wcigz postrzegane przez
uzytkownikdw na tym samym poziomie, co rozmowa z pracownikiem firmy na zywo. W
rozmowie z chatbotem uzytkownicy mogg obawia¢ si¢ podawaé swoje dane i nie ufaé

innowacyjnej technologii.

29 Adamopoulou E., Moussiades L.. An Overview of Chatbot Technology. International Hellenic University,
Grecja 2020.
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Czes¢ 11 — Systemy informatyczne a chatboty
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Karolina Kuligowska

Wprowadzenie do Czesci 11

Systemy informacyjne stosowane obecnie w firmach ewoluuja w kierunku personalizacji
relacji z klientami, integracji oferty przedsigbiorstwa z systemem gromadzacym szczegodltowe
informacje o klientach. Zmiana ta usprawnia komunikacj¢ miedzy firmg a klientem oraz
przyczynia si¢ do przeksztalcania tradycyjnych stosunkow handlowych w wigzi
miedzyludzkie oparte na relacjach spolecznych.®® Zaimplementowanie chatbota umozliwia
wzbogacenie informacji handlowej skierowanej do uzytkownikow przez zastosowanie
innowacyjnego interaktywnego narzedzia, co wczesniej, w oparciu o tradycyjne kanaty

przeptywu informacji, nie byto mozliwe.

Projektowanie i budowa chatbota podlega takim samym regutom inzynierii oprogramowania
jak kazda aplikacja komputerowa. Po wyspecyfikowaniu wymagan dotyczacych dziatania 1
funkcjonalnos$ci chatbota przychodzi czas na kodowanie jego programu w jednym z jezykow
programowania i ewentualne kompilowanie kodu (w zalezno$ci od typu uzytego jezyka).
Nastepnie przez betatesterow przeprowadzane s3 wstepne testy poprawnosci i oceniana
realizacja pierwotnych zalozen dotyczacych dziatania, wreszcie nast¢puje implementacja

chatbota w okreslone $rodowisko funkcjonowania.

To, co odroznia chatboty od innych systeméw informatycznych, a zarazem jest unikalng i
wyjatkowa korzyscig dla przedsigbiorstwa, jest zapisywanie rozmoéw i sporzadzanie raportow
z konwersacji, zarowno w formie opisowej, jak i w postaci wizualizacji - wykresow i
diagramow. Bardzo czesto uwaza sie¢, ze chatbot to tylko narzedzie dla uzytkownikoéw strony
przeznaczone do rozmawiania 1 informowania o produktach. Nalezy podkresli¢ fakt, ze
chatbot jest jednocze$nie narzgdziem przedsi¢biorstwa do zbierania informacji i danych o
uzytkownikach. Kazda rozmowa, ktdrg przeprowadza chatbot, jest rejestrowana w specjalnie
do tego przeznaczonym panelu. Przedsigbiorstwo ma oczywiscie do niego dostep i moze pod
réznym katem analizowa¢ konwersacje. Dzigki mozliwosci przegladania i analizowania
przeprowadzonych przez chatbota rozméw, firma zyskuje wiele cennych informacji o swoich

uzytkownikach, ktore mogg by¢ przydatne w badaniach rynku lub w celu zebrania informacji

%0 Volle M., E-conomie, Economica, Paris 2000, s. 5.
%! Dobrowolski G., Technologie agentowe w zdecentralizowanych systemach informacyjno-decyzyjnych,
Wydawnictwa AGH, Krakow 2002, s. 34.
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na temat potrzeb klientow.*? W zaleznosci od oferty firmy tworzacej chatboty taki panel moze
r6zni¢ si¢ niuansami (szata graficzna, sposob prezentacji danych, mozliwosci eksportu
danych), ale najistotniejsza jego funkcjonalnoscia jest obliczanie, sporzadzanie i prezentacja
réznego rodzaju statystyk i parametrow dotyczacych rozmow, takich jak:

e dzienna ilo$¢ przeprowadzonych rozmow,

e ilos$¢ przeprowadzonych rozmoéw w stosunku do ilosci wej$¢ na strong,

e minimalna, maksymalna i §rednia dlugo$¢ rozmowy w danym dniu,

o identyfikacja tematéw rozmow,

o identyfikacja najczestszych zapytan uzytkownikow,

o identyfikacja opinii o stronie/asystencie wyrazanych przez uzytkownikow,

e ilo$¢ pozytywnych/negatywnych opinii o stronie/chatbocie wyrazanych przez

uzytkownikow,

e ilo$¢ rozmow zakonczonych pozytywna reakcja uzytkownika,

e ilo$¢ rozmow zakonczonych negatywnag reakcjg uzytkownika,

e zapis danych przekazanych chatbotowi przez uzytkownikow podczas rozmowy:

adres e-mail, miejsce zamieszkania, data urodzenia, pe¢.

Gromadzenie danych segmentowych 1 innych informacji o uzytkownikach pozwala na
bardziej wnikliwe poznanie klientéw firmy i lepsze dopasowanie oferty firmowej do ich
oczekiwan oraz otrzymanie petniejszego obrazu korzystania z witryny przez uzytkownikow.
Informacje takie uzytkownicy sami z siebie podajg bardzo niechetnie, gdyz najczescic]
wymaga to od nich poswigcenia cennego czasu na zatozenie konta i wypekienie formularza
on-line z podstawowymi danymi. W przypadku chatbota caly proces zbierania danych
przebiega w sposob niezauwazalny, gdyz dzieje si¢ podczas ,,zwyczajnej” rozmowy.
Uzytkownik jest bardziej skfonny ujawnia¢ informacje o sobie ,komus$”, kto zebranie danych

umiejetnie wplecie w prowadzong konwersacje, do czego $wietnie nadaje si¢ chatbot.

Implementacja chatbota powinna zapewniaé jego elastycznos¢, czyli mozliwosé
przeprowadzenia sumarycznie nawet kilku tysigcy konwersacji dziennie, nierzadko kilkuset
réwnolegle. W dniach szczeg6lnego przecigzenia chatbot powinien rozmawiaé z

uzytkownikami bez opdznien w odpowiedziach (liczonych w milisekundach) lub bez

%2 Kuligowska K., Lasek M., Wirtualny asystent - sztuczna inteligencja w statystyce?, Wiadomosci Statystyczne,
Czasopismo Gtownego Urzedu Statystycznego i Polskiego Towarzystwa Statystycznego, nr 12(559), Warszawa
2007, s. 65— T71.
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pogorszenia jakosci odpowiedzi, w razie potrzeby dostosowujac si¢ do nieoczekiwanego,
zwickszonego zapotrzebowania na rozmowy z uzytkownikami. W odpowiednio
przemyslanym projekcie implementacji wirtualnego asystenta, czas udzielenia odpowiedzi
powinien by¢ niezalezny od ilosci rownolegltych rozméwcoéw oraz poruszanego tematu

konwersacji, czyli zapytan dotyczacych tego samego miejsca w bazie wiedzy.

Ingerencja w bazg wiedzy powinna by¢ mozliwa takze przez pracownikOw nie majacych
technicznej lub informatycznej wiedzy. Zazwyczaj dostgp do panelu administratora maja
pracownicy bedacy ekspertami w dziedzinie marketingu, sprzedazy i obstugi klienta, ktorzy
niekoniecznie przeszli specjalistyczne przeszkolenie informatyczne. Nie nalezy oczekiwaé, ze
beda oni potrafili tworzy¢ skrypty lub zaczng programowaé, ale ich opinie moga by¢
niezmiernie pomocne w eliminowaniu btedow 1 niedociggnie¢ w funkcjonowaniu chatbota.
Narzedzia pozwalajace na dostep 1 modyfikacje bazy wiedzy powinny zatem uwzglednia¢ ten
fakt 1 by¢ mozliwe do uzytkowania rdéwniez przez pracownikdéw merytorycznych,
dopracowujacych jedynie zawarto$¢ bazy wiedzy, bez wglebiania si¢ w jej kod zroédlowy.
Oddzielenie warstwy programistycznej bazy wiedzy od jej zawarto$ci merytorycznej jest

szczegdlnie wazna, kluczowg cecha dobrej jakosci implementacji chatbota.*®

Kolejng kwestig jest zapewnienie bezpieczenstwa danych w implementacji chatbota.
Najczescie] bezpieczenstwo jest zapewnione przez Srodowisko implementacji, lecz moga
zaistnie¢ sytuacje zbierania przez chatbota bardziej poufnych danych, podlegajacych
ustawowej ochronie prawnej, a co za tym idzie wymagajacych wickszego zabezpieczenia:
szyfrowania lub autoryzacji dostepu do panelu administratora. Implementacja chatbota
powinna by¢ S$cisle zintegrowane z infrastrukturg przedsigbiorstwa, ktére go zatrudnia.
Integracja zachodzi¢ powinna nie tylko na poziomie prezentacji (wizualizacji spdjnej z
wizerunkiem firmy), ale takze na poziomie merytorycznym, zwigzanym z istniejagcymi w
firmie bazami danych, katalogami produktow i ushug, systemami CRM lub innymi systemami

informatycznymi przeznaczonymi do przechowywania danych zwiazanych z klientami. **

% ester J., Branting K., Mott B., Conversational Agents, w: Singh M. (red.), The Practical Handbook of
Internet Computing, Chapman Hall and CRC Press, Baton Rouge, 2004, s. 7 — 8.
34 H

Ibidem.

26



Pola Parol

Rozdzial 3. Systemy informatyczne — definicje i rodzaje

Dzieki postgpowi technologii firmy mogg automatyzowaé wykonywane procesy i zadania
oraz uzywac technologii do wsparcia pracownikéw w wykonywaniu ich pracy. Podobnie jak
maszyny zaczgly zastgpowac prace ludzi podczas rewolucji przemyslowej, rewolucja
informacyjna pomaga zoptymalizowa¢ dziatania dzisiejszym przedsigbiorstwom. Rewolucja
informacyjna to szerszy proces rozwoju spolecznego wystepujacy od drugiej potowy
dwudziestego wieku w rozwinietych technologicznie par'lstwach.35 Coraz wigkszy udziat
sektora uslug w rynku obrazuje, jak wazng role odgrywa teraz technologia i informacja.
Informacja wraz z mozliwoscia jej przetwarzania i wykorzystania jest istotnym elementem
dziatania firm. Dost¢p do sprawdzonej i zaktualizowanej informacji jest wysoko ceniony
przez przedsiebiorstwa. Firmy powinny wiedzie¢ jak pozyska¢ i wykorzysta¢ informacije,
ktore w sposob ciggly wymagaja aktualizacji. Jedynie te informacje, ktore sg aktualne,
pozwolg uzyska¢ przewage biznesowg nad innymi firmami oraz ulatwig podejmowanie

shusznych decyzji.36

Firmy $wiadczace ustugi indywidualnym odbiorcom zazwyczaj dbaja o swoje zaplecze
informatyczne, tak aby produkt dostarczony do klienta dziatat jak najlepie;.
W informatycznych oddziatach firm jedng z najwazniejszych rol odgrywaja systemy
informatyczne, ktore sg odpowiedzialne za dziatanie operacyjne firmy. Aby zrozumie¢ czym
jest system informatyczny, nalezy najpierw przyjrze¢ si¢ blizej definicji systemu
informacyjnego. Za system informacyjny uznawana jest cze$¢ systemu spolecznego,
gospodarczego lub technicznego. Zaliczaja si¢ do niego elementy takie jak ludzie, procesy
informacyjne, zasoby danych. Jego celem jest przede wszystkim zaspokajanie potrzeb

informacyjnych, gromadzenie i przetwarzanie danych na informacje przy uzyciu procedur.®’

Mozna wigc zatem zdefiniowaé¢ systemy informatyczne jako skomputeryzowana
wyodrgbniong czg¢$¢ wigkszego systemu informacyjnego. System informatyczny to system

informacyjny realizowany za pomoca technologii informatycznej. Wedtug Fajfera system

% (Castells M. Spoteczenstwo sieci. Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2010, s.312.

% Wojciechowski K. Wdrozenia systeméw IT: bledy i problemy. ODO Labs, 2021, s.2.

%" Hasan F.F. A review study of Information System. International Journal of Computer Applications. Kirkuk
2018, s.15.
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informatyczny to ,zespdét wspdlpracujacych urzadzen, programéw oraz procedur
przetwarzania informacji  inarzedzi programowych do przetwarzania danych”.*®
Wystepowanie wielu definicji systemu informatycznego, moze by¢ zwigzane z faktem, iz

systemy informatyczne majg bardzo szerokie zastosowanie.

Na Rysunku 1. pokazano uproszczone zastosowanie systemu informatycznego
W przedsigbiorstwie. Mozna na nim zaobserwowac, ze technologia informatyczna razem
z systemem informatycznym oraz procesami biznesowymi sklada si¢ na rozwigzanie
informatyczne. Rolg systemu informatycznego jest dostarczaniu informacji z udzialem
technologii informatycznej. Z kolei proces biznesowy to powigzane ze sobg dziatania badz
zadania, ktore majg rozwigza¢ dany problem 1 zaspokoi¢ potrzeby klientow. Dzigki procesom
biznesowym realizowana jest strategia organizacji. W celu stworzenia rozwigzania
informatycznego, firma zuzywa swoje zasoby, ktore sg przypisane do danego przedsigwzigcia
informatycznego. Rozwigzanie informatyczne jest wigc wynikiem przedsigwzigcia
informatycznego i zbiorem procesoOw gospodarczych realizowanych za pomoca technologii

informatycznej (TI).

Rys. 1. System informacyjny i1 informatyczny w ogolnym ujeciu w przedsi¢biorstwie.

System informacyjny
* ludzie System informatyczny
* Srodki materialne Tec! ia inf /C 3 infi

s e ¢ + Technologia informatyczna | — System informacyjny realizowany za
* Zrodla informacji

- . pomocg IT

* procedury przetwarzania,

przechowywania, udostgpniania

informacji

procesy biznesowe

Przedsigwziecie informatyczne Rozwigzanie informatyczne

zasoby i dzialania sq zuzywane i —_ procesy biznesowe wspierane

podejmowane w celu stworzenia technologiy informatyczng

rozwigzania informatycznego

Zrédlo:  Opracowanie wlasne na podstawie: Lech P. Metodyka ekonomicznej oceny przedsiewzieé
informatycznych wspomagajqcych zarzqdzanie organizacjq. Gdansk 2007.

% Fajfer P. Wdrozenie systemu informatycznego — korzysci plynace z uzytkowania systemu ERP. Wyzsza
Szkota Logistyki w Poznaniu, Poznan 2018. s.72-73.
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Systemy informatyczne moga si¢ rozni¢ wielkoscig, zastosowaniem czy zlozonoscia.

Rutkowski dzieli systemy informatyczne pod wzglgdem ich stopnia integracji na nastgpujace

rodzaje**:

1.

Systemy ewidencyjno-transakcyjne — powstaly jako pierwsze, rejestrujg zdarzenia
gospodarcze w obszarach dziatania takich jak finanse i ksiggowo$¢ (systemy
finansowo—ksiegowe).

Systemy informacyjno-decyzyjne — ich zadaniem jest wspomaganie firmy na poziomie
operacyjno-taktycznym, wsparcie w efektywnym gromadzeniu danych, kontroli
sterowania 1 koordynowania (sterowanie produkcja, prognozowanie sprzedazy).
Systemy wspomagania decyzji — ich celem jest pomaganie przedsi¢biorstwom
w wykorzystywaniu danych do podejmowania decyzji na poziomie strategicznym,
takich jak optymalizacja wielko$ci produkcji.

Systemy eksperckie — zbior programow komputerowych, ktore dzigki umiejetnosci
korzystania z r6znych baz wiedzy i regul wnioskowania w celu wybrania rozwigzania
okreslonego problemu (diagnozowanie i planowanie strategiczne).

Systemy informowania kKkierownictwa — gromadzi, organizuje i porzadkuje
kompleksowe dane, jest zbudowany na potrzeby konkretnych oséb.

Systemy sztucznej inteligencji — ich rolg jest umiejetnos¢ wnioskowania pomimo
braku catej wiedzy niezb¢dnej do rozwigzania danego problemu.

Zintegrowane systemy informatyczne — zorganizowane systemy informatyczne, ktore

moga pomoc we wszystkich sferach dziatalnosci przedsigbiorstwa.

Podziat systemoéw informatycznych przyjety przez Rutkowskiego jest jednym z mozliwych

podzialow etapow rozwoju i1 rodzajow systemow informatycznych. Natomiast za wyjsciowy

poziom systemow informatycznych w organizacjach i przedsigbiorstwach uznaje si¢ system

informatyczny klasy ERP.

ERP to Planowanie Zasobow Przedsigbiorstwa (ang. Enterprise Resources Planning). Jest to

okreslenie systemow informatycznych, ktore wspomagaja zarzadzanie przedsigbiorstwem.

Uwaza sig, ze jest to elastyczny i1 praktyczny system, ktory jest mozliwy do praktycznego

% Rutkowski T., Systemy informatyczne w przedsiebiorstwie, Monitor Rachunkowosci i Finansow 3/2007, s.1-

2.
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zastosowania we wszystkich dzialach przedsigbiorstw.”® System ERP interpretuje sie jako
system organizowania, definiowania i standaryzowania procesoOw biznesowych, ktore sa
kluczowe w planowaniu ikontroli nad organizacjg. System Planowania Zasobow
Przedsiebiorstwa mozna zdefiniowac¢ jako pakiet oprogramowania umozliwiajacy planowanie
zasobami przedsi¢biorstwa. Jest on gotowym do uzycia zintegrowanym zbiorem aplikacji,

ktére obstuguje biznesowe funkcje przedsigbiorstwa.*!

Systemy typu ERP dysponuja duza iloscig roznych danych, migdzy innymi danymi
dotyczacymi firmy, wytwarzanych produktow i klientéw. Dane to surowe, niezorganizowane
i nieustrukturyzowane fakty. Informacje to dane przetworzone tak, by miaty znaczenie dla
decydenta, w konkretnej sytuacji decyzyjnej. Informacja definiowana jest tez jako

. . . ;42
uksztaltowane lub uformowane przez cztowieka dane w istotng i uzyteczng postac.

Dane bez
mozliwej ich interpretacji sa bezwartosciowe. Firmy za pomocg systemu informatycznego
wspomaganego przez cztowieka moga przeanalizowa¢ dane w taki sposob, ze stang si¢
informacja mozliwg do wykorzystania w przysztosci. Opisany proces przeksztalcenia danych

na informacje zostat zobrazowany na Rysunku 2.

Rys. 2. Réznica migdzy danymi, a informacjami.
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Zrédlo: Opracowanie wlasne na podstawie: Fajfer P. Wdrozenie systemu informatycznego — korzysci plyngce z
uzytkowania systemu ERP. Wyzsza Szkota Logistyki w Poznaniu, Poznan 2018.

Przedstawione na Rysunku 2 surowe dane takie jak: ,,3 C++ 45 sg nieczytelne i trudne do

interpretacji. Takie dane trafiaja jednak do systemu informatycznego, ktéry potrafi

%0 Fajfer P. Wdrozenie systemu informatycznego — korzysci plynace z uzytkowania systemu ERP. Wyzsza
Szkota Logistyki w Poznaniu, Poznan 2018. s.73.

*I Wieczerzycki W. Zintegrowane systemy informacyjne, [w:] Ciesielski M. (red.): Instrumenty zarzadzania
tancuchami dostaw. PWE, Warszawa 2009, s.288.

“2 Grabowski M. Dane, informacja, wiedza — proba definicji. Krakow 2009. s.8.
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przetransformowac¢ je na informacje. W przedstawionym przyktadzie dane zostaty podzielone
na trzy kategorie: ID, przedmiot i ocen¢. Mozna je zinterpretowaé jako liste ocen lub
uzbieranych punktéw przez poszczegdlnych studentow z roznych przedmiotow dotyczacych

jezykow programowania.
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Pola Parol

Rozdzial 4. Projektowanie, tworzenie i wdraZanie chatbotow jako systemow
informatycznych opartych o model konwersacyjny

Procesy wdrazania systemu informatycznego w przedsigbiorstwach moga si¢ r6zni¢ pod
wzgledem czasu trwania, jego zakresu, zaangazowanych zasobow i sposobu wykorzystania
technologii informatycznej. Biorgc pod uwage kryterium wykorzystania technologii
informatycznej, przedsigwziecia dzielone sg na przedsigwzigcia, ktore polegaja na budowie
od podstaw systemu informatycznego oraz na przedsigwzigciu wdrozenia standardowego
systemu informatycznego.43 Wymienione sposoby wdrozenia systemu rdznig si¢ od siebie
metodyka czy tez stopniem skomplikowania calego projektu wdrozenia. Dalsza czg$¢
rozwazan bedzie skupia¢ si¢ na przeanalizowaniu budowy od podstaw nowego systemu

informatycznego.

System informatyczny, aby stat si¢ gotowy do uzytkowania, musi najpierw przejs¢ droge
sktadajaca si¢ z roznych etapow w ciggu catego cyklu zycia wytwarzania oprogramowania.
Dostepnych jest wiele metod projektowania 1 analizy takiego systemu informatycznego. Na
ich podstawie mozna wyr6zni¢ uniwersalne etapy tworzenia systemow™*:

1. Analiza i okre$lenie wymagan
Projektowanie systemu
Programowanie i dokumentowanie
Testowanie i walidacja

Wdrozenie systemu u odbiorcy

© 0o~ w DN

Eksploatacja i ewaluacja systemu

Uzyskanym efektem pracy po pierwszym etapie powinno by¢ udokumentowanie zalozen
dotyczacych funkcji 1 wymagan systemu jakie ma peli¢. Drugi krok dotyczy decyzji
w zakresie sposobu realizacji postawionych wcze$niej wymagan systemowych. Nastepny etap
polega na zaprogramowaniu wczesniejszych rozwigzan. Testowanie systemu zwigzane jest

Z probng eksploatacja przez testerow 1 poprawie wystepujacych bledow w systemie.

*% Lech P. Metodyka ekonomicznej oceny przedsigwzigé informatycznych wspomagajacych zarzadzanie
organizacja. Gdansk 2007.s.12.

* Olejniczak S. Charakterystyka informatycznych systeméw komputerowych. Wedtug projektu: Model systemu
wdrazania i upowszechniania ksztatcenia na odleglo$¢ w uczeniu si¢ przez cate zycie. 2016.
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Wdrozenie systemy polega na instalacji i dostosowaniu systemu u odbiorcy. Ostatecznie

system jest uzywany i podlega metodom oceny jego funkcjonowanie.

Decyzja o samym wdrozeniu systemu informatycznego i sposobie jego wdrozenia jest
skomplikowana z uwagi na zwigzane z nig ryzyko dla przedsigbiorstwa, ktore wystepuje
z powodu dhugiego czasu trwania projektow i ich wysokich kosztow. Firmy powinny miec¢
mozliwo$¢ szacowania 1 eliminacji ryzyka podczas etapow wdrazania systemu.
Implementacja systemu to wieloetapowy proces, ktérego nadrzgdnym celem jest polepszenie
dziatania przedsigbiorstwa 1 realizacja postawionych wczesniej celow projektu.
Najwazniejszym krokiem w projektowaniu systemu informatycznego jest decyzja
0 implementacji takiego systemu, jednakze przed jej podjeciem nalezy przeprowadzié

dokladng analize.®

Waznym aspektem w calym procesie implementacji systemu informatycznego
W przedsigbiorstwie sg korzysci organizacyjne i biznesowe ptynace z obszaru objetego tym
nowym systemem informatycznym. Firma powinna przeznaczy¢ oszacowane wczesniej
odpowiednie $rodki na wdrozenie systemu, wyznaczy¢ czas wdrozenia oraz planowany czas
zwrotu calej inwestycji. Wazne jest tez zawczasu ustalenie maksymalnego opdznienia
wdrozenia, na jakie firma moze sobie pozwoli¢. Innym obszarem zwigzanym z wdrozeniem
systemu jest rola pracownikow podczas i po zakonczeniu wdrozenia. Projekt w firmie, jakim
jest wdrozenie systemu informatycznego, skupia si¢ na kilku najwazniejszych obszarach.
Przedsigbiorstwo powinno dokladnie przeanalizowa¢ zakres projektu w kazdym kroku.
Nalezy okresli¢ zadania oraz przyblizony czas na ich wykonanie, cel oraz mozliwe napotkane
przeszkody. Plan projektu powinien zawiera¢ migdzy innymi opis celu projektu, roznego
rodzaju zasady kierowania 1 rozwigzywania problemow, procedury przeprowadzania

.. . 46
wdrozenia czy metody ich oceny.

Zalozony czas na realizacje wdrozenia systemu informatycznego powinien zawierac
indywidualny podzial na wykonanie kazdego z zadan 1 etapéw. Zaplanowany czas realizacji
powinien bra¢ pod uwage straty iopoOznienia zwigzane z urlopami czy zwolnieniami

pracownikow. Przed podjeciem si¢ takiego przedsigwzigcia firmy musza oszacowa¢ wielko$¢

*® Fajfer P. Wdrozenie systemu informatycznego — korzysci plynace z uzytkowania systemu ERP. Wyzsza
Szkota Logistyki w Poznaniu, Poznan 2018. s.75-76.
“® Ibidem, s.77.
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potrzebnego budzetu do realizacji. Na budzet projektu skladaja si¢ koszty posrednie
I bezposrednie. Do kosztow bezposrednich zalicza si¢ sprzet, oprogramowanie, licencje oraz
inne wydatki zwigzane z obstuga, naprawa, instalacjg oraz utrzymaniem sprz¢tu. Aby we
wlasciwy sposob zarzadza¢ kosztami, trzeba monitorowac koszty i biezaca sytuacje zwigzang
z rynkiem finansowym: inflacje¢, kursy walut. Jednym ze sposobéw monitorowania kosztow
sg przeglady i sprawozdania finansowe. Roznice migdzy obserwowanymi, a planowanymi

sprawozdaniami, mogg pomoc w identyfikacji wystepujacego problemu.

Na okres trwania projektu powolywany jest zespot projektowy. Wielkos¢ tego zespotu moze
si¢ r0zni¢ w zaleznosci od etapu realizacji projektu. Zespot odpowiada przed komitetem
sterujagcym projektem, a komitet odpowiada za podejmowanie najwazniejszych decyzji i
rozwigzywanie problemow w czasie trwania projektu. Podczas wdrazania firma powinna
dostosowywac swoje dziatania z obecng sytuacja. Firma musi by¢ elastyczna i jak najszybciej

. . 47
reagowac na zmiany.

Wdrozenie systemu informatycznego jest nie tylko skomplikowanym procesem, ale tez
zazwyczaj bardzo dhlugim. Dobrze zaplanowanie wdrozenie systemu do firmy jest bardzo
wazne. Sposob jego przeprowadzenia moze mie¢ wplyw na komfort pracy uzytkownikow,
rentowno$¢ calego projektu wdrozenia i funkcjonalno$é.*® W badaniu przeprowadzonym
przez portal decyzje-IT.pl poproszono menadzerow o opini¢ na temat wdrazania systemu ERP
w ich firmie. Czas realizacji wdrozenia systemu ERP w $rednich przedsi¢biorstwach wynosit
odpowiednio: 24% projektow trwata do 6 miesigcy, 35% od 6 do12 miesigcy, natomiast 30%
trwala powyzej roku. Az 65% kierownikéw firm przyznalo, ze czas realizacji byl dtuzszy od
zaloZonego.49 Dhuzszy czas przektada si¢ na wzrost budzetu, ktory projekt implementacji miat
pochiongé. Pomimo iz wdrozenie systemu w firmie jest duzym kosztem, jego dobre
zaplanowanie 1 realizacja przyczyni si¢ do zyskow uzyskanych dzigki niemu w przysziosci.
Jezeli wdrozenie zostanie dobrze przemys$lane oraz przeprowadzone, z duzym

prawdopodobienstwem przyczyni si¢ ono do rozwoju firmy.*°

47 H
Ibidem, 5.77.
“® Hoffer J.A., Prescott M.B., McFadden T.R. Modern Database Management. Pearson Prentice Hall, New
Jersey 2007, s. 422-427.
*® Fajfer P. Wdrozenie systemu informatycznego — korzysci plynace z uzytkowania systemu ERP. Wyzsza

Szkota Logistyki w Poznaniu, Poznan 2018, s.77.
%0 Wojciechowski K. Wdrozenia systeméw IT: bledy i problemy. ODO Labs, 2021, s.4.
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Chatboty, bedace systemami informatycznymi opartymi o model konwersacyjny, podlegaja
podobnym etapom tworzenia i projektowania co etapy tworzenia systemu informatycznego
(analiza i okreslenie wymagan, projektowanie systemu 1iaplikacji, programowanie i
dokumentowanie, testowanie i walidacja, wdrozenie systemu u odbiorcy oraz eksploatacja i
ewaluacja systemu). Sg one zbiezne do etapow tworzenia i wdrazania chatbota w firmie.
Rohit Tamrakar i Niraj Wani w swoim artykule wymienili pi¢¢ etapdw projektowania
chatbota, mianowicie:*

1. Okreslenie przeznaczenia chatbota

2. Wybdr miedzy chatbotem opartym na regutach, a modutem NLP

3. Testowanie chatbota

4. Projektowanie przebiegu rozmowy

5

Wybranie platformy wdrozenia

Pierwszym etapem jest okreslenie celu i1 przeznaczenia chatbota w organizacji. W drugim
kroku osoby kierujace projektem powinny wybra¢ platforme oparta na regutach lub NLP.
Chatboty oparte na regutach podczas konwersacji uzywaja drzewa decyzyjnego. Drzewa
decyzyjne to schemat, ktory rozpisuje najbardziej prawdopodobne pytania i gotowe
odpowiedzi na nie. Z kolei chatboty wspierane jezykiem naturalnym sg w stanie zrozumie¢
kontekst wypowiedzi i odpowiedzie¢ nawet na takie pytania, ktore nie znajdujg si¢ w bazie.
Nastepnie chatbot jest testowany poprzez prowadzenie z nim probnych rozméw i zadawanie
tych samych pytan na wiele sposobow. W czwartym kroku projektuje si¢ caty przebieg
rozmowy chatbota. Przebieg rozmowy chatbota bedzie si¢ roézni¢ w zaleznosci od jego
zastosowania. Projekt ilogika chatbota musi by¢ przeprowadzona w taki sposdb, aby
wirtualny asystent speliat swoja funkcje. To, jakie chatbot ma przeznaczenie w firmie, ma
wplyw na informacje, jakie powinien uzyska¢ od uzytkownika lub jakie ma mu przekazac.
Ostatnim etapem jest wybranie miejsca, platformy do wdrozenia chatbota. Firma moze
umies$ci¢ chatbota na swojej stronie internetowej, w aplikacji mobilnej czy tez na jej

fanpage’u w serwisie Facebook, Twitter lub Instagram.

Najpowszechniejsza metoda stuzaca do budowy chatbota jest utworzenie skryptu z bibliotek.
Dziatanie bibliotek polega na wyselekcjonowaniu najodpowiedniejszych odpowiedzi po

kluczowych stowach w wypowiedzi rozmoéwcy. Trafny dobor odpowiedzi uzalezniony jest od

*! Tamrakar R., Wani N. Design and Development of Chatbot: A Review. Surat 2021. s.2-3.
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jezyka programowania. Tworcy chatbotéw najczesciej wykorzystywali jezyki programowania
takie jak: Python, Java, C++ oraz AIML.*? Jezyk AIML zostal specjalnie stworzony do
programowania chatbotow. Tworca tego jezyka jest wspomniany wczesniej w pracy Richard

Wallace, tworca A.L.I.C.E..

Na budowe chatbota sklada si¢: interfejs, baza wiedzy, modut przetwarzania jezyka
naturalnego z mechanizmem, ktory zarzadza prowadzenie konwersacji oraz moze posiadac
dodatkowa opcja jest modut syntezy mowy i wizualizacji postaci. Chatbot zawiera interfejs,
za pomocg ktorego wyswietlane sg wiadomosci. Baza wiedzy to informacje, jakie posiada
chatbot dotyczace jego zadan i celu, na podstawie ktorych prowadzi konwersacje. Czasami
chatbot jest zaprogramowany do uczenia si¢ i zdobywania nowej wiedzy z odbytych
wczesniej konwersacji. Na potrzeby prowadzenia naturalnej i ludzkiej rozmowy chatbot
posiada wtlasng osobowos$¢ 1dysponuje podstawowymi informacjami z wiedzy ogdlne;j.
Pomimo rozbudowanej bazy wiedzy i przygotowanych gotowych odpowiedzi, chatbot musi
by¢ zdolny do odpowiedzi na kazda odpowiedz i zadane pytanie. Stuzy do tego opisany juz w
pracy mechanizm przetwarzania jezyka naturalnego. NLP jest lacznikiem w rozmowie
komputera z uzytkownikiem. Thumaczy on wypowiedZ uzytkownika na zapytania dostepne w
bazie wiedzy. Wykrywane sg kluczowe stowa, ktore znajdowane sg w bazie i na jej podstawie

tworzona jest wypowiedz chatbota.>®

Skomplikowany proces wdrozenia chatbota w firmie moze wynika¢ ze zlozonej budowy
i r6znych zastosowaniach botow. Firmy, ktore decyduja si¢ na takie rozwigzanie, najczesciej
zapewniajg stalg obstuge klientom przez cala dobe, prowadza wlasng strong¢ internetowsg
Z mozliwoscig rezerwacji czy zakupu roznego rodzaju produktow badz ustug. Chatboty moga
miec tez zastosowanie:

e W obszarze finansow - podejmuja decyzje inwestycyjne>*

L, . . . . . . L, . .55
e w obszarze bankowosci — przewiduja oszustwa i zarzadzaja nieruchomosciami

%2 Kuligowska K., Zastosowanie inteligentnych agentéw w aplikacjach handlu elektronicznego: wirtualni
asystenci, Ekonomia - Kwartalnik Wydziatu Nauk Ekonomicznych Uniwersytetu Warszawskiego, nr 18,
Warszawa 2007.

%% Kuligowska K., Commercial chatbot: performance evaluation, usability metrics, and quality standards of
embodied conversational agents, Professionals Center for Business Research, VVolume 2 — Feb 2015 (02),
Alkhaer Publications, Manchester 2015.

> Timmerman A. Neutral networks in finance and investing. Using artificial intelligence to improve real world
performance. Int J. Forecast. 1997. s.144-146.

>® Fethi M.D, Pasiouras F. Assessing bank efficiency and performance with operational research and artificial
intelligence techniques: A survey. European Journal of Operational Research. 2010. 5.189-198 .
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e W obszarze turystyki — oferowanie klientom pomocy podczas rezerwacji hotelu i lotu
e W informacji publicznej — przyktadowo podczas pandemii COVID-19 chatboty
wykorzystywane byty jako zrédio informacji dotyczacych pandemii miedzy innymi w

Niemczech, Indiach czy Hiszpanii.*

%8 |llescas-Manzano M.D, Lopez N.V., Gonzalez N.A., Rodriguez C.C. Implementation of Chatbot in Online
Commerce, and Open Innovation, Journal of Open Innovation. 2021. s.5.
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Czes¢ III — Miary, oceny i wskazniki funkcjonowania chatbotow
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Karolina Kuligowska

Wprowadzenie do Czesci 111

W nastepstwie pomyS$lnie przeprowadzonej implementacji chatbot dziala samodzielnie.
Poczatkowo bardzo intensywnie jest nadzorowany przez tzw. botmastera, ktéry kontroluje
poprawno$¢ jego dziatania i koryguje pojawiajace si¢ bledy. Botmaster ma wglad w
wewnetrzne procesy chatbota: moze przeglada¢ prowadzone przez niego rozmowy oraz
statystyki 1 wykresy dotyczace tych rozméw. Chatbot wyposazony jest standardowo w
mechanizm raportowania, ktory zbiera szczegotowe dane o przeprowadzonych rozmowach i
wykonanych zadaniach. W przypadku ewentualnych, pomytek w potaczeniach skryptow,
sciezek dostepu do plikoéw, jakichkolwiek nieprawidlowosci realizacji implementacii,
botmaster poprawia wewnetrzng konfiguracje bazy wiedzy oraz odpowiednio rozwija baze
wiedzy chatbota. Wraz z uplywem czasu nadzor botmastera przechodzi w regularng

konserwacje systemu i okresowe testy, duzo mniej intensywne, anizeli tuz po implementacji.

Jakimi cechami powinien si¢ charakteryzowa¢ zaimplementowany chatbot? Jak
zdiagnozowa¢ wystepowanie technicznych probleméw? W ktorym momencie okreslic
potrzebe zmodernizowania technologii? Z jednej strony istniejg uzasadnione przyczyny dla
modelowania i odzwierciedlenia ludzkiego zachowania w dziataniu chatbota,
reprezentujgcego na stronie internetowej zywa, myslacg istote. Z drugiej strony chatbot wcigz
pozostaje narzedziem informatycznym, wiec charakterystyka jego projektu powinna podlegaé
zalozeniom 1 specyfikacjom systemu informatycznego wykoncypowanego w fazie
przygotowawczej. Posiadajac niezaleznos$¢ 1 autonomie pojedynczej wirtualnej osoby, bedac
roOwnoczes$nie narz¢dziem informatycznym utatwiajagcym komunikacje miedzy firma a
uzytkownikiem, chatbot stal si¢ elementem promowania innowacyjnej komunikacji w

systemach interakcji czlowiek-komputer, odmiennej od tej wylacznie miedzyludzkiej.”’

Newralgicznym punktem kazdej implementacji chatbota jest opracowywanie jego bazy
wiedzy. W zalezno$ci od uzytego modutu przetwarzania jezyka naturalnego oraz dziedzin, w
ktorych chatbot ma si¢ poruszaé, istotne jest odpowiednie dobranie i zréznicowanie

wypowiedzi. Jest to proces najbardziej czasochtonny ze wszystkich etapow implementacji. W

* Gratch J., Marsella S., Egges A., Eliens A., Isbister K., Paiva A., Rist T., ten Hagen P., Design criteria,
techniques and case studies for creating and evaluating interactive experiences with virtual humans, AAMAS
Workshop on Embodied Conversational Agents: Balanced Perception and Action, New York, 2004, s. 1-2.
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przypadku blednego oszacowania (najczgsciej niedoszacowania) ilo$ci czasu potrzebnego na
zebranie i wprowadzenie wszystkich danych, moze nastapi¢ przedtuzenie czasu realizacji
implementacji i przesunig¢cie terminu realizacji catosci projektu. Podobnym problemem moze
by¢ konieczno$¢ modyfikacji pierwotnego projektu w przypadku nieplanowanego zaistnienia

r6znych okoliczno$ci zewnetrznych, np. zmiana nazwy, danych teleadresowych firmy itp.

Implementacja chatbota powinna cechowaé si¢ odpowiednig jakoscig funkcjonowania, zeby
moc sprosta¢  oczekiwaniom uzytkownikow, bedacych klientami danej firmy. Problem
blednego zrozumienia wypowiedzi uzytkownika jest bardzo trudny do przezwyci¢zenia.
Nieprawidlowg interpretacje zapytania uzytkownika powinien wykry¢ 1 naprawic
odpowiednio do tego skonfigurowany mechanizm zarzadzania dialogiem. Z kolei zwigzane z
tym problemem niezdecydowanie chatbota wyrazane w ponawianych prosbach o
zredefiniowanie wypowiedzi rowniez powinno podlega¢ monitorowaniu i naprawieniu, gdyz
w innym przypadku wywotuje to frustracje uzytkownika. Przy czgstym wystepowaniu takich
sytuacji, dobrze zeby chatbot zaprezentowat kilka mozliwych interpretacji wypowiedzi, z

ktorych uzytkownik mogtby wybraé odpowiednig dla siebie.

Implementacje¢ chatbota mozna oceni¢ pod wzgledem technicznym i technologicznym biorgc
pod uwage: informacje przez niego przekazywane oraz realizowane zadania, znaczenie
gestow, mimiki 1 wizualizacji, zrozumiate dla uzytkownika zachowanie oraz naturalnos¢
osadzenia chatbota w danym $rodowisku systemowym. Dodatkowo jeszcze mozna dodaé
szerzej zakrojone Kryteria, mianowicie: estetyka projektu chatbota powinna by¢ zorientowana
wokot jego zasadniczych funkcji, rozw6j chatbota powinien by¢ wspierany przez najnowsze
technologie multimedialne. Chatbot jest naturalnie i przekonujagco odbierany przez
uzytkownikdw najczesciej wowczas, gdy odpowiednia graficzna jako$¢ potaczona z
kontekstualng zawartoscig dobrze komponuja si¢ ze Srodowiskiem implemen‘[acji.58
Ewentualne problemy techniczne, mogace si¢ pojawi¢ podczas realizacji implementacji, sg
takie same jak w przypadku implementacji kazdego innego systemu informatycznego,
zwigzane z zapewnieniem wilasciwej funkcjonalnosci, stabilno$ci dzialania systemu oraz

zapewnienia bezpieczenstwa dla zbieranych i przetwarzanych informacji.

%8 Eliens A., Huang Z., Hoorn J. F., Visser C., ECA Perspectives — Requirements, applications,
technology, Dagstuhl Seminar Proceedings: Evaluating Embodied Conversation Agents, 2004, s. 1-2.
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Zazwyczaj z pojeciem oceny implementacji systemu informatycznego wigze si¢ termin
efektywnosci tego przedsiewzigcia. Okresla ona relacj¢ migdzy uzyskanymi wynikami a
naktadami poniesionymi na ich osiagnigcie. W literaturze mozna znalez¢ wiele metod oceny
efektywnosci przedsiewzig¢ informatycznych. Naleza do nich r6znorodne metody: ROI, PP,
NPV, IRR, Pl, TCO, BSC, ktére mozna podzieli¢ na proste, dyskontowe i wielokryterialne.
Jednakze termin ,efektywno§¢” jest niejednoznaczny, czesto odmiennie rozumiany w
literaturze przedmiotu, na przyklad jako ,,sprawno$¢”, ,wydajno$é” czy ,.skutecznosé”.” Z
kolei informacje w branzowej prasie dotyczgce implementacji poszczegdlnych chatbotow sg
najczesciej tematem mikro-ewaluacjieo, testujgcej zachowanie 1 oceniajacej szeroko pojeta
uzyteczno$¢ danego chatbota. Zatem kwestia ,,przydatnosci” albo ,,uzytecznosci” chatbota

okazuje si¢ by¢ zbyt ogo6lnie postawionym pytaniem.

Analiza i ocena chatbota nie moze by¢ oderwana od roli, jakg ma pelni¢ w danym $rodowisku
1 wykonywanych zadan, a takze nalezy wzig¢ pod uwage cechy charakterystyczne
docelowych rozmowcow.® Jeden chatbot bedzie gtownie redukowat ponoszone przez firme
koszty rozméw telefonicznych do klientow oraz liczbe obstugiwanych wiadomosci e-mail, na
ktore pracownicy dziatu obstugi klienta musza nieustannie odpowiadaé, z kolei inny bedzie
miat za zadanie identyfikacje najczesciej pojawiajacych si¢ tematow rozmdéw zaczynanych
przez klientéw 1 ich zapytan zwigzanych z dzialalno$cig swego pracodawcy, np. firmy
ubezpieczeniowe] lub wydawniczej. Wida¢ wiec wyraznie, jak trudne jest pordwnywanie
wzgledem siebie chatbotow - kazdy z nich ma swoj wlasny, niepowtarzalny profil
dziatalnosci. Podczas ewaluacji chatbota, jesli tylko to mozliwe, nalezy bra¢ pod uwage kazdy
potencjalny rodzaj danych, ktéore moga by¢ pomocne w dalszych jego ocenach i
poréwnaniach. Dopiero poszczegolne oceny zebrane w cato$¢ moga zosta¢ w ogdlniejszym
kontekscie przesledzone i stanowi¢ narzg¢dzie informatyczne dostarczajace dedykowanych

rozwigzan szeroko rozumianej obstudze klienta.

Naklady poniesione na zakup 1 wdrozenie narzg¢dzia informatycznego dos¢ fatwo poddaja si¢

wycenie. Koszty, ktére wowczas si¢ pojawiaja, mozna podzieli¢ na jednorazowe i biezace.

% Nowicki A. (red.), Komputerowe wspomaganie biznesu, Wydawnictwo PLACET, Warszawa 2006, s.210-214.
80 Buisine S., Hartmann B., Mancini M., Pelachaud C., Conception et Evaluation d'un Modele d'Expressivité
pour les Gestes des Agents Conversationnels, Revue en Intelligence Avrtificielle RIA, Special Edition
“Interaction Emotionnelle”, nr 20(4-5)20086, s. 2.

81 Xiao J., Stasko J., Catrambone R., Embodied conversational agents as a Ul paradigm: A framework for
evaluation, Proceedings of the AAMASO02 Workshop on Embodied conversational agents — let’s specify and
evaluate them!, Bologna 2002, s. 1.

41



Jednorazowy jest zakup odpowiedniego oprogramowania wraz z licencjami, uruchomienie
oprogramowania oraz przeszkolenie personelu do jego obstugi. Koszty biezace skladajg si¢
natomiast na eksploatacj¢ narzedzia informatycznego, jego rozwdj i konserwacj¢. Opcjonalnie
mogag wystapi¢ trudno mierzalne koszty zwigzane z chaosem organizacyjnym i
informacyjnym wystgpujacym w poczatkowym okresie funkcjonowania narzedzia

informatycznego, tuz po jego implementacji.®?

Trudno poréwnywacé i ocenia¢ miedzy sobg koszty poniesione na zakup chatbota. Niski koszt
jednej implementacji moze by¢ po prostu spowodowany zapotrzebowaniem na mniejsza,
niekoniecznie rozbudowang bazg wiedzy tego konkretnego przypadku. Z kolei wysoki koszt
innej implementacji moze wynika¢ z bardziej zaawansowanego projektu zastosowania
chatbota. Roznica w cenie zalezy od stopnia zaawansowania chatbota oraz przewidywanych

funkcjonalnos$ci, ktore ma realizowac.

Niezwykle trudnym zadaniem jest takze wyczerpujaca ocena chatbota. Jest to narzedzie,
dotyczace tak wielu dziedzin (informatyka, NLP, psychologia, kognitywistyka, UI/UX,
grafika, synteza mowy), ze trudno przedstawi¢ i zglebi¢ wszystkie aspekty jego budowy,
implementacji i funkcjonowania. Ujednolicone podejscie badawcze utrudnia niestety fakt, ze
kazda z firm wdrozeniowych pracuje z wiasng, unikalng technologia, opierajac si¢ na

wypracowanej przez siebie autorskiej metodologii realizacji implementacji chatbota.

Chatboty sg niezwykle zroznicowane. Implementowane sg W kanatach komunikacyjnych i w
procesach wewnetrznych firm réznych dziedzin: nieruchomosci, ubezpieczenia, kosmetyki,
media, edukacja itd. R6znig si¢ tez migdzy sobg zaréwno cechami konstrukcji wewnetrzne;j:
objetos¢ bazy wiedzy, modut NLP, interakcja ze srodowiskiem oraz cechami zewnetrznymi:
sposob osadzenia na stronie, technologia uzyta do wizualizacji itp. Zasadne Staje si¢ wiec
pytanie, czy mozna w ogodle mysle¢ o stworzeniu uniwersalnego podejscia do oceny

implementacji chatbota?

%2 Nowicki A. (red.), Informatyka dla ekonomistéw. Studium teoretyczne i praktyczne, PWN, Warszawa-
Wroctaw 1998, s. 75.
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Pola Parol

Rozdzial 5. Miary oceny wdroZenia systemow informatycznych
niekonwersacyjnych oraz opartych o model konwersacyjny

Ostatnim etapem tworzenia systemu informatycznego jest jego ewaluacja. W literaturze
przedmiotu ocena przedsigwzi¢¢ informatycznych jest okreslana przez charakterystyki takie
jak: czas, sposob iprzedmiot oceny, jako$¢ oprogramowania, niezawodno$¢, zgodnosé
Z wymaganiami czy bezpieczenstwo. Charakterystyki te w stosunkowo ogdlny sposob
oceniajg przedsiewzigcia informatyczne. Uwaza sie, ze projekt zostat zakonczony sukcesem,
jesli jego wykonanie nastgpilo zgodnie z harmonogramem, budzetem 1 przewidziang
specyfikacja projektu.63 Jednak wymienione miary nie wyczerpuja tematu ewaluacji
przedsiewziecia informatycznego i nie sg wystraczajagce do weryfikacji sukcesu danego
projektu. Istnieje wiele metod stuzacych do doktadniejszej oceny jakosci wdrozonego i

funkcjonujacego systemu.

Efektywnos$¢ systemu jest jedynym z elementow jego oceny. Efektywno$¢ rozumiana jest
jako stosunek uzyskanych korzysci do poniesionych kosztow. KPI (Key Performance
Indicators) to kluczowe wskazniki efektywnosci. Do KPI zaliczajg si¢ finansowe
I niefinansowe wskazniki stuzace do pomiaru realizacji celow organizacji. Firmy moga za ich
pomocg mierzy¢ i sprawdzac¢, w jaki sposdb wdrozenie systemu informatycznego wptywa na
osigganie celow biznesowych, na przyklad poprzez monitorowanie czasu odpowiedzi
systemu.® Wskazniki KPI dobierane sa indywidualnie, w zaleznosci od potrzeb firmy, branzy
i jej cech specyficznych. Jednak nie ma konkretnego zestawu takich wskaznikow dla firmy,
co moze uzasadnia¢ wiele istniejgcych miar oceny projektow, w tym systemow

informatycznych.

Za jedna z najbardziej znanych i najczeSciej opisywanych miar w literaturze uznaje si¢
ISO/IEC 25010:2011.%* Ten model oceny ma zastosowanie zaréwno do systemow

komputerowych, jak i oprogramowania.®® Jest to zaktualizowana wersja oryginalnej normy

8 Lech P. Metodyka ekonomicznej oceny przedsigwzigé informatycznych wspomagajacych zarzadzanie
organizacja. Gdansk 2007. s.72.

% Grycuk A. Kluczowe wskazniki efektywnosci (KPI) jako narzedzie doskonalenia efektywnosci operacyjnej
film produkcyjnych zorientowanych na lean. 2011. s.28-31.

% polillo R. Quality Models for Web [2.0] Sites: a Methodological Approach and a Proposal. Mediolan 2011.
% https://www.iso.org/standard/35733.html [dostep 08.2022]
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ISO/IEC 9126, ktora rozszerzyla model bazowy o dwie nowe charakterystyki:

bezpieczenstwo i zgodnos¢ systemu. Zostala utworzona przez Migdzynarodowa Organizacje

Normalizacyjng w 1991 roku i jest to migdzynarodowa norma, bgdaca oceng jakosci

. . . =67,
oprogramowania. Norma ta skfada sie z czterech czesci®’:

1.

Model jakosci — model klasyfikuje jako$¢ oprogramowanie uzywajac cech i ich
podkategorii.

Miary zewngtrzne — miary skupiajace si¢ na uruchomionym, dziatajacym
oprogramowaniu.

Miary wewnetrzne — miary statyczne, nieskupiajagce si¢ na  wykonaniu
oprogramowania.

Miary jakosci uzytkowej — miary stosowane, gdy oprogramowanie uzywane jest jako

produkt koncowy w rzeczywistych warunkach.

Poczatkowa wersja ISO/EIC 9126 w ogolny sposob oceniata jako$¢ systemu, opierata si¢ na

szesciu gldwnych cechach jakosciowych, ktore zawierajg dwadziescia siedem charakterystyk:

1.

Funkcjonalno$¢ — oprogramowanie posiada funkcje zgodne z wymaganiami
uzytkownika.
Niezawodno$¢ — oprogramowanie umozliwia wykonywanie zatozonych zadan

w ustalonych warunkach.

Uzyteczno$¢ — oprogramowanie jest latwe do zrozumienia, nauki i jest fatwe w
uzyciu.

Wydajnos¢ — oprogramowanie jest wydajne zgodnie z wcze$niejszymi zalozeniami.
Mozliwo$¢ konserwacji — w oprogramowaniu dokonuje si¢ zmian, poprawianie
btedéw, polepszaniu i dostosowywaniu.

Przeno$no$¢ — oprogramowanie mozna przeksztalci¢ do uzycia w innym $rodowisku

systemowym.

W aktualnej wersji ISO/IEC 25010:2011 na model jakosci systemu skiadajg si¢ miary

wewnetrzne 1 zewngtrzne systemu. Obejmuje ona osiem cech gldwnych i trzydziesci jeden

charakterystyk. Tak jak zilustrowano to w Tabeli 4., dodane zostaty dwie cechy. Uznano, ze

nowa cechg zostanie bezpieczenstwo oprogramowania i bedzie mie¢ na nig wplyw poufnos¢,

integralno$¢, niezaprzeczalno$¢, odpowiedzialno$¢ oraz autentycznos¢ systemu. Pomimo iz

%7 Botella P., Burgués X., Carvallo J.P., Franch X. ISO/IEC 9126 in practice: what do we need to know?. 2004,

s.3.
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zgodnos$¢ jest rowniez nowa cecha, to jej charakterystyki zostaty zaczerpnigte z innych cech, a
mianowicie: wspolistnienie zaczerpni¢to z przenosnosci, a wspoldziatanie zaczerpnigto z

: . ;68
funkcjonalnosci.

Tabela 4. Porownanie charakterystyk pomiedzy ISO/EIC 9126 i ISO/IEC 25010:2011.

ISO/EIC 9126 ISO/IEC 25010:2011

Funkcjonalno$¢ (Functionality) Przydatno$¢ funkcjonalna (Functional
suitability)

Niezawodnos¢ (Reliability) Niezawodnos¢ (Reliability)
Uzytecznos¢ (Usabilty) Uzytecznos¢ (Usabilty)
Wydajnos¢ (Efficiency) Wydajnos¢ (Performance efficiency)
Mozliwos¢ konserwacji (Maintainabilty) Mozliwos¢ konserwacji (Maintainabilty)
Przenosno$¢ (Portability) Przenosnos¢ (Portability)
- Bezpieczenstwo (Security)
- Zgodnos¢ (Compatibility)

Zrédlo: Opracowanie wlasne na podstawie: Polillo R. Quality Models for Web [2.0] Sites: a Methodological
Approach and a Proposal. Mediolan 2011.

Przytoczona miara ISO/EIC skupia si¢ na badaniu ogolnej jakosci systemow
informatycznych. Natomiast ocena efektywnosci przedsiewzigcia informatycznego dotyczy
zazwyczaj kilku poziom(')w.69 Klasyfikacja korzysci 1 kosztow jest najwazniejszg analiza
przedsiewzie¢ informatycznych uwzgledniajaca ekonomiczne wyniki przedsiebiorstwa.”® W
zamieszczonej dalej Tabeli 5. przedstawiona zostata klasyfikacja korzySci i kosztow

zastosowania rozwigzan informatycznych w przedsigbiorstwie.

Majac na uwadze zwigzek zastosowan informatyki iekonomicznych wynikow
przedsiebiorstwa, korzysci 1 koszty dzielone sg na bezposrednie iposrednie. Bezposrednie
korzysci (analogicznie w przypadku kosztow) powstaja wtedy, gdy dzieki uzytej technologii
informacyjnej w przedsigbiorstwie nastapito polepszenie wynikéw ekonomicznych.

Natomiast o korzysciach posrednich mowi si¢, gdy wptynety korzystnie na dziatanie

% Polillo R. Quality Models for Web [2.0] Sites: a Methodological Approach and a Proposal. Mediolan 2011.s.3.
8 Szplit M., Ekonomiczne aspekty dziatania systemowa informatycznych w przedsiebiorstwach, Kielce 2012,
s.1.

" Lech P. Metodyka ekonomicznej oceny przedsiewzie¢ informatycznych wspomagajacych zarzadzanie
organizacja. Gdansk 2007.s.38.
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przedsigbiorstwa, ale nie przyczynity si¢ bezposrednio do polepszenia jej wynikow

ekonomicznych.

Kolejnym kryterium podziatu jest mozliwo$¢ pomiaru kosztéw i korzysci, moga by¢ one
mierzalne lub niemierzalne. Korzysci badz koszty sa mierzalne, wtedy, gdy mozna je zapisac
miarg finansowg badz fizyczng. Problem dobrania miary wynikom niemierzalnym rozwigzuje
si¢ m.in. okreslajac wyniki miarami ilosciowymi i jakosciowymi. Koszty i korzy$ci moga
zosta¢ ujete finansowo 1 niefinansowo. Koszty badz korzysci finansowe mozna takze uja¢ w

jednostkach pieni¢znych.

Tabela 5. Klasyfikacja korzysci 1 kosztow zastosowania rozwigzan informatycznych
W przedsigbiorstwie.

Kryterium Kklasyfikacji Mozliwe wartoSci
Zwigzek z wynikami ekonomicznymi e Bezposrednie
organizacji e Posrednie
Mozliwo$¢ pomiaru e Mierzalne

e Niemierzalne

Mozliwo$¢ przypisania wartosci pieniezne;j e Finansowe

¢ Niefinansowe

Zrédlo:  Opracowanie wlasne na podstawie: Lech P. Metodyka ekonomicznej oceny przedsiewzieé
informatycznych wspomagajqcych zarzgdzanie organizacjq. Gdansk 2007.

Zgodnie z powyzsza klasyfikacjg kosztow 1 korzysci, ocena efektywnosci przedsiewzigcia
informatycznego moze wystgpowac na kilku poziomach, w zaleznosci od uwzglgdnionych
kryteriow w analizie. Efektywno$¢ ze wzgledu na kryterium miedzy przedsiewzigciem
a wynikami ekonomicznymi organizacji mozna mierzy¢ w nastepujacy sposob:

1. Na poziomie bezposrednich korzysci i kosztow.

2. Na poziomie petnych korzysci 1 kosztow (bezposrednie i posrednie).

Ze wzgledu na efekty podejscia od strony finansowej efektywno$¢ ocenia sig:
1. Finansowe korzysci i koszty.

2. Pele korzysci 1 koszty (finansowe 1 niefinansowe).

™ Ibidem, 5.179.
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Laczac dwie powyzsze klasyfikacje powstaje kombinacja ocen efektownos$ci na poziomach

przedstawionych ponizej w zamieszczonej dalej Tabeli 6.

Tabela 6. Sposob pomiaru efektywnosci przedsiewzi¢¢ informatycznych.

Poziom Klasyfikacja pomiarow Sposob wyrazenia pomiaru
pomiaru efektywnosci
Mierzalne Bezposrednie, finansowe Jednostki pieni¢zne
koszty i Bezposrednie, petne Jednostki pieni¢zne: koszty
korzysci (finansowe i niefinansowe) niefinansowe wyrazone w miarach

warto$ciowych, rangi punktowe

Petne (bezposrednie 1 Jednostki pieni¢zne

posrednie), finansowe

Pelne (bezposrednie posrednie, | Rangi punktowe

finansowe, niefinansowe)

Niemierzalne Niemierzalne koszty i korzysci | Opis stowny

koszty i

korzysci

Zrédlo: Opracowanie wlasne na podstawie: Lech P. Metodyka ekonomicznej oceny przedsiewzieé
informatycznych wspomagajqgcych zarzgdzanie organizacjq. Gdansk 2007.

Do najtatwiej mierzalnych korzysci i kosztow zalicza si¢ bezposrednie 1 finansowe korzysci
i koszty. Mozna je wyrazi¢ w wymiarze pienieznym oraz wynikajg one bezposrednio
z wdrozenia rozwigzania informatycznego. Takie korzysci najczesciej powstajg dzieki
automatyzacji prac w przedsicbiorstwic badZz skroceniu czasu trwania procesow
gospodarczych, natomiast koszty moga dotyczy¢ budowy infrastruktury informatycznej czy

opfacenia licencji.

Druga mozliwa kombinacja ocen efektywnosSci sa bezposrednie oraz finansowe 1
niefinansowe korzysci i koszty. Pomimo, iz jest to mozliwy scenariusz, najczgsciej
bezposredni wplyw przedsigwzigcia informatycznego jest wyrazany w mierzalnych
finansowo jednostkach i modelach. Jednak, jezeli nie jest mozliwe wyrazenie korzysci

i kosztow do postaci wartosciowej, stosuje si¢ rangi punktowe.
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Trzecia mozliwoscig jest wystgpienie petnych (bezposrednich i posrednich) kosztéw oraz
korzysci finansowych. Korzyéci posrednie moga wynika¢ z lepszej informacji, z
produkowania nowych ushug i zapewnienia lepszej jakosci obshugi klientow. Do kosztow
posrednich zalicza si¢ czas pracownikow w ujeciu wartosciowym, czyli dodatkowy czas jaki
pracownicy poswigcili na pomoc lub naprawe bledow, a takze zmniejszone przychody
spowodowane przez same bigdy w obstudze systemu. Czwarta mozliwg opcja pomiaru
efektywnosci przedsigwzig¢ informatycznych jest poziom pelnych kosztow i korzysci. Jedyna

mozliwg opcja ich pomiaru jest uzycie rang punktowych.

Ekonomiczne aspekty oceny przedsiewzig¢ informatycznych przedstawione w literaturze
przedmiotu skupiaja si¢ na kryteriach metod i narzgdziach pomiaru kosztow 1 korzysci. Lech
w swoim artykule polaczyt dwie klasyfikacje ekonomicznego podziatu kosztéw: stworzong
przez Renkemg, Berghouta oraz Mayora72'73. Na ich podstawie zaproponowat podziat metod
oceny przedsiewzig¢ informatycznych bioragc pod uwage sposob pomiaru ich korzysci
i kosztow. Istnieje wiele kryteriow Kklasyfikacji podzialu tych metod oceny, ktore
przedstawiono w Tabeli 7. Wida¢ w niej nast¢pujace klasyfikacje: sposob ujecia kosztow

I korzysci, poziom obserwacji, zakres oceny i specyfike technologii informatycznej.

Tabela 7. Metody oceny przedsiewzie¢ informatycznych na podstawie pomiaru korzysci
i kosztow.

Kryterium klasyfikacji Mozliwe wartos$ci
Sposdb ujecia kosztow 1 korzysci, Metody ilosciowe:
technika pomiaru 1. Deterministyczne (finansowe)

2. Probabilistyczne
Metody jakosciowe:
1. Multikryterialne

Analizy strategicznej

Poziom obserwacji Pojedynczy projekt

Poréwnanie projektow

w N PN

Cata organizacja

"2 Renkema T., Berghout E. (1997) Methodologies for information systems investment evaluation at the proposal
stage: a comparative review, Information and Software Technology 39/1997. Eindhoven 1997. s. 1-13.

"® Lech P. Metodyka ekonomicznej oceny przedsiewzie¢ informatycznych wspomagajacych zarzadzanie
organizacja. Gdansk 2007.s.72.
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Zakres oceny Wszystkie aspekty

Wybrane aspekty

Specyfika Tl Metoda specyficzna dla Tl

N P he

Metoda zaadaptowana z innych

zastosowan

Zrédlo:  Opracowanie wlasne na podstawie: Lech P. Metodyka ekonomicznej oceny przedsiewzieé
informatycznych wspomagajqcych zarzqdzanie organizacjq. Gdansk 2007.

W klasyfikacji obejmujacej sposoby ujecia kosztow 1 korzysci widnieje podziat na metody
ilosciowe 1 jakosciowe. Na metody iloSciowe skladajg si¢ metody deterministyczne,
nazywane rowniez finansowymi, ktoére odzwierciedlaja korzysci i koszty poprzez pojedyncze
warto$ci. Metody probabilistyczne wykorzystuja narz¢dzia statystyki matematycznej
i rachunku prawdopodobienstwa, korzysci i koszty traktowane sg jako zmienne losowe. Druga
grupa metod, jakimi sg metody jakosciowe, w ocenie uwzgledniajg rowniez czynniki
niefinansowe. Do metod jakoSciowych =zalicza si¢ metody multikryterialne, ktore

uwzgledniajg finansowy i niefinansowy element oceny oraz metody analizy strategiczne;j.

W nastepnych akapitach zostang przeanalizowane wybrane ekonomiczne metody iloSciowe i

jakosciowe przedstawione w zamieszczonej dalej Tabeli 8.

Tabela 8. Metody ilosciowe i jakosciowe w ocenic przedsiewzie¢ informatycznych na
podstawie pomiaru korzysci i kosztow.

Metody ilosciowe Metody jakoSciowe
1. NPV 1. Ekonomika Informacji
2. ROI 2. Zréwnowazona Karta Wynikoéw
3. TCO Inne: Metoda Pigciu Filarow,
4. TEI Analiza portfelowa
Inne: EVA, PP

Zrédlo:  Opracowanie wlasne na podstawie: Lech P. Metodyka ekonomicznej oceny przedsiewzieé
informatycznych wspomagajqcych zarzqdzanie organizacjq. Gdansk 2007.

NPV — NET PRESENT VALUE

NPV, czyli biezaca warto$¢ netto to miara dyskontowanych przeptywow pienieznych netto.

Biezaca warto$¢ netto to metoda oceny efektywnosci ekonomicznej inwestycji. NPV jest
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interpretowana na podstawie wyliczonego wskaznika. Wskaznik obliczany jest poprzez
réznice przeptywdéw gotdwkowych (z uwzglednieniem wartos$ci pienigdza w czasie)
I naktadow poczatkowych. Biezaca warto$¢ netto umozliwia na bezwzgledng oceng projektu.
Projekt jest optacalny, gdy warto$¢ wskaznika jest wicksza od zera. Minusem prostoty tej
metody jest stosowanie podczas trwania projektu stalej stopy dyskontowej i uproszczenie

dotyczace ryzyka projektu.”

ROI — RETURN OF INVESTEMENT

Bardziej zlozong analizowang miarg jest zwrot z inwestycji (ang. Return of Investment, ROI).
Jest to wskaznik, ktory réwniez jest uzywany do szacowania oplacalnosci projektow
informatycznych.” ROI mierzy korzysci uzyskane po inwestycji w dany projekt
informatyczny. Analiza zawiera materialne 1 niematerialne korzysci uzyskane z implementacji
systemu do przedsigbiorstwa. Na zmian¢ warto$ci zwrotu z inwestycji wplywa: zmiana
przychodéw, zmiana kosztoéw, zmiana wydajnos$ci, korzy$ci niemierzalne, koszty nabycia
systemu informatycznego. Przedsigbiorstwa prowadzg dokumentacj¢ dotyczaca wyzej
wymienionych zmian, dlatego analiza ROI jest tatwo mierzalna. Jednak wadg wskaznika
zwrotu z inwestycji jest problem z identyfikacja, czy zmiany w przychodach zwigzane bytly
tylko z dang inwestycja, a nie wynikaly z innych projektow. Dlatego do pomiaru wskaznika
ROI firmy powinny wybra¢ tylko te przychody, ktére sa powigzane z danym projektem, na
przyktad wdrozeniem systemu informatycznego. Do wyliczenia wartosci wskaznika zwrotu

Z inwestycji nalezy podzieli¢ uzyskane przychody przez uzyskane koszty.

TCO - TOTAL COST OF OWNERSHIP

Kolejng stosowang miarg oceny systemu informatycznego jest TCO (Total Cost of
Ownership), czyli metoda catkowitych kosztow posiadania. Zostala stworzona przez Gartner
Group, amerykanskie przedsiebiorstwo analityczno-badawcze, ktore w glownej mierze
zajmuje si¢ strategicznym wykorzystywaniem technologii. Metoda catkowitych kosztow
posiadania pozwala w dokladny sposob uja¢ koszty powstale w wyniku posiadania

76,77

rozwigzania informatycznego. Ta metoda w sposob cato$ciowy skupia si¢ na wszystkich

™ Lech P. Metodyka ekonomicznej oceny przedsigwzigé informatycznych wspomagajacych zarzadzanie
organizacja. Gdansk 2007.s.76-77.

" Osuszek L. Ocena efektywnosci inwestycji w rozwiazania BPM. IBM 2011, s. 358.

’® Mastalerz M. Podstawy szacowania kosztow wdrazania portali spotecznosciowych w przedsiebiorstwie.
Szczecin 2018, s.82.
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kosztach wytworzonych w procesie pozyskiwania nowych technologii informatycznych. TCO
hierarchizuje koszty nabycia, posiadania oraz uzytkowania systemu. Na wycen¢ TCO sktada
si¢ wiele kosztow. Oprocz kosztow samego zakupu produktu, wystepuja réwniez koszty
powstale przy zakupie, badaniu kwalifikacji dostawcy, transportu, przechowywania czy
utylizacji. Na sume catkowitych kosztow skiada sig:"®

1. Kapitat trwaly: sprzet komputerowy, sieciowy, oprogramowanie
Koszty powstale poprzez stratg czasu pracownikow
Koszty powstale przy tworzeniu oprogramowania
Koszty zwigzane ze wsparciem technicznym
Koszty zwigzane z nauka potrzebng do uzytkowania: kursy obstugi, certyfikaty
Koszty niesformalizowanej nauki: ksigzki
Koszty administracji

Koszty powstale przy zarzadzaniu danymi

© o N o g bk~ w DN

Koszty dostaw 1 zapasow

Gléwnym celem w TCO jest znalezienie ukrytych kosztoéw zakupu produktu. Uznaje sig, ze
cena zakupionego produktu to jedynie 25% catkowitych kosztow poniesionych podczas jego
catego cyklu zycia w firmie.” Do ukrytych kosztow zalicza si¢: szkolenie pracownikow,
koszty pracownikow, koszt instalacji, preferencje uzytkownika, nieprzewidziany przestoj,
zarzadzanie ryzykiem, koszty gwarancji, materiaty eksploatacyjne i cz¢sci, koszt utrzymania,

koszt dostawy.

TEI-TOTAL ECONOMIC IMPACT

Metoda rozszerzajaca metode calkowitych kosztow posiadania (TCO) oraz wskaznik zwrotu
z inwestycji (ROI) to metoda catkowitego wplywu ekonomicznego. Zostata opracowana przez
firm¢ Forrester, jest szerzej znana pod angielska nazwa Total Economic Impact (TEI). TEI
oprocz analizy kosztéw 1 korzysci dodatkowo zajmuje si¢ analizg ryzyka i elastycznosci.
Nowy czynnik, jakim jest ryzyko, ujmuje prawdopodobienstwo zdarzenia, ze firma poniesie
wigksze koszty niz planowata oraz korzysci wynikajace z inwestycji beda nizsze. Drugi nowy

czynnik, jakim jest elastyczno$¢ uwzglednia wartosci przysztych mozliwosci i korzysci, ktore

" Lewicki W., (2017), Wskaznik Total Cost of Ownership jako narzedzie stuzace optymalizacji procesu
zakupowego samochodow osobowych. Folia Pomeranae Universitatis Technologiae Stetinensis Oeconomica
"® Osuszek L. Ocena efektywnosci inwestycji w rozwigzania BPM. IBM 2011, 5.357,358.

7® Barbusova M., Gaso M., Medvecka I. Use of TCO Analysis in Industry 4.0. Pilzno 2019. s.12.
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dana inwestycja moze zapewni¢ firmie w przyszlosci. Uwzglednienie tych czynnikow
pomaga przedsigbiorstwu uzyskac bardziej realistyczny oglad sytuacji, na ktérzy moze si¢

przygotowaé poprzez dokladniej dobrang strategie.®®

Ekonomika Informacji

Ekonomika Informacji jest miarg jako$ciowa | uwazana jest za pierwszg ekonomiczng metode
oceny przedsiewziecia informatycznego, ktéra powstata w 1988 roku. Oprocz tradycyjnych
miar finansowych, ocenia warto$¢ projektu w domenie biznesowej i technologicznej. Do
oceny wzglednej wartosci korzysta z rozszerzonej stopy zwrotu. Wartos¢ projektu jest
mierzona wskali 0 — 100, gdzie ,,100” oznacza projekt o najwigkszym znaczeniu dla
organizacji. Elementy skladajace si¢ na wartos¢ rozwigzania informatycznego majq
przyporzadkowane rangi w zakresie 0 — 5. Nastepnie rangi mnozone sg przez wage, jaka maja
dane elementy w procesie spetnienia celéw organizacji. Koncowa warto$¢ projektu obliczana

jest w nastepujacych pieciu krokach scharakteryzowanych ponizej®.

1. Ustalenie rozszerzonej stopy zwrotu i przypisanie jej rangi

Krok ten polega na obliczeniu tradycyjnej stopy zwrotu i stopniowym rozszerzaniu jej
0 elementy, zwigzane z danym rozwigzaniem informatycznym. Do obliczenia tradycyjnej
stopy zwrotu bierze si¢ pod uwage bezposrednie korzysci finansowe, powstale w wyniku
wdrozenia projektu w firmie: uzyskane z projektu przychody, zaoszcz¢dzone koszty,
poniesione naktady finansowe, koszty eksploatacji. Wyliczona stopa zwrotu zostaje
poprawiana 1 moze uwzgledni¢ dodatkowe korzysci finansowe uzyskane podczas wdrozenia.
Do koncowej stopy zwrotu zespdl dokonujacy oceny projektu powinien nada¢ range

odzwierciedlajaca wymagania przedsigbiorstwa dotyczace zwrotu z inwestycji.

2. Ustalenie rang dla miar domeny biznesowej

Na tym etapie oceniane s3 niefinansowe korzysci i1 koszty domeny biznesowej. Mozna do
nich zaliczy¢ przewage konkurencyjng czy zgodno$¢ ze strategiag. Do wybranych korzysci

i kosztow przypisywane sg rangi od zera do pigciu.

8 https://ecapitaladvisors.com/blog/forresters-total-economic-impact-methodology/ [dostep 08.2022]
81 Lech P. Metodyka ekonomicznej oceny przedsiewzie¢ informatycznych wspomagajacych zarzadzanie
organizacja. Gdansk 2007, s.104-112.
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3. Ustalenie rangi dla miar domeny technologicznej
Analogicznie do kroku drugiego, na tym etapie ustala si¢ rangi dla miar domeny
technologicznej. Do tych miar nalezy miedzy innymi ryzyko infrastrukturalne, zmienno$¢

poczatkowego celu projektu.

4. Ustalenie systemu wartos$ci organizacyjnej — wag
Organizacja okresla priorytety danego projektu informatycznego. Miarom nadawane sg wagi

tak, aby suma wag pomnozona przez maksymalng warto$¢ rangi rowng 5 rownata si¢ 100.

5. Ustalenie miary wartosci projektu
Po nadaniu wag poszczegdlnym miarom, nastepuje etap wyliczenia wartosci ocenianego
projektu informatycznego. Do wyliczenia tej warto$ci nalezy pomnozy¢ rangi przez ustalone

wagi. Koncowa warto$¢ projektu to suma wszystkich poszczegdlnych wartosci miar.

Przytoczona Ekonomika Informacji wykorzystuje finansowe, niefinansowe oraz bezposrednie
i posrednie koszty i korzy$ci do oceny rozwigzania informatycznego. W swojej ocenie
uwzglednia tez ryzyko, ktore pojawia si¢ podczas realizacji projektu. Jest to jednak podejscie
bardzo subiektywne 1 ocena calego projektu =zalezy od oso6b oceniajagcych dane
przedsigwziecie. Jej kolejng wada jest zbyt duza ogdlnikowos¢, ktora moze nie by¢ w stanie
scharakteryzowac istotnych elementow. Zostala jednak stworzona 34 lata temu i powinna
zosta¢ dostosowana do obecnych realiow technologicznych, ktére od 1988 zmienity si¢

diametralnie.

BS - BALANCED SCORECARD

Literatura przedmiotu wymienia rdwniez metod¢ zrownowazonej karty wynikéw (Balanced
scorecard - BS) jako ekonomiczng miar¢ oceny systemu informatycznego. Metoda
zrbwnowazonej karty wynikow to instrument finansowy, ktéry usprawnia mierzenie wynikéw
przez firmy. Instrument ten pomaga w okresleniu efektywnos$ci dziatan firmy w realizowanej
strategii. Zgodnie z zalozeniami metody BS, strategie przedstawia si¢ przy pomocy
mierzalnych celow, ktore sa niezbgdne do realizacji zamierzonego planu. Cele firmy zawarte
sa w czterech perspektywach, ktoére s3 mierzone za pomoca wybranych elementéw

finansowych i pozafinansowych.*

82 Kuchta D., Rynaca R. Zrownowazona karta wynikéw i zréwnowazona karta dziatania. Badania operacyjne i
decyzje. 2007, s.94.
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Na metode zrownowazonej karty wynikow sktada sig:
1. Perspektywa finansowa
2. Perspektywa klienta
3. Procesow wewnetrznych
4

Infrastruktury i rozwoju

Perspektywa finansowa wyszczegdlnia kilka wybranych s$rodkéw finansowych, ktore
sprawdzaja powodzenie projektu. Zalicza si¢ do niej miary takie jak: zwrot z kapitatu, zmiana
warto$ci dla akcjonariuszu oraz wykorzystanie posiadanych aktywow. Perspektywa klienta
bierze pod uwage co jest wazne dla klientdow 1 interesariuszy oraz w jaki sposéb firma
powinna wyglada¢, aby osiggna¢ postawione cele. Ta perspektywa zwraca uwage na cechy
produktéw, ustug, relacje z klientami oraz wizerunek i reputacj¢ przedsigbiorstwa. Zadaniem
pespektywy procesOw wewngtrznych jest odpowiedzenie na pytanie w jakich procesach
biznesowych nasza firma ma si¢ wyrdzniaé. W sklad jej oceny wchodzg $rodki i miary takie
jak: rozwijanie produktow oraz ushig, dostarczanie produktow oraz ushig i1 ushugi
posprzedazowe. Czwarta perspektywa, jaka jest perspektywa uczenia si¢ 1 rozwoju,
odpowiada za ciagly rozwoj firmy i wprowadzanie innowacji. W tej plaszczyznie zwraca si¢
uwage na mozliwosci pracownikow oraz systemu informacyjnego, motywacj¢ oraz czas na

wprowadzenie produktu na rynek. &

Opisane miary oceny systemu informatycznego nie wyczerpujg wszystkich miary
wystepujace w literaturze. Jednak zostaly wybrane na podstawie przeanalizowanej literatury
przedmiotu jako te najczeSciej pojawiajace si¢ i najszerzej zbadane metody. W zamieszczonej
dalej Tabeli 9. kazda z miar: metode TCO, wskaznik ROI, metode TEI oraz metode BS

scharakteryzowano najwazniejszymi cechami.

Tabela 9. Wybrane miary oceny systemu informatycznego — podsumowanie.

Miara oceny systemu Najwazniejsze cechy

informatycznego

Biezaca warto$¢ netto | Miara zdyskontowanych przeplywow pieni¢znych netto,
- NPV intepretowana na podstawie wskaznika obliczanego na podstawie

réznicy przeptywoéw gotowkowych i naktadow poczatkowych.

8 Chavan M. The balanced scorecard: a new challenge, Journal of Management Development. 2009.
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Zwrot z inwestycji -
ROI

Zawiera materialne i niematerialne uzyskane korzysci. Wplyw na
zmiang wartos$ci ROI: zmiana przychodéw, zmiana kosztoéw,
zmiana wydajnosci, korzysci niemierzalne, koszty nabycia

systemu informatycznego.

Metoda pelnych Suma wszystkich kosztow posiadania, uzytkowania i zakupu.

kosztow posiadania - | W kosztach nalezy uwzgledni¢ koszty powstate przy zakupie,

TCO badania kwalifikacji dostawcy, transportu, przechowywania czy
utylizacji.

Metoda catkowitego Ulepszona wersja TCO 1 ROI, ocenia wpltyw inwestycji w

wplywu technologie. Okresla koszty korzysci, elastyczno$é, czynniki

ekonomicznego - TEI

ryzyka wptywajace na decyzje inwestycyjng.

Ekonomika Informacji

Oprocz tradycyjnych miar finansowych, ocenia wartos¢ projektu
w domenie biznesowej i technologicznej. Do oceny wzglednej
wartos$ci korzysta z rozszerzonej stopy zwrotu. Warto$¢ projektu
jest mierzona w skali 0 — 100, gdzie ,,100” oznacza projekt o

najwigkszym znaczeniu dla organizacji.

Metoda
zrOwnowazonej karty

wynikow - BS

Mierzy wynik firmy i efektywnos$ci. Definiuje ona cele i mierniki
shuzace do analizy postepu projektéw, ktore dzieli si¢ na cztery
perspektywy: finansowa, klienta, procesow wewngtrznych,

infrastruktury i rozwoju.

Zrodto: Opracowanie wlasne.

W ostatnich latach nastgpit wzrost zainteresowania chatbotami, a co za tym idzie wzrost
liczby publikacji naukowych z nimi zwigzanych. Pomimo wigkszej liczby artykutéw, nie
wylonil si¢ dotychczas jednorodny system metody oceny dzialania chatbotow. Chatboty
najczesciej byly oceniane na podstawie testu Turinga. Jednak ten test w ostatnich latach nie
cieszy si¢ juz takg popularnoscia, poniewaz w interakcji z chatbotem ludziom nie zalezy, aby

zdat on ten test.®*

W literaturze istnieje wiele podej$¢ badawczych dotyczacych oceny uzytecznosci chatbotow.

Jednym z nich jest podzial na ,glass box” oraz ,black box”. Badania typu ,glass box”

8 Casas J., Tricott M-O, Khaled O.A, Mugellini E., Cudre-Maroux P. A.B.. Trends & Methods in Chatbot
Evaluation. ICMI 20 Companion, Holandia 2020.
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skupiaja si¢ na ocenie aspektéw funkcjonowania chatbotow takich jak gramatyka,
poprawnosci odpowiedzi, rozumienie j¢zyka naturalnego. W drugim podejsciu badawczym
typu ,,black box” wigkszg uwage przyklada si¢ do oceny satysfakcji uzytkownika, na ktora
sktada si¢ czas oraz forma ustugi. Do tego badania uzywa si¢ dwodch kwestionariuszy.
,Kwestionariusze pokonwersacyjne” wypetniane sg od razu po zakonczonej konwersacji
przez testerOw i nie badaja doglebnie satysfakcji. ,,Kwestionariusze po badaniu” zawierajg

bardziej wnikliwe oceny uzytecznosci.®

Do ewaluacji chatbotéw firmy stosujg rozne standardy oceny. Jednak znalezienie
uniwersalnej miary jest istotne w celu pomiaru wdrozen najnowszych technologii
w systemach informatycznych. W celu bardziej wnikliwego przyjrzenia si¢ miarom oceny

chatbotow zostal przeanalizowany przeglad literatury w tym obszarze®.

PARADISE

Kryterium, ktore dzieli podejécia badawcze, jest podzial miar na obiektywne i subiektywne.
Model, ktory bierze pod uwage obydwa kryteria oceny to PARADISE. PARADISE
(PARAdigm for Dlalogue System Evaluation) to zbiér ram oceny agentow opartych na
jezyku m(')wionym.87 PARADISE jest alternatywg testu Turinga uwzgledniajaca
przeznaczenie oraz realizacje zadan chatbota. Uwzglednia on obiektywne miary oceny takie
jak: procent poprawnych odpowiedzi, jakos¢ rozwigzania, sredni czas reakcji systemu, czas
dialogu iinne. Miary obiektywne sg tatwe dost¢pne i firma moze pozyskaé jako dane
z systemu. Do subiektywnych miar zalicza si¢ miary intuicyjnosci interfejsu: tatwos¢
uzytkowania, spojnos¢ wypowiedzi, poprawnos$¢ odpowiedzi, zdolnos¢ do naprawiania
btedoéw, satysfakcja uzytkownika. Dostgp do wymienionych miar jest bardziej

skomplikowany i najcze$ciej wymaga udziatu uzytkownika po rozmowie z agentem.

AICSQ

Chatboty oparte o modul przetwarzania jezyka naturalnego obstuguja klientow, ktoérych
pierwsze wrazenie kontaktu z firmg znaczaco wplywa na satysfakcje i lojalnos¢ klientow, a co

za tym idzie na zyski organizacji. Chatboty, w pordwnaniu z tradycyjna obshuga klienta,

& Jaskowska M., Wojcik M. Metody i techniki badania uzytecznosci systeméw informatyczno-
wyszukiwawczych opartych o model konwersacyjny. Krakow 2017, s.192.

8 Casas J., Tricott M-O, Khaled O.A, Mugellini E., Cudre-Maroux P. A.B.. Trends & Methods in Chatbot
Evaluation. ICMI *20 Companion, Holandia 2020.

8 Jaskowska M., Wojcik M. Metody i techniki badania uzytecznosci systemow informatyczno-
wyszukiwawczych opartych o model konwersacyjny. Krakow 2017, s.192.
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opieraja si¢ na zaawansowanym systemie informatycznym. Chatboty poprzez zaawansowang
technologie i sztuczng inteligencje gwarantuja klientom natychmiastowe odpowiedzi i ustugi.
Chatboty wyreczajg ludzi w pewnych aspektach, do ktorych mozna zaliczy¢ przechowywanie
informacji, moc obliczeniowa i nieograniczona tempem mozliwo$é ciaglego uczenia si¢.®® Z
drugiej strony, chatboty roznig si¢ od systeméw informatycznych posiadaniem inteligencji
zbudowanej na ksztalt tej ludzkiej. Dlatego ewaluacja jakosci ich ustug powinna si¢ r6zni¢ od
tradycyjnej oceny obstugi klienta. Chen i inni w celu wypetnienia tej luki rozwingli skale
jakosci ustug chatbota AICSQ (Artificial Intelligence Chatbot Service Quality), ktora
uwzglednia w ocenie sztuczng inteligencje. Rozszerzona miara AICSQ ma by¢ instrumentem
pomiarowym dla empirycznych badan ushugi chatbotéw, takich jak jakos¢ ushug chatbota Al

czy mierzenia wynikow biznesowych.

W wyniku badan i analizy literatury Chen i inni opracowali model AICSQ pokazany w Tabeli
10. Wymiar jakoSci zawiera kategorie takie jak: zrozumienie kontekstu, wspolpraca
cztowieka ze sztuczng inteligencja, ludzko$¢, ciagly rozwoj, personalizacja, adaptacja

kulturowa oraz efektywnosc.

Tabela 10. Wiclopoziomowy wymiar jakosci chatbota Al.

Wymiar jakoSci Cechy

Zrozumienie kontekstu e Rozumienie zapytania

e Rozumienie wyrazonych emocji

Wspbdlpraca cztowiek-sztuczna inteligencja e Dost¢pnosé
e Latwos$¢ przeniesienia

e Zapamigtywanie

Ludzkos¢ e Wpyrazanie ludzkich sygnatow
e Ludzka osobowos¢

e Ludzka empatia

Ciagly rozwdj e Samoksztalcenie

e Aktualizacje systemu

8 Chen Q., Gong Y., Lu Y., Tang J. Classifying and measuring the service quality of Al chatbot in frontline
service. Wuhan 2022, s.552-553.
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Personalizacja e Identyfikacja klienta
e Spersonalizowane odpowiedzi

e Spersonalizowane polecenia

Adaptacja kulturowa e Brak barier jezykowych
e Obycie z kulturg

Efektywnos¢ e (iagta dostepnos¢
e Elastycznos¢

e Uproszczenie procesu

Zrédlo: Opracowanie wlasne na podstawie: Chen Q., Gong Y., Lu Y., Tang J. Classifying and measuring the
service quality of Al chatbot in frontline service. Wuhan 2022, s.553.

Wedlug Chen 1 innych wysoki poziom AICSQ gwarantuje realizacje celéw biznesowych.
Uwazaja, ze wyniki ich badan dostarczajg przedsigbiorstwom obszernej wiedzy na temat
wyboru chatbotow. Przed wdrozeniem takiego agenta, organizacje moga stwierdzi¢, czy chca
,zatrudni¢” takiego wirtualnego asystenta. Dodatkowo, skala AICSQ obrazuje poziom
zadowolenia klientow, ktorzy skorzystali z ustug chatbota co przystuzyloby si¢ do kontroli

jakosci ushug 1 wydajnos$ci organizacji.

ISO 9241

Za popularng normeg, ktéra zapewnia jako$¢ ushug, uznawana jest standaryzacja SO
(Miedzynarodowa Organizacja Normalizacyjna). Norma ISO 9241, obejmuje ergonomi¢
interakcji migdzy cztowiekiem, a systemem. Ergonomia jest dyscypling naukowa, ktora bada
przystosowanie maszyn, srodowiska do mozliwosci cztowieka. ISO 9241 zawiera wytyczne,
jakie powinny spelnia¢ witryny internetowe skupiajace si¢ na stworzeniu przyjaznych
interfejsow dla uzytkownika.®® Jaskowska i Wojcik uzytecznos¢ systeméw konwersacyjnych
definiuja zgodnie z norma ISO 9241, uznaja ja za miar¢ wydajnosci, efektywnosci
i satysfakcji uzytkownika. Zgodnie z literaturg przedmiotu za wyr6zniki Systemu

konwersacyjnego przyjeto: jezyk, dialog, status i kontrole, nawigacje, zasob wiedzy, pomoc,

8 Cagiltay K., Alacam O., Ocak N, Erdal F. Developing 1SO 9241-151 Product Certification Process:
Challenges. Ankara 2013. s.1-2.
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awatar.”® Radziwill i Benton® na podstawie artykuléw napisanych w latach 1995-2017
zauwazyli, ze metody oceniajace chatboty sg zgodne z koncepcja uzytecznosci ISO 9241. Tak
jak Jaskowska i Wojcik, wyr6znili oni rowniez wydajnos¢, efektywnos$¢ i satysfakcje
uzytkownika jako gléwne miary jakoSci chatbota. Efektywnos$¢ podzielili oni na
funkcjonalno$¢, ewaluowang poprzez interpretacje polecen i tatwos¢ uzycia oraz na ludzkosé
oceniang gldownie za pomocg testu Turinga. Z kolei zadowolenie podzielono na afekt, etyke i
zachowanie oraz dostepnos¢. Afekt mierzy si¢ za pomoca pierwszego wrazenia, udzielania
wskazoéwek 1 informacji emocjonalnych. Natomiast etyka i zachowanie odnosza si¢ do
godnosci, etyki oraz kultury, a dostgpnos¢ dotyczy reakceji na sygnaty spoteczne i wykrywanie

intencji uzytkownika.

BLEU i ROUGE

Jezyk uzywany przez chatbota powinien zawiera¢ rozpoznawalne stowa, frazy i pojecia, tak
aby uzytkownik mogt go zrozumieé.” Naturalna rozmowa z chatbotem moze by¢
prowadzona poprzez podtrzymywanie tematu, na przyktad poprzez zadawanie dotyczacych
tego tematu pytaﬁ.93 Baza wiedzy chatbotow powinna zawiera¢ wiedz¢ og6lng, jako ze ma
imitowa¢ rozmowe z czlowiekiem.* Komunikaty o bledach powinny by¢ dla uzytkownika
fatwe do rozpoznania i zrozumienia co dokladnie nie dziata i co zrobi¢, aby to naprawi(:.95
Wazng funkcjg jest tez mozliwos$¢ dostepu do menu, badz informacji oraz do zlozenia opinii
po skorzystaniu z ustugi. Chatbot powinien posiada¢ awatar, na ktory powinna si¢ zlozyc¢ jego
osobowo§¢, ple¢, imie, wiek oraz wyrazaé emocje.*®

Maroengsit i inni*” w 2019 roku w swoim artykule przeanalizowali 30 artykulow, sposrod
ktorych 17 zawieralo metody oceny chatbotow. Ocena tresci zawiera automatyczng ocen¢ za

posrednictwem BLEU i1 ROUGE. Druga metoda skupia si¢ na satysfakcji uzytkownika i w

% Jaskowska M., Wojcik M. Metody i techniki badania uzytecznosci systemow informatyczno-
wyszukiwawczych opartych o model konwersacyjny. Krakéw 2017, s.192.

°> Radziwill N., Benton M. Evaluating Quality of Chatbots and Intelligent Conversational Agents. 2017.

%2 Scott K. Usability heuristics for bots. 2016. https://thekevinscott.com/usability-heuristics-for-bots/ [dostep
08.2022]

% Morrissey K., Kirakowski J., Realness in chatbots: establishing quantifiable criteria. 2013. s. 87-96.

% Jaskowska M., Wojcik M. Metody i techniki badania uzytecznosci systeméw informatyczno-
wyszukiwawczych opartych o model konwersacyjny. Krakow 2017, s.197.

% Scott K. Usability heuristics for bots., op.cit.

% Kuligowska K., Commercial chatbot: performance evaluation, usability metrics, and quality standards of
embodied conversational agents, Professionals Center for Business Research, VVolume 2 — Feb 2015 (02),
Alkhaer Publications, Manchester 2015.

°" Maroengsit W., Piyakulpinyo T. Phonyiam K., Pongnumkul S., Chaovalit P, Theeramunkong, T. A Survey on
Evaluation Methods for Chatbots. 7th Inter- national Conference on Information and Education Technology.
2019.
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bezposredni sposob pyta uzytkownikow o zadowolenie z uzycia chatbota. Ocena
funkcjonowania obejmuje ocen¢ zadaniowa dla chatbotow zadaniowych. W zaleznos$ci od
celow chatbota mozna zastosowaé cztery perspektywy ewaluacji. Perspektywa uzytkownika
mierzy satysfakcje uzytkownika i uzytecznos¢. Perspektywa wyszukiwania informacji mierzy
doktadnos$¢ i1 szybkos¢ odpowiedzi na wiadomos¢ uzytkownika. Perspektywa jezykowa bada
w jakim stopniu konwersacja jest jakosciowa, ilosciowa, a perspektywa Al jest badana przez

test Turinga.

HCI

Nadrzednym celem systemu konwersacyjnego jest usprawnienie relacji uzytkownika
Z przedsigbiorstwem. Uzywanie systemu konwersacyjnego powinno by¢ intuicyjne i fatwe.
Na takim zalozeniu powinien si¢ opiera¢ system, ktoéry bazuje na modelach konwersacyjnych
W jezyku naturalnym.®® Rozwoj sztucznej inteligencji umozliwia stworzenie wiasnie takich
systemow, a popularnos¢ takich rozwigzan mozna potwierdzi¢ danymi dotyczacymi licznych
wdrozen w przedsigbiorstwach. Jasinska 1 Wojcik uznaty za konieczne wypracowanie metod 1
technik diagnozowania dostosowanych do specyfiki takich systemoéw poprzez badanie ich
funkcjonalno$ci, uzytecznoscei i przyjaznosei dla uzytkownikow.* Jain i inni*® skupili sie na
interakcji czlowicka z komputerem (ang. Human Computer Interaction, HCI). Po
trzydniowych rozmowach uzytkownikéw z chatbotem zostaly zbadane dane iloSciowe takie
jak czas interakcji, liczba wiadomosci. Na koniec okresu uzytkownicy ocenili funkcjonowanie
chatbota na plaszczyznach takich jak: funkcjonalnos¢, konwersacja, inteligencja, osobowos¢
chatbota i interfejs chatbota. Venkatesh i inni'®* na podstawie danych z Alexa Prize, bazy z
milionem konwersacji z chatbotami, odrzucajg Test Turinga jako sposob oceny chatbotow.
Zaproponowany zostat model wskaznikow badajacych chatbota: doswiadczenie
konwersacyjne uzytkownika, zaangazowanie, spdjnos¢, zasieg domeny, glebia konwersacji i

réznorodno$¢ tematyczna, zakres konwersacji.

Wymienione miary, zebrane ponizej w Tabeli 11, byly najczesciej poruszane i opisywane w

artykulach naukowych dotyczacych miar funkcjonowania chatbotéw. Na ich podstawie

% Prochnicka M. Cztowiek i komputer. Dialogowy model wyszukiwania informacji. Wydawnictwo UJ. Krakow
2004.

% Jaskowska M., Wojcik M. Metody i techniki badania uzytecznosci systemow informatyczno-
wyszukiwawczych opartych o model konwersacyjny. Krakow 2017, s.197.

199 Jain M., Kumar P., Kota R., Patel S. Evaluating and Informing the Design of Chatbots. Hong Kong 2018.

101 \/enkatesh A., Khatri C., Ram A., Guo F., Gabriel R., Nagar A., Prasad R., Cheng M., Hedayatnia B.,
Metallinou A., Goel R., Yang S., Raju A. Evaluating and Comparing Conversational Agents. USA 2018.
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mozna zauwazy¢, ze przedstawione miary funkcjonowanie systemoéw informatycznych sa
zbiezne do miar ISO 9241, co jest zgodnie z wnioskami na podstawie przeprowadzonej juz
przegladow literatury przedmiotu. Warto zauwazy¢, ze popularny test Turinga dalej jest
stosowany, ale nie jest on juz samodzielng miarg oceny chatbotow. Jest on najczesciej
uzywany jedynie jako narzedzie do pomiaru jednej z perspektyw uzywanych do oceny
efektywnosci systemu informatycznego opartego o model konwersacyjny. Chatboty
ewaluowane sg rowniez pod wzgledem jakos$ci obstugi klienta. Z kolei miara AICSQ sktada

si¢ z dodatkowych kryteriow oceny.

Tabela 11. Podsumowanie wybranych podej$s¢ dotyczacych oceny miar funkcjonowania
chatbotow.

Podejscie Najwazniejsze informacje

ISO 9241 Norma oceny ergonomii interakcji cztowiek — komputer.
Kryteria oceny:

1. wydajnosc¢,

2. efektywnose,

3. satysfakcja.
Wyro6zniki systemu przyjete przez Jaskowska 1 Wojcik to:
jezyk, dialog, status i1 kontrolg, nawigacje, zasob wiedzy,

pomoc, i awatar.

AICSQ Jakos¢ ustug chatbota AICSQ (Artificial Intelligence
Chatbot Service Quality) mierzona jest przy uzyciu miar:

1. zrozumienie kontekstu,

2. wspolpraca czlowiek — sztuczna inteligencja,

3. ludzkosé,

4. ciagly rozwoj,

5. personalizacja, adaptacja kulturowa, efektywnos¢.

PARADISE Zbior obiektywnych 1 subiektywnych ram ocen. Do
obiektywnych zalicza si¢ m.in.:

1. procent poprawnych odpowiedzi,

2. $redni czas reakcji systemu,

3. jakos$¢ rozwigzania.

Do subiektywnych nalezg miary takie jak:
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1. latwos¢ uzytkowania,
2. spojnos¢ wypowiedzi,

3. satysfakcja uzytkownika.

Zrodto: opracowanie wlasne

System oceny Russel-Rose

Do ekonomicznych miar oceny chatbotow mozna zaliczy¢ system oceny, ktory poczatkowo
zostal stworzony przez Russel-Rose’a. Russel-Rose uzyl czterech perspektyw shuzacych do
oceny funkcjonowania chatbotow. Do miar oceny zaliczyl doswiadczenie uzytkownika,
wyszukiwanie informacji, perspektywe jezykowa oraz perspektywe technologiczng. Podejscie
Russel-Rose’a zostalo jednak rozszerzone przez Dijane Peras, ktora przedstawita dodatkowa
perspektywe chatbotow. Za pigtg perspektywe uznata perspektywe biznesows, ktora objeta
warto$ci biznesowe 1 ekonomiczne, dotychczas nieujete w tym podejéciu.102 Na podstawie
perspektyw stworzono ramy oceny, ktore skladajg si¢ z kategorii, atrybutow, metryk oraz

pode;jsc.

Pierwszg perspektywa jest perspektywa doswiadczen uzytkownika. Jest ona zlozona z
czterech kategorii takich jak uzyteczno$¢, wydajnos¢, afekt oraz satysfakcja. Uzyteczno$¢
wigze si¢ z tatwoscig obstugi i1 czasem potrzebnym na wykonanie zadania. Na jako$¢
wykonania sktada si¢ kompletnos¢, terminowos$¢ 1 inne jako$ciowe charakterystyki. Na afekt
ma wplyw ocena doswiadczen i1 emocji korzystajacych z chatbota uzytkownikéw. Afekt
mierzony jest za pomoca wypelianych ankiet badz kwestionariuszy. Satysfakcja mierzy
zadowolenia osoby korzystajacej z uslug chatbota. Porownuje si¢ oczekiwane odczucie z

faktycznym odczuciem na temat skorzystania z chatbota.

Kolejng perspektywa jest perspektywa wyszukiwania informacji, ktora weryfikuje
zaspokajanie potrzeby informacji przez firmy. Sktada si¢ ona z trzech kategorii: doktadnosci,
dostgpnoscei, efektywnosci. Te kategorie maja charakter ilosciowy i badajg w jakim stopniu
realizowane jest dane zadanie 1 dostarczaja wartoSciowych informacji. Natomiast
perspektywa jezykowa weryfikuje poziom poprawnosci jezykowej chatbotow 1 ich
odpowiedzi. Wydajno$¢ natomiast mierzona jest za pomoca poziomu stowno-gramatycznego.

Perspektywa jezykowa sklada si¢ z kategorii takich jak: jako$¢, ilo$¢, relacja, sposob,

192 peras D., Chatbot evaluation metrics: review paper, Economic and Social Development, Zagrzeb 2018.
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poprawno$¢ gramatyczna. Pierwsze cztery sprawdza sie za pomoca skali Likerta.
Wymienione miary tej perspektywy maja charakter jakoSciowy i1 wymagany jest zespot

ekspertow do przeprowadzenia takiej oceny.

Do perspektywy technologii zalicza si¢ jedng kategorie: ,,Judzko$¢”. Chatbot powinien mie¢
zdolno$§¢ do zachowywania iwyrazania ludzkich zachowan. Konieczne jest wigc
przetwarzanie, rozumienie i generowanie jezyka naturalnego (NLP, NLU, NLG). Dodatkowo,
,ludzko$¢” wirtualnego asystenta najczes$ciej mierzy si¢ miarg iloSciowa poprzez test Turinga.
Miarg jakosSciowa wykorzystywang jest miedzy innymi skala ocen, chociaz jest to
subiektywna ocena. Ostatnio wprowadzong perspektywa jest perspektywa biznesowa, ktora
jest kluczowa dla przedsigbiorstw, jako wypadkowa skutecznos$ci i kosztow chatbota. Pomiar
skutecznosci moze by¢ dokonywany za pomocg wskaznikow takich jak: liczba
uzytkownikow, czas rozmowy chatbota, liczba rozméw chatbota. Natomiast dla oszacowania
kosztow bierze si¢ pod uwage: liczbe agentow prowadzacych konwersacje, czas trwania
rozmowy, liczbe nieudanych konwersacji, liczbe nietrafnych odpowiedzi udzielonych przez

chatbota.

Literatura przedmiotu rzadko skupia si¢ na ekonomicznych miarach wdrozenia chatbotow w
przedsi¢biorstwach. Wigkszg popularnoscig cieszg si¢ miary jakosci systemu, ktore nie
skupiajg si¢ na korzys$ciach i1 kosztach. Dlatego oprocz wskaznikow charakterystycznych dla
klasycznych systemow informatycznych, chatboty powinny by¢ oceniane poprzez miary,
ktore dotycza jakosci obstugi klienta oraz weryfikuja adekwatny poziom dziatania sztucznej

inteligencji.

Sposrod niewielkiej liczby artykutldow podejmujacych przeglad ekonomicznych aspektow
funkcjonowania chatbotow, na uwage zastuguje raport firmowy IBM, w ktérym postuzono si¢
miarami i aspektami funkcjonowania klasycznych systeméw informatycznych. Raport
przeprowadzony zostal przez firm¢ Forrester, ktora to stworzyla miar¢ TEI stuzaca do
ekonomicznej oceny systeméw informatycznych.'® Firma Forrester, uzywajac miedzy
innymi metody catkowitego wptywu ekonomicznego, wyliczyta koszty i korzysci biznesowe

zaoszczedzone dzigki wdrozeniu w firmie IBM (International Business Machines

193 Forrester Total Economic Impact. The Total Economic Impact of IBM Watson Assistant 2020,
https://www.ibm.com/watson/assets/duo/pdf/watson_assistant/The_Total_Economic_Impact_of IBM_Watson_
Assistant-March_2020_v3.pdf [dostgp 08.2022]
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Corporation) chatbota o nazwie Watson Assistant. Celem raportu jest dostarczenie ram oceny
mozliwego wplywu finansowego chatbota Watson Assistant do organizacji. Watson Assistant
jest chatbotem firmy IBM, ktory przy uzyciu przetwarzania j¢zyka naturalnego umozliwia
uzytkownikowi interakcje z systemem biznesowym. Chatbot w firmie IBM zastapil ustugi

chatu, e-maile i rozmowy telefoniczne, gdyz te metody uznano za zbyt wolne i kosztowne.

Firmy decyduja si¢ na inwestycje w chatbota Watson Assistant, aby wydane koszty
przetozyly si¢ na bardziej efektywne dzialania oraz w celu poprawienia jakosci obstugi
klienta. Watson Assistant jest pierwszym poziomem zetknigcia si¢ klienta z
przedsigbiorstwem za posrednictwem komunikatorow. Watson umie odpowiada¢ na proste
pytania uzytkownikow, pomaga klientom znalez¢ potrzebne dla nich informacje oraz
przekierowuje uzytkownika do ludzkiego asystenta w przypadku bardziej skomplikowanego

zadania.

Sukces wirtualnego asystenta Watson Assistant mierzony jest na podstawie korzysSci
wynikajacych z oszczednosci zwigzanych z konwersacja, konsolidacjg helpdesku, agentéw IT
1 zasobow ludzkich, wzrostem wydajnosci dzigki obecnosci agenta, prawidlowym
przekierowaniu rozmow do pracownika. W zamieszczonej dalej Tabeli 12. przedstawione
zostaly dokladne wyniki uzyskane po wdrozeniu agenta do firmy IBM. Suma wszystkich
korzysci wynosi prawie 24 miliony dolaréw z uwzglednieniem wartosci biezace]

skorygowanej o ryzyko.

Tabela 12. Korzysci z wdrozenia chatbota Watson Assistant.

Korzysé ROK 1 ROK 2 ROK 3 SUMA Warto$¢
biezaca
skorygowana
0 ryzyko

Oszczednosci $1,584,000 | $4,989,600 | $9,900,000 | $16,473,600 | $13,001,663
zZwigzane z
konwersacja z
Klientem

Konsolidacja $0 $2,040,000 | $2,040,000 | $4,080,000 | $3,218,633
helpdesku,
agentow IT 1
zasobow ludzkich

Wozrost $0 $0 $1,350,000 | $1,350,000 | $1,014,275
wydajnos$ci dzigki
obecnosci agenta
Prawidlowe $2,276,640 | $2,656,080 | $3,225,240 | $8,157,960 | $6,687,951
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przekierowanie
rozmowy do
pracownika

Suma $3,860,640 | $9,685,680 | $16,515,240 | $30,061,560 | $23,922,512

Zrédlo: Opracowanie wlasne na podstawie: Forrester Total Economic Impact. The Total Economic Impact of
IBM Watson Assistant 2020,
https://www.ibm.com/watson/assets/duo/pdf/watson_assistant/The_Total _Economic_Impact_of IBM_Wats
on_Assistant-March_2020 v3.pdf [dostep 08.2022].

Do kosztow chatbota Watson Assistant wliczono jego licencj¢, wewnetrzne koszty pracy,
place analitykow konwersacyjnych, optaty za ustugi. Zamieszczona dalej Tabela 13. obrazuje
podziat kosztow wraz z poniesionymi oplatami. Suma kosztow w okresie trzech lat od

implementacji wyniosta blisko 5,5 miliona dolaréw.

Tabela 13. Koszty wdrozenia chatbota Watson Assistant.

Koszty | Poczatkowe | Rok 1 Rok 2 Rok 3 Suma Wartosé
biezaca
skorygowana

0 ryzyko

Licencja $0 $20,700 | $80,213 $138,000 | $238,913 | $188,791

IBM

Wewngtrzne | $14,200 $93,150 | $62,100 $62,100 $341,550 | $306,861

koszty pracy

Analitycy $742,500 $742,500 | $1,485,000 | $2,227,500 | $5,197,500 | $4,318,326
konwersacji

Optaty  za | $287,500 $120,750 | $208,150 $121,900 $738,300 $660,883
ushugi

Suma $1,154,200 $997,100 | $1,835,463 | $2,549,500 | $6,516,263 | $5,474,861
kosztow

Zrédlo: Opracowanie wlasne na podstawie: Forrester Total Economic Impact. The Total Economic Impact of
IBM Watson Assistant 2020,
https://www.ibm.com/watson/assets/duo/pdf/watson_assistant/The_Total _Economic_Impact_of IBM_Watson_A
ssistant-March_2020 v3.pdf [dostep 08.2022].

Dla wdrozenia chatbota Watson Assistant warto$§¢ wspotczynnika NPV wyniosta 18,4 miliona
dolarow, warto$¢ wspolczynnika ROI wyniosta 337%, a czas zwrotu z inwestycji wyniost
mniej niz pol roku. Firma Forrester do analizy wplywu chatbota Watson Assistant uzyta

podstawowych elementow TEI: korzysci, kosztow, elastycznosci i ryzyka.
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Pola Parol

Rozdzial 6. Porownanie miar oceny wdroZenia systemow informatycznych
niekonwersacyjnych oraz opartych o model konwersacyjny

Ocena chatbotéw opartych o przetwarzanie j¢zyka naturalnego laczy kilka miar ich
funkcjonowania w przedsi¢biorstwie. Jednoczesnie chatboty powinny podlega¢ miarom, ktore
dotycza jakos$ci obshugi klienta, miarom jakim podlegaja systemy informatyczne oraz tym,
ktore weryfikuja poziom sztucznej inteligencji. Chatboty powinny podlega¢ szerszej ocenie
niz tradycyjna obstuga klienta, poniewaz nie uwzglednia ona technicznych cech ushugi
chatbotow.'®* Poziom sztucznej inteligencji mierzony jest za pomoca testu Turinga. Oprocz
tych miar, chatboty podlegaja ocenie tak, jak klasyczne systemy informatyczne i mierzy si¢

ich korzysci i koszty wdrozenia i funkcjonowania.

Jakosc¢ klasycznych systemoéw informatycznych mierzona jest za pomocg normy jakosci ISO
25010:2011. Jest ona uwazana za miedzynarodowa norme oprogramowania. Jednak zgodnie z
przytoczong literaturg przedmiotu chatboty podlegaja innej normie jakosci. Tg normg jest ISO
9241, ktora przede wszystkim zawiera wytyczne do stworzenia przyjaznych interfejsow dla
uzytkownika stron internetowych. W zamieszczonej dalej Tabeli 14. zostaly zestawione
wymienione obydwie normy ISO. Na pierwszy rzut oka wida¢ duzg rozbieznos¢ w ocenie
systemow. Klasyczne systemy informatyczne posiadajg szerszg perspektywe oceny. Chatboty
ewaluowane sg przede wszystkim pod wzgledem dostosowania do uzytkownika i jego

zadowolenia.

Tabela 14. Poroéwnanie wystepujacych w literaturze przedmiotu ekonomicznych miar
implementacji i funkcjonowania systeméw informatycznych niekonwersacyjnych i systemow
informatycznych opartych o model konwersacyjny.

Norma ISO/IEC 25010:2011 Norma I1SO 9241

Norma oceny jakosci oprogramowania | Norma oceny ergonomii interakcji czlowiek

zawiera: model jako$ci, miary zewnetrzne, | — komputer. Kryteria oceny:

miary ~ wewngtrzne,  miary  jakosci 1. wydajnos¢,
uzytkowej. Kryteria oceny: 2. efektywnose,
1. funkcjonalnose, 3. satysfakcja.

104 Chen Q., Gong Y., Lu Y., Tang J. Classifying and measuring the service quality of Al chatbot in frontline
service. Wuhan 2022, s.552-553.
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2. niezawodno$¢, Wyrézniki  systemu  przyjete  przez
3. uzytecznos$e, Jaskowska i Wojcik: jezyk, dialog, status i
4. wydajnos¢, kontrole, nawigacje, zasob wiedzy, pomoc,
5. mozliwo$¢ konserwaciji, awatar

6. przenos$nosc,

7. bezpieczenstwo,

8. zgodnos¢

Zrodto: Opracowanie wlasne.

Porownanie  ekonomicznych  aspektow  implementacji ~ klasycznych  systemow
informatycznych 1 systeméw informatycznych opartych o model konwersacyjny nie jest
sprawg prosta. W przeciwienstwie do szeroko opisanych miar oceny funkcjonowania
klasycznych systemoéw informatycznych, systemy oparte o model konwersacyjny nie
doczekatly si¢ wielu artykulow, ktore podejmuja si¢ tej tematyki. Jednak dzieki dostepnemu
raportowi przeprowadzonemu przez firme¢ Forrester mozna zalozyé, ze pomimo iz
prezentowane tam miary nie byly zbadane w artykutach naukowych, to mozna stosowac je

rowniez w przypadku chatbotow.

W literaturze dla klasycznych systemow informatycznych mozna znalez¢ ekonomiczne miary
oceny takie jak: NPV (Net Present Value) — biezaca warto$¢ netto, ROI (Return of
Investment) - zwrot z inwestycji, TCO (Total Cost of Ownership) - metoda pelnych kosztow
posiadania, TEI (Total Economic Impact) - metoda calkowitego wplywu ekonomicznego,

Ekonomika Informacji, BS (Balanced Scorecard) - metoda zrbwnowazonej karty wynikow.

W przypadku systeméw opartych o model konwersacyjny mozna znalez¢ miar¢ sktadajaca sie
z pieciu perspektyw, wewnatrz ktorej jest tez perspektywa biznesowa. T¢ metode mozna
porownac¢ z metoda zrownowazonej karty wynikdéw, gdyz obie rozpatruja pespektywy, ktore
grupujg mierzone cele systemu. Ekonomika Informacji nie znalazta swojego odzwierciedlenia
w literaturze zajmujacej si¢ chatbotami. Miary ROI, TCO, TEI oraz NPV nie zostaty opisane
w literaturze chatbotow, jednak zgodnie z raportem firmy Forrester, powyzsze miary byly
zastosowane do obliczenia wyniku ekonomicznego wdrozenia Watson Assistant. W
zamieszczonej dalej Tabeli 15. przedstawiono omowione ekonomiczne miary implementacji i

funkcjonowania porownywanych systemow.
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Tabela 15. Poréwnanie ekonomicznych miar implementacji i funkcjonowania systemow
I systemow informatycznych opartych o model konwersacyjny.

Ekonomiczne miary Systemy informatyczne

implementacji klasyczne oparte 0 model konwersacyjny
NPV + +
ROI + +
TCO + +
TEI + +
Ekonomika Informacji + ?
BS + ?
5 perspektyw doswiadczen ? +
uzytkownika

Zrodto: Opracowanie wlasne.

W literaturze przedmiotu miary oceny implementacji chatbotow skupiaja si¢ przede
wszystkim na ocenie jakosci. Sklada si¢ na nig najczesciej satysfakcja uzytkownika,
sprawnos$¢ chatbota, perspektywa jezykowej 1 test Turinga. Mozna zatozy¢, iz motywacja do
wdrozenia chatbota dla firmy moze by¢ podazanie za trendami informatycznymi, traktowanie
chatbotéw jako element unowocze$nienia organizacji i ,,bycia na czasie”. Firmy w takiej

ocenie chcg sprawdzi¢ czy ich chatbot przede wszystkich spelnia wymogi klientow.

Brak artykutdéw naukowych podejmujacych temat ekonomicznych aspektow systemow
informatycznych opartych o model konwersacyjny wynika z faktu, ze wcigz malo jest
artykutdw 1 opracowan w temacie samych chatbotow. Natomiast przyczyng mozliwej
przewagi w stosowaniu miar jako$ciowych (wzgledem ekonomicznych) dla chatbotow jest
przyktadanie do systemoéw informatycznych opartych o model konwersacyjny podobnych

miar kosztéw 1 korzysci, jak do klasycznych systemow informatycznych.

Zakladajac powyzszy scenariusz, firmy do zbadania skutecznosci chatbota pod wzglgdem
ekonomicznym uzyja miar typu ROI, TCO, TEI. Takie mozliwe podejscie potwierdza

przytoczony raport firmy Forrester'®

sporzadzony dla IBM. Natomiast ocena jakos$ci takiego
systemu bardziej odbiega od tradycyjnej oceny systemow informatycznych. Ocena chatbotow
rozni si¢ koniecznos$cig zwrocenia wiekszej uwagi na aspekt sztucznej inteligencji oraz

,»ludzko$¢” systemu. Jest to system nastawiony na komunikacje, ktéry w najwigkszym stopniu

195 Forrester Total Economic Impact. The Total Economic Impact of IBM Watson Assistant
2020, https://www.ibm.com/watson/assets/duo/pdf/watson_assistant/The_Total_Economic_Impact_of IBM_Wa
tson_Assistant-March_2020_v3.pdf [dostep 08.2022]
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powinien by¢ rowniez pod tym wzgledem ewaluowany. Przedsiebiorstwa zazwyczaj inaczej
mierzg funkcjonowanie i wdrozenie chatbotow niz jest to przyjete dla klasycznych systemow

informatycznych, zgodnie z teorig nauki informatyki gospodarcze;.

W omawianych miarach glowna miarg jakosci klasycznych systeméw informatycznych
okazata si¢ norma oceny jakosci oprogramowania ISO/IEC 25010:2011. System oceniany jest
na podstawie normy zlozonej z o$miu kategorii, w sktad ktorych wchodzi: funkcjonalnos¢,
niezawodno$¢,  uzytecznos$¢, wydajnos¢, mozliwos¢  konserwacji,  przenos$nosc,
bezpieczenstwo 1zgodnos¢. Natomiast chatboty podlegaja innym normom, nawet pod
wzgledem normy jakosci. Wigkszo$¢ miar jakosci jest zblizona do norm oceny ISO 9241. Jest
to norma, ktora skupia si¢ na ergonomii komunikacji cztowicka z komputerem i wplywa na
nig: wydajno$¢, efektywnos¢ satysfakcja podczas interakcji cztowieka z komputerem. Jest to
wigc norma skupiajaca si¢ na innych aspektach oceny jakosci niz w przypadku klasycznych
systemow informatycznych. Roéwniez odmienne spojrzenie na chatboty jest zgodne z
podejsciem AICSQ. Jako$¢ ustugi chatbota zalezy od jego zrozumienia kontekstu
wypowiedzi, owocnej wspolpracy z uzytkownikiem, nasladowania ludzkich zachowan,

rozwoju i zdolnosci adaptaciji.

Klasyczne systemy informatyczne doczekaty si¢ wielu ekonomicznych miar oceniajgcych
aspekty wdrozenia i1 funkcjonowania systemow informatycznych. Do ekonomicznych miar
zalicza si¢ miary, ktore bazuja na korzySciach i kosztach, takich jak: zwrot z inwestycji,
metoda pelnych kosztow posiadania, metoda catkowitego wpltywu ekonomicznego czy
biezaca warto$¢ netto. Dla wewnetrznej zbilansowanej karty wynikow i ekonomiki informacji
perspektywa biznesowa jest jedng z ocenianych perspektyw. Metody ekonomiczne grupuja
miedzy innymi koszty, ktére maja pomoc w identyfikacji ukrytych wydatkéw. Ich zadaniem
jest tez oszacowanie oplacalnos$ci projektu, metoda zwrotu z inwestycji bazuje na zmianie w
przychodach, kosztach, korzysciach niemierzalnych, kosztach nabycia systemu
informatycznego i innych. Systemy informatyczne moga by¢ ewaluowane przy uzyciu
ekonomicznych miar wykorzystujacych: bezposrednie, posrednie, finansowe, niefinansowe

koszty 1 korzysci

Literatura przedmiotu nie dostarcza jednak wielu ekonomicznych miar oceny funkcjonowania
chatbotow. Miara Russel-Rose’a zaktualizowana przez Dijang Peras sklada si¢ z pigciu

perspektyw, w tym z perspektywy biznesowej. Warto$¢ biznesowa mierzona jest poprzez
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réznice pomiedzy korzysciami, a kosztami chatbota. Skuteczno$¢ uwzglednia: liczbe
uzytkownikow, czas rozmowy czy liczbe przeprowadzonych rozméw. Natomiast do kosztow
zalicza si¢ ilo§¢ uzytych zasobow do rozmowy, czas jej trwania, liczbe pomytek chatbota
i udzielonych niepoprawnych odpowiedzi. Firmy czesto wykupujg licencje na chatbota, ktora
oprécz oplaty poczatkowej, pobiera kazdorazowo optate za rozmowe przeprowadzong przez
chatbota. Kolejnym zZrédlem, ktore moze pomdc w sklasyfikowaniu ekonomicznych miar
implementacji jest wspomniany raport firmy Forrester dla firmy IBM. W raporcie firmy

Forrester'®®

oszacowano, ze koszt kazdorazowej rozmowy wirtualnego asystenta wyceniany
jest na 0,58, przy 6$% dla pracownika. Wirtualny asystent Watson zostal poddany
ekonomicznym miarom oceny, takim jak klasyczne systemy informatyczne. Wskazniki
Watsona zostaly spersonalizowane dla potrzeb chatbota i uzyto odmiennych kategorii

kosztow 1 korzysci.

198 Forrester Total Economic Impact. The Total Economic Impact of IBM Watson Assistant
2020, https://www.ibm.com/watson/assets/duo/pdf/watson_assistant/The_Total_Economic_Impact_of IBM_Wa
tson_Assistant-March_2020_v3.pdf [dostep 08.2022]

70



Cze¢s¢ IV — Najnowsze zastosowania chatbotow
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Wprowadzenie do Czesci IV

Ludzkie potrzeby komunikacyjne mozna podzielié na cztery podstawowe zakresy'"’:
informacja, rozrywka, interakcja z innymi ludzmi oraz kupno produktéw i ustug. Coraz
czesciej sa one realizowane on-line. Firmy z kolei pragna zaspokoi¢ potrzeby i oczekiwania
swoich klientow, w szczegolnosci te dotyczace odpowiedniego poziomu jakosci komunikacii.
Zaimplementowanie chatbota w kanatach komunikacji firmowej jest forma personalizacji
informacji. W taki sposéb mozna dostarczy¢ informacje lepiej pasujace do preferencji
uzytkownikow oraz niejako zhumanizowaé relacje uzytkownika z firmg. Dlatego tez
przyktadowo zakupy w elektronicznym sklepie realizowane automatycznie mogg by¢
wzbogacone o chatbota, ktoéry nada tej czynnos$ci bardziej ludzki wymiar 1 wrazenie rozmowy
z rzeczywistym sprzedawcg. Jesli informacje przekazywane przez chatbota beda postrzegane
jako bardziej wiarygodne, czynno$¢ zakupu bedzie dla klientow bardziej satysfakcjonujaca, a

I s s 7 . 1
zatem wzrosnie prawdopodobienstwo dokonania i powtorzenia zakupu. 08

Chatbot nie zastgpi czlowieka, jednakze z calg pewnoscig jest istotnym uzupelieniem
zatrudniania pracownikéw, nie tylko tych obstugujacych klienta w modelu B2C. Chatbot
automatyzuje obstuge klienta i zwigksza jej przepustowos¢, gdyz moze realizowaé wiele
rozmow 1 innych interakcji réwnolegle z wieloma uzytkownikami. Pozwala rowniez obnizy¢
koszty i podnies¢ przepustowos¢ kontaktu przedsigbiorstwa z klientami, ale takze, poprzez
dywersyfikacje sposoboéw uzyskania poszukiwanych informacji, zwigkszy¢ satysfakcje
klienta, oferujac ushugi bedace innowacyjnym wyrdznikiem firmy. Jest to szczegdlnie wazne
w kontekscie wzrostu zarowno ilo$ci, jak i ztozonoS$ci zapytan klientow podczas ich interakcji

z firmami.

Oczekiwania uzytkownikéw odnosnie technologii chatbotow to problem silnie zwigzany z
rozwojem innych zagadnien sztucznej inteligencji, choc¢by takich jak synteza glosu i
modelowanie emocjonalne oraz integracja tych moduldow w chatbocie. Bez zastosowania

odpowiednio naturalnej syntezy mowy, glos chatbota bytby silnie odhumanizowany, wigc

197 5t-Onge A., Crete D., Merle A., Arsenault N., Nantel J., Personalized Avatar, A New Way to Improve
Communication and E-Service, 37th EMAC Conference, University of Brighton 2008, s. 3 — 4.

198 Holzwarth M., Janiszewski C., Neumann M. M., The influence of avatars on online consumer shopping
behavior, Journal of Marketing, Nr 70(4)/20086, s. 19.
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jego odbioér moglby zakldcaé proces swobodnej komunikacji z czlowiekiem. Natomiast bez
implementacji wizualizacji postaci, chatbot bylby jedynie systemem odczytu tekstu zamiast
interaktywng postacia. Z kolei bez zastosowania modutu przetwarzania jezyka naturalnego,
chatbot bylby generatorem losowych wypowiedzi nie starajgcym si¢ zrozumieé swoich
rozmowcow. Wreszcie, bez psychologicznego modelu osobowosci, zachowanie chatbota
mogloby by¢ absurdalne i1 nieprzewidywalne dla uzytkownika, a co za tym idzie -
odstreczajace. Z kolei bez odpowiedniego modelu emocjonalnego, chatbot bylby
bezdusznym, pozbawionym emocji 1 uczu¢ automatem, z ktérym uzytkownicy nie chcieliby
nawigzywac relacji 1 znowu proces swobodnej komunikacji bylby zaklocony. Wida¢ z tego,
jak istotng cechg charakterystyczng implementacji chatbota jest jej integralno$é¢, spdjnosé

wewnetrzna systemu, zapewniajaca zgrang prace wszystkich elementow.

Chatbot be¢dacy reprezentantem firmy jest pomocny w ksztalttowaniu polityki public relations
i budowaniu odpowiedniego wizerunku w $wiadomosci klientow firmy.'®® Jego wirtualna
osobowos$¢ jest jedng z najbardziej skutecznych 1 wiarygodnych metod spdjnej promociji
marki realizowanej poprzez wyglad chatbota oraz okreslone stownictwo i zachowanie.™
Uzytkownicy zaczynaja postrzega¢ firm¢ jako $miatego pioniera w stosowaniu
innowacyjnych technologii, a wigc ukierunkowang na badania i rozw6j. Oddanie do uzytku
nowego narzedzia informatycznego, zwlaszcza zwigzanego z dziedzing sztucznej inteligencji,
przyciaga zwykle wzmozong uwage prasy oraz innych mediow, nie tylko tych branzowych,
co przektada si¢ na dodatkowe zyski ptynace z darmowej promocji firmy. Uruchomienie
nowego chatbota jest szczegolnie widowiskowe, poniewaz w przeciwienstwie do
implementowanego w intranecie oprogramowania informatycznego niewidocznego dla
szerszej publicznosci, chatbota mozna ,,pokaza¢” — chociazby opublikowa¢ jego zdjecia lub

zacytowac fragmenty przeprowadzanych dialogow.

Korzysci oraz oszczednos$ci generowane przez chatbota dotycza w szczegdlnosci firm, ktore
utrzymuja intensywny kontakt z klientami lub ktérych dzialy obstugi klientow sg bardzo
rozbudowane, a takze firm zajmujacych si¢ zdalng obstuga klientow, takie jak call center,
contact center, telemarketing. Implementacja chatbota w kanatach komunikacji takich firm

zwigksza ich przewage konkurencyjng i wizerunkowa poprzez optymalizacje relacji z

199 Jelonek D., Zastosowanie agentéw programowych w handlu elektronicznym, w: Niedzielska E., Dudycz H.,
Dyczkowski M. (red.), Nowoczesne technologie informacyjne w zarzqdzaniu, Prace Naukowe AE, nr 1134,
Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej, Wroctaw 2006, s. 329.

110 Reeves B., The Benefits of Interactive Online Characters, Stanford University, Stanford 2004, s. 6.
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klientem, redukcje¢ kosztow call center oraz zwigkszenie dynamizmu odwiedzin stron i profili

spotecznos$ciowych oraz efekt tzw. dobrej plotki.

Przedsigbiorstwo, ktore zakupito chatbota, staje przed podstawowym dylematem: forma i
miejsce osadzenia chatbota. Widocznos¢ jest tutaj kluczowym aspektem, jednakze przy okazji
zakupu chatbota nie kazda firma gruntownie rewitalizuje swoje kanaly komunikacji — w
jednych mozna ,,przemiesci¢” umieszczone wczesniej tresci w taki sposob, by zrobi¢ miejsce
dla chatbota na state, uktad innych moze by¢ z kolei niezmienialny. Firma musi wigc dokonac

wyboru jednej sposrod dwoch mozliwosci — kazda z nich ma swoje mocne 1 stabe strony.

Pierwszg mozliwoscig jest osadzenie chatbota w sposéb widoczny w pierwszym mozliwym
kontakcie z firmg. Tak wyeksponowany natychmiast sygnalizuje wchodzacemu
uzytkownikowi swoje istnienie. Chatbot automatycznie stara si¢ nawigza¢ kontakt z kazdym
uzytkownikiem wchodzacym na przyklad na stron¢ gléwng. Niezaleznie od tego, czy
uzytkownik wczesniej wyrazit takg cheé, czy nie, jest postawiony przed faktem dokonanym
natknigcia si¢ na chatbota zachecajacego do rozmowy. Moze to skutkowaé duzg iloScig
przeprowadzonych rozméw, ale réwniez istnieje ryzyko, ze wiele z nich nie bedzie
merytorycznych, tylko wynikajacych z chwilowego zaciekawienia podczas wejscia na strone,

a w efekcie doprowadzi do szybkiego zakonczenia dialogu.

Drugg mozliwoscig jest osadzenie chatbota w aplikacji, w sposdb powigzany z
przyciskiem/banerem. Umieszczony w taki sposob wymaga od uzytkownika aktywnego
znalezienia go 1 kliknigcia, w celu przeprowadzenia rozmowy. Moze okazaé si¢, iz taki
chatbot przeprowadzi mniejszg ilo§¢ rozmoéw dziennie, za to potencjalnic bardziej
wartosciowych, bo rozpoczynanych na $wiadomg prosbe uzytkownikoéw, skutkujacych
rozwigzaniem poruszanych problemow. Jednakze, aby w ogole uzytkownik chciat klikngé w
baner, musi wiedzie¢ o mozliwo$ci skorzystania z takiej opcji. Bardzo istotne znaczenie ma
tutaj wyglad przycisku/banera prowadzacego do chatbota. Kliknigcie w baner zalezy od
czytelnosci jego przekazu. Sama kolorowa miniaturka chatbota moze nie wystarczy¢ do
przekazania wiedzy, co tez kryje si¢ pod takim przyciskiem, dlatego zazwyczaj towarzyszy jej
napis informacyjny o tresci ,,porozmawiaj z wirtualnym asystentem” lub ,,wirtualny asystent
on-line”. Kliknigcie przez uzytkownika w baner zalezy takze od atrakcyjnosci wizualnej tego
ostatniego. Okreslenie ,atrakcyjno$¢ wizualna” jest najczgsciej kwestia gustu, osobistg

subiektywng oceng. Jednakze znajac grupe docelowa klientéw firmy oraz jej serwisu
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internetowego, mozliwa jest identyfikacja 1 okre$lenie czynnikdw zwigkszajacych
atrakcyjnos$¢ banera w oczach uzytkownikow, chocby poprzez staranno$¢ wykonania i wybor

odpowiedniej technologii.
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Rozdziat 7. Chatboty jako element robotyzacji procesow biznesowych

W celu poprawnego zrozumienia roli jakg odgrywaja chatboty w procesach biznesowych
nalezy uprzednio dokona¢ zdefiniowania pewnego $rodowiska, w ktorym funkcjonujg. Takim
srodowiskiem jest wlasnie proces biznesowy. Jest to ustrukturyzowany logicznie proces, w
sktad ktorego moga wchodzi¢ pracownicy, klienci, programy i procedury. Jego zadaniem jest
W sposob tancuchowy (krokowy) doprowadzi¢c od stanu poczatkowego (surowego) do
wyprodukowania dobra lub uslugi w sposoéb zgodny z politykg firmy oraz zachowaniem
wszelkich standardow branzowych. Na przestrzeni lat definicja ogdlna procesu biznesowego
okazala si¢ niewystarczajagco dokladna dla wylaniajacych sie nowych galezi gospodarki.
Spowodowato to wyksztalcenie trzech niejako osobnych podej$¢ do zagadnienia procesu
biznesowego, a mianowicie: inzynierskiego, ekonomicznego oraz zarzgdzania organizacjg. W
2007 roku podejécia te zostaly blizej nakre$lone przez Vergidisa, ktory te trzy obszary
skatalogowal i rozwinat - w dalszym ciagu zachowujac trzy odrebne srodowiska'**:

1. Ustrukturyzowany proces (podejscie inzynierskie).

2. Metodologia ekonomiczna nakierowana na cel (podejscie ekonomiczne).

3. Zlozona konstrukcja socjotechniczna nakierowana na cztowieka (podejscie z zakresu

zarzadzania organizacja).

Do dnia dzisiejszego nie wypracowano ogolnej definicji procesu biznesowego uniwersalnej
dla wszystkich branz. Problematyczne okazuje si¢ bowiem odpowiednie sprecyzowanie tej
definicji, gdyz moze ona by¢ w konsekwencji zbyt rozlegla, co powoduje ograniczenie
korzysci z jej stosowania, lub tez zbyt specjalistyczna, aby uzyska¢ aprobate przewazajacej
wigkszosci srodowiska naukowego. Inng przyczyne tego stanu rzeczy podat w 1994 roku

Jacobson'*?

. Uwazal on, ze brak jednolitej definicji jest spowodowany glownie tym, iz
procesy biznesowe sa niewidoczne 1 nie posiadajag wlasnych nazw czy opisOw, co powoduje
zbyt duza dowolno$¢ w ich modelowaniu, aby dalo si¢ je zamknaé w sztywnej definicji.
Jeszcze inng przyczyna moze by¢ rozwdj zbyt wielu dziedzin dzialalnosci cztowieka, w

ktorych to jedna definicja staje si¢ abstrakcyjna i1 niejako oderwana od rzeczywistosci.

111 vergidis K., (2007), Optimisation of business process designs: an algorithmic approach with multiple
objectives, International Journal of Production Economics 109(1-2):105-121.

112 David A., Jacobson J. (1994) The Financial Information Content of Perceived Quality, Journal of Marketing
Research, vol. 31, no. 2, 1994, s. 191-201. JSTOR.
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Poprze¢ to mozna chociazby czynnikami, ktore wplywaty na rozwo6j gospodarki §wiatowej po
11 Wojnie Swiatowej, ktore okreslit Fleischmann w 2001 roku, czyli'**:

Wozrost produkcji w latach 60. XX wieku.

Obnizanie kosztow produkcji w latach 70. XX wieku.

Wzrost jakosci wyprodukowanych dobr w latach 80. XX wieku.

Wozrost tempa produkcji w latach 90. XX wieku.

o > Wb PE

Wzrost liczby produktow i ustug ktore oferujemy w koncu XX wieku.

W parze z tworzeniem nowych definicji idzie zazwyczaj opracowywanie specjalistycznych
notacji oraz specjalistycznego slownictwa, stuzgce standaryzacji i popularyzacji danej
koncepcji specyficznego procesu biznesowego. Dzigki temu mozna lepiej dopasowaé
istniejgce rozwigzania do aktualnie wdrazanego procesu biznesowego, co pozytywnie odbija

si¢ na jego efektywnosci.

Przygladajac si¢ wymienionym wczesniej trzem podejsciom (inzynierskie, ekonomiczne,
zarzadzania organizacja) nalezy zaczaé od podejscia inzynierskiego. W celu jego okreslenia
postuzy¢ sie mozna definicjg procesu biznesowego zaproponowanego przez Hammera i
Champy’ego w 1993 roku. Oparli si¢ oni na pewnym punktowym schemacie, dzieki ktéremu,
zgodnie z Vergidisem, wida¢ specyficznie ustrukturyzowany proces, a kolejne jego punkty
wygladaja nastepujaco™*:

1. Specyficzne podprocesy ksztattuj wokot punktow wyjscia, bedacych potrzebami klienta, a
zatem rezultatow i celow, a nie konkretnych zadan.

2. Poszczegolne czynnosci szereguj naturalistycznie, w porzadku zgodnym z ich naturalnym
wystepowaniem i maksymalizuj mozliwos$¢ réwnolegtego ich przeprowadzania.

3. Pozwdl pracownikom na swobode decyzyjna, jesli to mozliwe.

4. Nie trzymaj si¢ zbyt sztywno standardowych wersji procesu i1 przygotuj odpowiednie
wersje w razie potrzeby dopasowania si¢ do zaistnialem zmiennej sytuacji.

5. Wykonuj prace, tam gdzie to ma sens, czynigc czescig tego procesu takze podejmowanie
decyzji, przetwarzanie informacji, sprawdzanie i kontrole (np. w innym dziale). Pozwo6l na
swobodny przeptyw pracownikow migdzy dzialami oraz miejscami, w ktorych maja

wykonywaé poszczegdlne etapy procesu biznesowego tak, aby $rodowisko pracy

13 Fleischmann M., (2001), Quantitative Models for Reverse Logistics, Springer-Verlag Berlin Heidelberg.
14 Hammer M., Champy J., (1993), Reengineering the Corporation: A Manifesto for Business Revolution.
Harper Collins, Nowy Jork.
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maksymalnie sprzyjato kreacji dobra lub ustugi. Wystrzegaj si¢ zbyt sztywnego traktowania
stanowisk i1 ich odgornego przypisywania tylko jednemu zespolowi biorgcemu udziat w
procesie.

6. Ogranicz do minimum zadania kontrolujace i weryfikujace tak, aby pracownicy mogli
skupia¢ si¢ na faktycznej pracy, a nie spelnianiu niepotrzebnych rygorow.

7. Minimalizacja uzgadniania. Zdobadz wiasciwg informacje¢ bezposrednio u zrédla juz za
pierwszym razem. Wspieraj komunikacj¢ bezposrednig i wdrazaj pomoce komunikacyjne tak,
aby w razie potrzeby otrzymac¢ krytyczng informacj¢ juz u pierwszego zrodia, do jakiego dany
pracownik si¢ zwraca.

8. Pogrupuj czynno$ci wewnatrz procesu biznesowego i nadaj im odpowiedniego menedzera
tak, aby stat si¢ wyspecjalizowanym punktem kontaktowym 1 nie musial zajmowac si¢
czynnosciami spoza swojej jurysdykeji.

9. Postaraj si¢ scentralizowa¢ zasoby naturalne w taki sposob, aby zachowac¢ balans mi¢dzy
zbyt duzg kumulacja geograficzna, powodujacg zatory dystrybucyjne, a zbyt matg kumulacja

geograficzng powodujaca zastoje produkcyjne.

W celu okreslenia podejscia ekonomicznego do procesu biznesowego postuzy¢ si¢ mozna
definicjg, ktorg w 1993 roku zaproponowat Davenport jako komplementarng do podejscia
inzynierskiego. W swojej publikacji okreslit on proces biznesowy jako zdefiniowany tancuch
czynno$ci majgcych na celu wyprodukowanie specyficznej wartosci (np. rzeczy lub ustugi)
dla z gory okreslonego odbiorcy lub rynku.™® Tak postawiona definicja bardzo dobrze
uogodlnia pewne obszary gospodarcze, jednak jej uzyteczno$¢ jest do$¢ ograniczona w
strukturach ktadacych duzy nacisk na relacje spoleczne. Poszczegdlne jednostki s bowiem
traktowane jako zaledwie ogniwa fancucha i niejako pomijane sg interakcje miedzy nimi.
Rodzi to swoisty problem wrazliwosci fancucha na jego przerwanie z powodu braku

komunikacji i stopniowego zmniejszania efektywnosci calego procesu.

Zdajac sobie jednak sprawe z oczywistych wad tak przyjetej definicji, mozna z sukcesami
zaadaptowa¢ ja do gamy procesOw o ograniczonej strukturze spotecznej tj. do takich, w
ktorych czlowiek ma kontakty glownie z maszyna, czy tez programem komputerowym, a nie
bezposrednio z innym czlowiekiem. Za przyktad niech postuzy przedsigbiorstwo rolne, w

ktorym hierarchia jako taka nie istnieje, gdyz jeden rolnik z pomoca kilku maszyn rolniczych

115 Davenport T., (1993), Process Innovation: Reengineering Work Through Information Technology, Harvard
Business Press, Cambridge.
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jest w stanie przeprowadzi¢ caty proces samodzielnie, az do momentu skupu zywnos$ci na

gieldzie rolno-spozywczej.

Swoistg syntezg oraz rozszerzeniem powyzszych definicji procesu biznesowego jest podejscie
zarzadzania organizacja. W tym kontekscie proby zdefiniowania zarzadzania organizacja
rozpoczely si¢ juz w 1987 roku za sprawa Gabriela A. Palla, a zatem nawet przed definicjami
bardziej specyficznymi, ktore przytoczono powyzej. Pall okreslit to zagadnienie

nastqpujqcolle:

proces biznesowy jest logiczng organizacjg ludzi, surowcow, energii,
wyposazenia 1 procedur aktywnosci zaprojektowang tak, by osigga¢ z gory okreslony efekt
koncowy. Definicja ta, cho¢ ogdlnie trafna, to dla pewnych branz do dnia dzisiejszego nie
wydaje si¢ odpowiednio dopasowana. Na przykiad w szeroko pojetej branzy IT, ktora
przezywata i nadal przezywa dynamiczny rozwoj, cO kreuje potrzebg innowacyjnosci i
myslenia nieszablonowego, rowniez w definiowaniu procesu biznesowego. Niemniej jednak
taka definicja pozwala na robotyzacje cze$ci proceséw biznesowych. Jest to powod, dla
ktorego wielu badaczy tego zjawiska po Pallu probowalo skrystalizowaé idee procesu

biznesowego z ré6znym skutkiem, co zaowocowalo mnogoscig ich rozwazan 1 doprowadzito

do braku jednej wspdlnie akceptowanej definicji majacej zastosowanie w kazdej branzy.

Glownymi cechami, za pomoca ktorych mozna mierzy¢ wymiary efektywnos$ci i stopien
zlozonosci procesu biznesowego, sa: funkcjonalnos¢, struktura i zachowanie''’. Cechy te

zostaty pokrétce oméwione ponize;j.

1. Funkcjonalnos¢.

Z punktu widzenia organizacji wymiar funkcjonalnosci jest absolutnie kluczowy. To ona
bowiem determinuje zasadno$¢ istnienia catego procesu, oraz to, czy przedmiot badz ustuga
dostarczana za jego pomoca znajdzie odbiorce docelowego, a takze pozwala na logiczne
usystematyzowanie poszczegdlnych ogniw lancucha tak, aby proces przebiegat sprawnie i
efektywnie. Do przyblizenia znaczenia funkcjonalno$ci mozna wykorzysta¢ definicje
zaproponowang przez Fana w 2005 roku brzmiaca''®: ,Proces biznesowy jest zestawem

jednej lub wiecej potaczonych procedur lub czynnosci, ktére wspdlnie realizuja cel biznesowy

116 pall G., (1987), Quality Process Management, Prentice-Hall, Hoboken.

117 Gero J.S., Kannengiesser U., (2004), The situated function-behaviour-structure framework, Design Studies,
25(4), s. 373-391.

118 Najmi M., Rigas J., Fan 1., (2005), A framework to review performance measurement systems, Business
Process Management Journal, 11(2), 109-122.
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lub cel polityki, zwykle w ramach struktury organizacyjnej, okreslajacej funkcjonalne role i

powiazania”.

2. Struktura.

Kolejnym niezwykle waznym elementem opisu konkretnego procesu biznesowego jest jego
struktura, pozwalajaca na jego klasyfikacj¢ oraz nadzorowanie i adaptowanie do zmiennych
warunkoéw rynkowych. Powinna by¢ jednocze$nie elastyczna oraz ustrukturyzowana tak, aby
systemy zarzadcze byly w stanie nadzorowac i sprawowac¢ kontrolg nad poszczegdlnymi jej
obszarami oraz calosciowym efektem koncowym. O takim wlasnie ujeciu procesu
biznesowego pisat Pall w 1987 roku. Przytaczana juz wyzej definicja w kontekscie podejscia
zarzadczego nakresla roéwniez zasadnos¢ jasno 1 klarownie okreslanej struktury i1 ukazuje, ze
tak naprawde struktura ma na celu skodyfikowanie calosci tak, aby efekt koncowy byl na

kazdym etapie swojej produkcji nadzorowany 1 kontrolowany.

3. Zachowanie.

Ostatnim wymiarem procesu biznesowego jest zachowanie. Skupia si¢ ono na przedstawieniu
go jako swoistego systemu, w ktorym gitéowng rolg odgrywa informacja. Informacje t¢ mozna
identyfikowa¢, wymienia¢, dokonywac jej pomiaréw czy tez dzieli¢ si¢ nig z innymi
organizacjami zewnetrznymi. Kategoryzuje to proces, dzieki czemu mozna okresli¢ jego
wplyw na pozostale obszary samej organizacji, czy tez szerzej - otoczenia gospodarczego w
jakim nasza organizacja funkcjonuje. Jedng z definicji w tym konkretnym aspekcie jest ta
przedstawiona przez Solimana w 1998 roku, a zatem: ,,Proces biznesowy moze by¢ uznany

. . . -~ . 119
jako ztozona sie¢ czynnosci powigzanych ze sobg” ==

Cykl zycia procesow biznesowych

Cykl zycia procesu biznesowego mozna podzieli¢ na siedem wyraznych stadiow, bedacych w
duzej czgéci mozliwych do zaaplikowania do kazdego podejscia z kosmetycznymi jedynie
zmianami. Dzigki takiemu podzialowi mozna w duzo prostszy sposob dokonaé same;j

implementacji procesu biznesowego oraz zwigkszy¢ prawdopodobienstwo sukcesu

119 Soliman F., (1998), Optimum level of process mapping and least cost business process re-engineering,
University of Technology, Sydney.
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dlugoterminowego dziatania. Poszczegdlne cykle mozna uszeregowaé¢ wedtug chronologii

implementacyjnej'?°:

1. Identyfikacja procesow.

Kazdy cykl zycia procesu biznesowego musi zacza¢ si¢ od jego identyfikacji, a zatem
wybrania danego problemu, ktory nalezy za jego pomoca rozwigzaé. Czesto wigze si¢ tez z
identyfikacjg relacji miedzy juz istniejacymi procesami i wstgpnemu wpasowaniu nowo

powotywanego procesu do grona tych juz istniejgcych.

2. Odkrywanie procesow.

Ma za zadanie przede wszystkim zrozumienie i modelowanie danego procesu. Za cel w tym
stadium rozumiane jest jak najdoktadniejsze sprecyzowanie wszystkich jego cech
potrzebnych do podzniejszego wdrazania. W celu ustalenia w jaki sposob dziala dana

organizacja uzywa si¢ modelu rzeczywistego przebiegu procesow (model AS-IS).

3. Analiza procesu.

Etap trzeci zaktada wykorzystanie zgromadzonej do tej pory wiedzy na temat procesu i jego
otoczenia biznesowego oraz mierzenie wydajnosci procesOw za pomoca kwantyfikatorow.
Celem analizy jest stworzenie uporzadkowanego zbioru problemow, z pomoca ktérego mozna
im nada¢ priorytet oraz oszacowac ilo§¢ zasobow potrzebnych do ich rozwigzania.
Dodatkowo pozwala to sprawdzi¢ jak wiele z tych probleméw moze potencjalnie negatywnie

wplynaé na inne procesy wykonywane w organizacji.

4. Przeprojektowanie (usprawnienie) procesu.

Jego celem jest potencjalne okreslenie zmian wewnatrz procesu, ktéore mogtyby rozwigzaé
problemy zidentyfikowane w poprzednim etapie oraz w efekcie doprowadzi¢ do wzrostu
ogolnej wydajnosci calego procesu. Zaréwno analiza procesu, jak i przeprojektowanie
procesu, tworza mozliwe rozwigzania, ktore za pomocg technik analizy procesu stanowia
grunt do cigglego usprawniania go oraz wygenerowanie przysztego modelu procesu zwanego

takze modelem pozadanego przebiegu procesow (model TO-BE).

120 Najmi M., Rigas J., Fan 1., (2005), A framework to review performance measurement systems, Business
Process Management Journal, 11(2), 109-122.
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5. Wdrozenie procesu.

Jest to niezwykle wazny i jednoczes$nie trudny logistycznie etap. Faza przejsciowa musi
bowiem podtrzymaé dotychczasowy proces oraz zapewni¢ wykonanie produktu koncowego
zgodnie ze wszystkimi umowami oraz jednoczesnie przeprowadzi¢ petne wdrozenie nowego
modelu tak, aby w przysztosci mozna bylo wygasi¢ juz niepotrzebny, mniej efektywny,
model. Pojawi¢ si¢ tutaj moze wiele komplikacji terminowych lub w zasobach ludzkich,
dlatego samo przygotowanie tej fazy powinno by¢ skoordynowane przez wszystkie strony
biorace w tym udzial. Etap ten zaklada automatyzacje wymagajaca odpowiedniego
srodowiska 1 zasobow firmy do wdrozenia zautomatyzowanego rozwigzania informatycznego

W miejsce rozwigzania manualnego.

6. Monitorowanie procesu.

Do juz wdrozonego procesu niezbedna jest odpowiednia instytucja monitorujaca. Jej celem
jest gromadzenie danych oraz ich pdzniejsza analiza, stuzgca ocenie skuteczno$ci w
odniesieniu odpowiednich wskaznikow. W przypadku wykrycia razacych problemow, takich
jak bledy lub braki w ustandaryzowanym produkcie, czyli tak zwane bledy jakosciowe,
mozliwe jest szybkie 1 sprawne dokonanie dziatan naprawczych. Bledy, na przyktad tzw.
waskie gardta lub tez zmiany wymagan ostatecznego klienta rowniez wykrywane sa na tym
etapie 1 stanowig potencjalne rozwazanie nad wprowadzeniem Kkolejnych procesow

biznesowych zdolnych zaspokoi¢ te wymagania.

7. Cyklicznos¢.

Faza ta ma na celu zadba¢ o cykliczne sprawdzanie czy sprawne do tej pory procesy nadal
funkcjonujg prawidlowo, zarowno kazdy z osobna, jak 1 razem w wigkszych strukturach.
Rdéznica miedzy tym etapem a poprzednim to przede wszystkim wlasnie szersza perspektywa
oraz z gory okre$lone ramy czasowe, takie jak na przyktad rok finansowy lub inna jednostka

czasu wazna z perspektywy danej organizacji.

Optymalizacja procesu biznesowego

Optymalizacja procesOw biznesowych to operacja majaca na celu dokonanie zmian w
sposobie dzialania firmy tak, aby jak najlepiej spelia¢ oczekiwania rynku i dostarczad
gotowe produkty badZ ustugi w jak najbardziej efektywny sposob. Do bardziej specyficznych

celow optymalizacji moga naleze¢ takze: zmniejszenie kosztow, skrocenie czasu trwania
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procesu, wzrost efektywnosci. Niejednokrotnie proces zmian wewnatrz firmy rozpoczyna si¢
od fuzji dwoch spotek, jednak wedlug modelu Kiibler-Ross takie fuzje prowadza do frustracji
pracownikow, poniewaz muszg oni przywykna¢ do nowych warunkéw oraz potrzeb klienta
docelowego (np. odmienne podejscie do przeprowadzanych transakcji lub tez inne
oczekiwania wobec obstugi klienta)*?. Dzicki wyzej wspomnianej mapie proceséw TO-BE,
proces taki mozna usprawni¢ poprzez pomiar szczegdtowych kryteriow i na ich podstawie
wygenerowanie listy zmian. Nastepnie firma musi je wprowadzi¢, jednak (wedlug modelu
Beckhard-Harris) moga si¢ one spotka¢ z negatywnym nastawieniem pracownikoéw, ktorym
wyznaczane s3 zupetlnie inne wyzwania niz dotychczasm. Wyzej wymienione dzialania
okreslajg tez potencjalne kierunki i obszary warte automatyzacji, lecz aby robot prawidtowo
zastgpowal prace ludzka, nalezy zoptymalizowa¢ samg czynno$¢ pod katem mozliwie duzej

powtarzalno$ci i maksymalnego uproszczenia.

Dla wiekszych przedsiebiorstw optymalizacja jest jednak trudniejsza, gdyz procesy nie sg
przypisane tylko do jednego dziatu, przez co poszczegolne zespoly muszg dodatkowo okresli¢
stopien powigzania migedzy r6znymi dziatami 1 wspdlnie opracowaé strategi¢
optymalizacyjng. Strategia taka powinna zawiera¢ analize przeptywu informacji, strukture
odpowiedzialno$ci za przebieg procesu, mozliwe ryzyka i zakres projektowy. Dobrze
przeprowadzona optymalizacja powinna zosta¢ zaprojektowana zgodnie z metodyka juz
opracowang, opierajacg si¢ na czterech gldownych obszarach: mapowaniu procesu, pomiarach
procesu, skodyfikowaniu rekomendacji zmian (lacznie =z potencjalnymi oporami
pracownikow, klientow i kadry =zarzadczej) oraz wdrazaniu zmian w procesie. Do
opracowania rekomendacji wykorzystuje si¢ dobrze znany, ustandaryzowany Model 4P

pochodzacy od pierwszych liter stow Product, Position, Process, Paradigm*?.

Zarzadzanie procesami biznesowymi

Podziatu procesow biznesowych na obszary dokonato dwoch badaczy, mianowicie Michael
Rosemann i Jan von Brocke w swej publikacji zatytulowanej ,,The Six Core Elements of
Business Process Management”. Jak sam tytut wskazuje, podzielili oni struktur¢ zarzadzania

procesami biznesowymi (ang. Business Process Management, BPM) na sze$¢ osobnych

121 Kiibler-Ross E., (1969), On Death and Dying, Routledge, Abingdon.

122 Beckhard R., Harris R., (1977), Organizational Transitions: Managing complex change, Addison Wesley
Publishing Company.

123 McCarthy E., (1960), Basic marketing, a managerial approach, Homewood Publishing Company, Chicago.
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obszaréw. Sa to mianowicie: dostosowywanie strategiczne, zarzadzanie, metody, technologia

informatyczna, kultura oraz ludzie®*.

Dostosowywanie strategiczne jest to synteza priorytetow organizacyjnych z jej srodowiskiem
proceséw biznesowych. Dzigki temu mozliwy jest stabilny rozwdj i poprawa wydajnosci
biznesowej. Opracowanie takiej strategii pozwala rowniez na opisanie kluczowych procesow
niezbednych do funkcjonowania przedsigbiorstwa oraz na mierzenie wzrostu wydajnosci

odpowiednio zdefiniowanymi kryteriami.

Zarzadzanie jest to nadanie odpowiednich rol 1 podziat obowigzkow wszystkich uczestnikow
procesu w celu efektywnego procesu decyzyjnego. Proces decyzyjny musi symbiotycznie
faczy¢ si¢ z celami strategicznymi organizacji oraz spetnia¢ wszystkie kryteria efektywnosci
na kazdym etapie cyklu zycia procesu. Gléwnym celem zarzadzania jest tutaj opracowanie
unikalnej metodyki 1 polaczenia jej z kryteriami efektywnosci w celu ustandaryzowania

procesu zarzadczego.

Metodami w rozumieniu BPM s3 wszelkie narzedzia oraz techniki majace na celu
wspomaganie wszystkich etapow procesu oraz wszelkich czynnos$ci z nim powigzanych.
Metody te muszg by¢ odpowiednio dopasowane do specyficznego etapu, przez co wymagaja

gruntownego przeanalizowania go tak, aby mozliwie najlepiej wspomagaty catly proces.

Technologia informatyczna to nic innego jak hardware i1 software niezbedne do prawidtowego
przebiegu catego cyklu BPM. To z ich pomocg wykonuje si¢ przerdzne analizy, modele,
zadania kontrolne czy tez zarzadcze. Ich zaleta jest duza elastyczno$¢ implementacji i
potencjat automatyzacyjny. Dzigki temu pozwalaja one na zarzadzanie cala gama procesow
biznesowych oraz szybkie wprowadzanie zmian tak, aby efektywnie spetniaé

zapotrzebowanie rynkowe na dany produkt lub ustuge.

Kultura odnosi si¢ do specyficznych dla danej organizacji przekonan i wartos$ci, dzigki czemu
mozna nakresli¢ zwyczajowy stosunek pracownikéw do procesOw biznesowych oraz dokonaé
prognozy wplywu implementacji danego procesu na calg organizacj¢. Z powodu swojej

interdyscyplinarnosci jest ona jednak trudna do skrystalizowania, przez co zwykle jest jedynie

124 Rosemann M., von Brocke J., (2010), The Six Core Elements of Business Process Management, Queensland
University of Technology, Brisbane.
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z grubsza przyblizana za pomocg haset czy slogandw, za ktorymi kryje si¢ rzeczywiste
podejécie do tematyki w nich poruszanej. Dzigki kulturze wszyscy zaangazowani w dany
proces moga postrzega¢ go jako swoista odpowiedz na postawiong wizje, czy tez misje

organizacji.

Ludzi, bedacych ostatnim, jednak nie mniej waznym, elementem BPM, definiuje si¢ jako
osoby i grupy dazace do samodoskonalenia si¢ w celu poprawy efektywnosci catego procesu.
Przytaczani wcze$niej Rosemann i von Brocke podzielili te kategori¢ na kolejnych pie¢, ktore
pomagaja w kodyfikacji najwazniejszych aspektow, w ktorych powinno si¢ rozwija¢ dla
dobra procesu. Sa to: umiejetnosci procesowe, zarzadzanie procesem, wiedza procesowa,

wspolpraca czy tez komunikacja procesowa oraz umiejetnosci przywodcze.

Umiejetnosci procesowe sg powigzane z doswiadczeniem. W miar¢ wdrazania procesu 0osoby
za niego odpowiedzialne zdobywaja umiejetnosci jego efektywnego przeprowadzania 1 moga
rozwija¢ je, utrzymujac dane rozwigzanie. Zarzadzanie procesem to rowniez pochodna
doswiadczenia, jednak skupiajaca si¢ raczej na zasadach i praktykach BPM oraz jego wplywie
na wyniki biznesowe organizacji. Wiedza procesowa to rozwoj w specjalistycznych
dziedzinach, pozwalajacy na nadgzanie za szybko zmieniajagcym si¢ Swiatem, by procesy
danego przedsigbiorstwa si¢ nie przedawnily i1 pozostawaly konkurencyjne na rynku.
Wspodipraca (komunikacja procesowa) to rozwdj umiejetnosci interpersonalnych niezbednych
w kazdym S$rodowisku zawodowym, jednak tu szczegdlnie waznym z powodu
wieloetapowego 1 skoordynowanego migdzy ludzmi, $ciSle okreslonego procesu, ktory bez
niezwykle rozwinigtych umiejetnosci komunikacyjnych zacznie zawodzi¢, a jego
efektywnos$¢ niechybnie si¢ pogorszy. Umiejetnosci przywoddcze sg to pewne cechy, ktore
niejako pomagaja w podejmowaniu trudnych decyzji i warunkuja gotowos$¢ do poniesienia
odpowiedzialno$ci w razie braku sukcesu. Rozwijanie ich nie jest proste, jednak mozna to

robi¢ z pomocg pomniejszych zadan o mniejszym priorytecie.

Modelowanie procesow biznesowych

Waznym elementem procesu niezbg¢dnym do prawidlowego jego dziatania jest modelowanie
procesu. Modelowanie jest to caly szereg czynnos$ci przeprowadzany w przedsigbiorstwach
przez analitykéw procesowych w celu jak najlepszego zobrazowania struktury przyszilego

procesu i jak najefektywniejszej jego implementacji.
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Samo modelowanie w przeszlo$ci oznaczalo mozliwie najwierniejsze odwzorowanie
rzeczywistosci tak, aby sam model byt funkcjonalny w uzyciu. Definicja ta jednak opierala si¢
bardziej na odwzorowaniu zastanego stanu statycznego. Z biegiem lat jednak poprzez
modelowanie zaczeto z reguly okreslac raczej procesy aktywne. W tym kontek$cie procesy
biznesowe speiniaja ta definicje. Wigze si¢ to jednak z jeszcze jednym ciekawym
,usprawnieniem” znaczeniowym modelowania. Dzigki zmianie znaczeniowej modelowanie
nie musi juz odnosi¢ si¢ do rzeczywistosci, CZy tez nawet zastanego stanu faktycznego, a
zatem poniekad zostalo uwolnione ze sztywnych ram jakie uprzednio ograniczaly jego

potencjat aplikacyjny dla przedsiebiorstw.

Wspodiczesnie w otoczeniu korporacyjnym modelowanie proceséw odgrywa istotng role w
kontekscie calej architektury przedsigbiorstwa. Procesy bowiem sg implementowane w
srodowisku operujacym w ramach strategii, dostgpnych danych, jak i1 samej struktury
organizacyjnej. Szczeg6lng rolg procesy odgrywaja réwniez w czasie fuzji badz przejec
przedsigbiorstw. Do ptynnego i efektywnego przeprowadzenia takiej operacji wymagana jest
wnikliwa analiza procesow biznesowych w obu spolkach i wypracowanie jak najlepszej
syntezy zalet 1 eliminacji wad rozwigzan z poszczegdlnych firm. Zadanie to nie jest jednak
trywialne, gdyz wigze si¢ czgsto z usystematyzowaniem calej gamy zadan operacyjnych,
wykorzystywanych narzg¢dzi, optymalizacji zasobow pracowniczych i wielu innych. Dobrze
przeprowadzona fuzja moze jednak by¢ niezwykle efektywna w dhuzszej perspektywie, gdyz
doprowadza do wzrostu wydajnosci, odbiurokratyzowania struktur czy tez lepszej
komunikacji wewnatrz przedsiebiorstwa, co w efekcie poprawia konkurencyjnos$¢ spotki na

rynku.

Do modelowania procesow mozna wykorzysta¢ jeden ze sposobow badz tez dowolng ich
konfiguracje w zaleznos$ci od specyfiki danej sytuacji biznesowej. Sposoby te to: opisowy,
normatywny/nakazowy oraz wyjasniajacy'?>. Opisowy charakteryzuje si¢ dokladnym
obserwowaniem kazdego etapu procesu. Obserwator stawia si¢ wtedy poniekad na zewnatrz,
a jego zadaniem jest zbadaé, przeanalizowaé jak dany proces jest przeprowadzany i nakresli¢
jego ulepszenia w taki sposob, aby sam proces stat si¢ mozliwie jak najbardziej efektywny.
Normatywny czy tez nakazowy, jak sama nazwa wskazuje, cechuje si¢ podejSciem z

opisanymi wymogami. Za cel w tej sytuacji bierze si¢ jasne zdefiniowanie pozadanych

125 Drejewicz Sz., (2012), Zrozumie¢ BPMN modelowanie proceséw biznesowych, Wydawnictwo Helion,
Gliwice.
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rezultatow i ram, zasad czy tez wzorcow, ktore jednocze$nie muszg by¢ spetnione W czasie
catego procesu. Pewna dowolno$¢ istnieje natomiast w §rodkach, gdyz mogg przybiera¢ one
zarbwno forme¢ praw, jak i elastycznych wskazoéwek. Ostatnim sposobem jest podejsScie
wyjasniajagce, odnoszace si¢ do proby sprawdzenia racjonalno$ci procesOw wewnatrz
przedsiebiorstwa. Taka analiza ma na celu przedstawienie dziatan przed swego rodzaju oceng
ich zasadnos$ci, co w konsekwencji ma stuzy¢ ich ulepszeniu badz zrezygnowaniu z tych
nieefektywnych. Niestety duza cze$¢ procesow jest modelowana za pomocg zbyt prostych
dokumentow, czy tez jedynie graficznych ich reprezentacji. Sprawdzaja si¢ one w przypadku
celow marketingowych ze wzgledu na przejrzysta 1 nieskomplikowang forme, jednak nie

powinny stanowi¢ wyznacznika procesu ze wzgledu na swoja zbyt powierzchowng forme.

Modelowanie procesOw biznesowych ma rdwniez mniej oczywiste cele niz te
wyszczegolnione w sposobach. Mozna do nich zakwalifikowa¢ oszacowanie struktury
powigzan migdzy poszczegldlnymi procesami, analiz¢ zmian informacyjnych w czasie
przebiegu samego procesu, optymalizacj¢ polityki kadrowej firmy oraz dystrybucje
odpowiedzialnos$ci (zapobieganie cedowania catosci odpowiedzialnosci za projekt na jedng
osobe), czy tez stworzenie klarownego systemu mierzacego efektywnos¢ danego procesu.
Obszarami, w ktorych modelowanie znajduje zastosowanie, to migdzy innymi kontrola
jakosci, implementacja narzedzi informatycznych, procesy szkoleniowe, symulacje,

benchmarking czy tez zarzadzanie projektowe oraz workflow.

Z punktu widzenia zarzadu firmy dobrze by bylto, aby samo modelowanie nie generowato
ogromnych kosztow. Jednak zainwestowanie w specjalistyczng firm¢ doradczg, ktora pomaga
w bezproblemowym przeprowadzeniu takiego modelowania, moze si¢ okaza¢ oplacalne
ekonomicznie. Spojrzenie z zewnatrz jest bowiem wolne od wypaczenia pogladu
charakterystycznego w wielu przypadkach dla kadr wewnetrznych. Obiektywizm ma réwniez
inng zalet¢, gdyz jest wolny od nepotyzmu, przez co mozna by¢ pewnym, ze proces
outsource’owany firmie zewnetrznej, zostanie przeprowadzony z zachowaniem wszystkich
standardow branzowych. Firma taka posiada roéwniez niezbedne narzedzia i wiedze, dzigki
czemu jest w stanie zidentyfikowac obszary, ktore skorzystaja najbardziej z wprowadzanych
rozwigzan, co w konsekwencji wspomaga efektywniejsza alokacj¢ zasobow przedsigbiorstwa.
Same modele za$ beda dzigki temu jasne i1 klarowne dla kazdej osoby z wewnatrz firmy,

niezaleznie od ich stanowiska.
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Technologia Robotic Process Automation (RPA)

Do kreacji robotow, w my$l metodologii RPA, wykorzystuje si¢ glownie jezyki
programowania takie jak: C#, Java, C++, VB .NET. Roboty cz¢sto sg budowane przez
zespoty odpowiedzialne za nowe rozwigzanie na podstawie stworzonych wlasnych skryptow

w jednym z powyzszych jezykow programowania.

W RPA w miejsce pracownika etatowego =zaklada si¢ stosowanie dedykowanego
oprogramowania na wirtualnej maszynie (inaczej robota software’owego). Najpopularniejsze
narzedzia sthuzace kreacji robotow to: UiPath, Blueprism, Automation Anywhere,
ElectroNeek, helpsystems, Laserfiche, OpenSpan, NICE, Work Fusion, PEGA. Narzedzia te
pozwalaja na automatyzacje obstugi powtarzalnych, wieloseryjnych dziatan. Dzigki
wykorzystaniu tych narzedzi nie jest konieczne modyfikowanie juz istniejgcych systemow
informatycznych, ani przebudowa wystepujacych w danej firmie proceséw biznesowych,
gdyz RPA dziala z poziomu interfejsu uzytkownika, symulujac uzywanie myszy i klawiatury

przez cztowieka.

Narzedzia te coraz czes$ciej wykorzystujg tez osiggni¢cia w dziedzinie uczenia maszynowego
oraz sztucznej inteligencji. W takiej sytuacji specjaliSci uzywajg tez okre$lenia RPA II
majacego sugerowac swoisty wyzszy poziom technologiczny automatyzacji. RPA 1II jeszcze
bardziej usprawnia i przyspiesza caly proces, a takze znajduje zastosowanie w wigkszej ilosci

procesow biznesowych, jednak zalety te pociggaja za sobg wyzsze koszty implementacji.

W swej rozleglosci RPA potencjalnie jest mozliwe do zastosowania w calej gamie obszaréw
biznesowych. Najlepszymi do tego $rodowiskami sg takie, w ktorych wystepuje duza
intensywno$¢ powtarzalnej pracy manualnej, ktorg robot moglby przyspieszy¢é oraz
zmniejszy¢ wrazliwo$¢ na bledy. Rozwigzania RPA sprawdza si¢ rowniez w przypadku
niestandardowych wymagan biznesowych. Przyktadowo, robot pracujacy w godzinach
nocnych, kiedy zatrudnienie pracownika byloby niemozliwe lub nieefektywne. Roboty nadaja
si¢ rowniez do podejmowania probleméw charakteryzujacych si¢ przysztym potencjalnym
rozrostem, poniewaz rozwigzania RPA s3 wyjatkowo tatwo skalowalne. Dlatego wilasnie w
erze globalizacji sg coraz chetniej implementowane nawet przez mate i $rednie

przedsigbiorstwa.
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Glownym ograniczeniem w implementacji rozwigzan RPA jest infrastruktura danego
przedsigbiorstwa. W przedsiebiorstwie istnieje bowiem skonczona moc obliczeniowa maszyn
wirtualnych, przez co szczegdlnie w przypadku duzych zbiorow danych nalezy niezwykle
skrupulatnie planowac¢ za co konkretnie dany robot ma by¢ odpowiedzialny. Do infrastruktury
mozna takze zaliczy¢ konieczno$¢ powolania specjalnego dziatu robotyki, ktéry zapanuje nad
wdrazaniem, a nastgpnie nad konserwacja juz istniejacych robotow. Moze si¢ okazac, ze w
wyniku koniecznosci rozbudowy infrastruktury potrzeba jednoczesnie poszerzy¢ kadre

pracowniczg o wykwalifikowanych specjalistow.

Zespot wdrozeniowy RPA sktada si¢ z grona specjalistow, w sklad ktorego muszg wchodzi¢
specjaliSci odpowiedzialni za analize pod katem mozliwos$ci implementacji rozwigzan RPA
oraz wynikajacych z tego oszczednosci, deweloperzy RPA odpowiedzialni za caty proces
projektowania i programowania, w tym rowniez za pisanie skryptow polecen dla przysztych
robotow, oraz kontrolerzy, ktéorych zadaniem jest przydzielenie odpowiednich zasobow
danych 1 narzedzi w celu utrzymania, optymalizowania 1 przyspieszania calego procesu.
Osobg nie bedaca bezposrednio w zespole wdrozeniowym, jednak bedaca kluczows dla calej
operacji, jest tak zwany Subject Matter Expert, ktory to we wspolpracy z deweloperami dzieli
si¢ swoja wiedzg z catego zakresu procesu. Jego rola to znalezienie wspdlnego gruntu
porozumienia miedzy dzialaniami operacyjnymi firmy a zespotem wdrozeniowym, ktory te
dziatania ma utrzymac i usprawni¢. Zespot wdrozeniowy jest wigc obszerng grupg ludzi,
natomiast dalszym utrzymaniem, naprawg czy tez wprowadzaniem nowych funkcjonalnosci
w srodowisko danego robota zajmuje si¢ juz jedynie jego czgs¢, sktadajaca sie z kontroleréw i

deweloperow niezbgdnych do zachowania cigglos$ci operacyjne;j.

Chatboty a procesy biznesowe

Stworzenie chatbotow jest nierozerwalnie zwigzane z postgpujaca cyfryzacja spoleczenstwa.
Poczatek XXI wieku to ogromny wzrost popularnosci aplikacji shuzacych do komunikacji za

pomoca wiadomosci (zarowno tekstowych, jak i audiowizualnych)*?°

. Niemal kazdy posiada
obecnie urzadzenie zdolne do ich obshugi, zatem producenci chatbotow moga celowaé w
dowolna grupe wiekowa i zawodowa, a potencjalne obszary wykorzystania ich z roku na rok

poszerzaja si¢. Chatboty zaimplementowane w aplikacjach moga roéwniez podnosi¢

128 Insider Intelligence (2016), 80% of businesses want chatbots by 2020,
https://www.businessinsider.com/80-of-businesses-want-chatbots-by-2020-2016-12?IR=T [dost¢p 08.2022]
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bezpieczenstwo uzytkownikow. Jednym z przykltadow moze by¢ glosowa komunikacja z
aplikacja Mapy. Zamiast uzywaé¢ ragk do obshtugi telefonu i wyznaczenia nowego celu w
trakcie prowadzenia samochodu, mozna za pomoca glosu poprosi¢ asystenta, aby ten znalazt

odpowiednia tras¢ i nawigowat uzytkownika do danej lokalizacji.

Oczywiscie poziom zaawansowania chatbotow nie pozwala im jeszcze rozwigza¢ kazdego
problemu uzytkownika. Sa one jednak na tyle sprawne, aby w razie bardziej zlozonego
problemu przekierowa¢ klienta do osoby bezposrednio odpowiedzialnej za rozwigzywanie
tego typu problemow. Chatboty, wykorzystujac informacje z bazy danych, sg w stanie na
podstawie pewnej puli pytan skierowanych do uzytkownika i1 podanych przez niego
odpowiedzi odnalez¢ najbardziej zblizong obszarem odpowiedzialnosci osobe, ktora bedzie w

Stanie go rozwigzac.

Ewolucja chatbotow rozpoczeta sie¢ od idei Alana Turinga. Uwazat on, iz w niedalekiej
przysztosci 1 przy wykorzystaniu technologii ludzkos$¢ bedzie mogla tworzy¢ inteligentne
maszyny, zdolne do samodzielnego zbierania danych, ich analizowania i na ich podstawie
wykonywania okreslonych czynnosci'®’. Obecnie w tym kontek$cie mowi sie juz raczej o

sztucznej inteligencji, niz o inteligentnych maszynach.

Pierwszym stadium ewolucji chatbotow byl program nazywany czasem ,,Drzewem
telefonicznym”. Jego zadaniem byto przekierowywanie klientow do odpowiednich obszaréw
automatycznej obslugi za pomocg wyboru danego klawisza na klawiaturze numerycznej
telefonu. Do rozwoju nad nowg technologig przyczynity si¢ gléwnie dwa osrodki naukowe:
Massachusetts Institute of Technology oraz laboratorium Al na Uniwersytecie Carnegie
Mellon. Opracowane tam programy staly si¢ zalgzkiem zupelie nowej technologii i
przyczynity si¢ do spopularyzowania chatbotéw w wielu innych placéwkach badawczych w

drugiej polowie XX wieku'?®

. Z czasem te niezwykle proste programy stawaly si¢ znacznie
bardziej rozbudowane, jednak proces ich ewolucji trwa nadal. Chociaz dzisiejszy poziom
zaawansowania technologicznego chatbotow jest wielokrotnie wyzszy niz w poczatkach ich

powstawania, to z pewnoscig technologia ta nie osiggneta jeszcze szczytu swego rozwoju.

27 Tyring A., (1950), Computing Machinery and Intelligence, Victoria University of Manchester.
128 Kuligowska K., Lasek M., Virtual assistants support customer relations and business processes, [w:] Kubiak
B. F., Korowicki A. (red.), Information Management, Gdansk University Press, Sopot 2011.
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Jednym z podzialdéw chatbotow, jaki mozna przyja¢, jest ten ze wzgledu na ich
funkcjonalno$é. Chatboty dziela sie wedlug niego na deklaratywne i konwersacyjne'?.
Deklaratywne o0znaczaja zorientowane na zadania programy skoncentrowane na
przeprowadzeniu jednej funkcji. Potrafig one podtrzymywaé rozmowg, kreujac odpowiedzi na
pytania uzytkownika. Ze wzgledu na swoja prostote, konwersacja z nimi jest dos¢ specyficzna
I wysoce ustrukturyzowana. Z tego powodu gldwnym obszarem ich zastosowania jest
realizacja funkcji wsparcia np. poprzez interaktywne ‘“cze¢sto zadawane pytania” (ang.
Frequently Asked Questions, FAQ). Dobrze radza sobie tez z ustrukturyzowanymi pytaniami,
jak chocby godziny pracy czy informacje o lokalizacji. Jest to obecnie najczesciej uzywany

rodzaj chatbotow.

Innym rodzajem sg tak zwane chatboty konwersacyjne, nazywane inaczej wirtualnymi
asystentami. Cechujg si¢ one znacznie wyzszym poziomem zlozonosci z powodu wigkszej
liczby narzegdzi, ktore wykorzystuja, aby bardziej emulowaé zachowanie czlowieka. Za
pomocg przetwarzania jezyka naturalnego i uczenia maszynowego potrafig poszerza¢ wlasng
baz¢ danych, przez co ich mozliwosci komunikacyjne stale rosng. Za pomoca sztucznej
inteligencji wirtualni asystenci s3 w stanie analizowa¢ oraz dokonywac¢ predykcji zachowan
uzytkownika w celu lepszej personalizacji komunikacji. Sg takze w stanie sami inicjowac i
podtrzymywac¢ rozmowe. Obecnie mozna juz nawet sterowac za ich pomocg calym swoim
domem poprzez polaczenie takich chatbotow jak Siri wyprodukowana przez Apple czy tez
Alexa od Amazona, z systemami Smart Home™°. Boty te uczac si¢ np. wzorca rytmu
dobowego uzytkownika | mogg samodzielnie gasi¢ §wiatla czy tez zastania¢ okna roletami. Z
kolei, z powodu swojego zaawansowania, asystenci glosowi mogg potaczy¢é w ramach swoich
funkcjonalnosci kilka prostych chatbotow, aby tatwiej pobiera¢ dane i taczy¢ je w taki sposob,
aby z perspektywy uzytkownika nie dochodzito do przerwania rozmowy z powodu braku

mozliwos$ci komunikacji.

Najbardziej ogdlng wspodlng cechg chatbotéw jest ich ukierunkowanie na poprawe jakosci
Swiadczenia ushug IT. Do bardziej szczegélowych zadan tworzone sa konkretne chatboty,

jednak ich wspolng cecha jest pozytywny wpltyw na calo$¢ procesu biznesowego az do klienta

129 Uliyar S., (2017), A Primer: Oracle Intelligent Bots
https://www.promero.com/wp-content/themes/promero/pdf/Oracle%20Intelligent%20Bots.pdf [dostep 08.2022]
130 Chkroun M., Azaria A., A Safe Collaborative Chatbot for Smart Home Assistants, Sensors, Vol. 21, Issue 19,
Bazylea 2021, s. 6641.
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koncowego™!. Osiagniccie takiego efektu odbywa sie poprzez rozszerzenie ilosci
$wiadczonych ushug, wraz z ich postepujacg automatyzacja, co pozwala klientowi na swoista

132
,,samoobshige” """,

Innym obszarem zastosowania chatbotow jest ingerencja w dane wrazliwe. Dzigki
wykorzystaniu inteligentnego asystenta cyfrowego moze zmniejszy¢ si¢ ryzyko naduzycia ze
strony pracownika oraz nastgpi¢ poprawa poczucia bezpieczenstwa klienta. Nicoczywistg
zaletg takiego rozwigzania jest takze zapobieganie procederowi wyludzen danych od oséb
podszywajacych si¢ pod pracownika dane firmy. Przyktadowo klient, ktéry w momencie
zalozenia konta w banku dowie si¢, ze PIN do karty zmienia si¢ tylko 1 wylacznie przy uzyciu
chatbota, a nie bezposrednio na infolinii z pracownikiem w centrali, bedzie uprzedzony, ze
jesli kto§ wymaga od niego danych poufnych, to moze nie by¢ pracownikiem tego banku.

Najczestszym obszarem wykorzystania chatbotow jest strona internetowa danego
przedsi¢biorstwa. Tutaj jednak ich funkcje nie ograniczajg si¢ do nawigzywania relacji z
klientem. Rownie czesto chatboty wykorzystywane sg do poprawy efektywnos$ci procesow
biznesowych firmy. Chatboty pomagaja przykladowo we wdrazaniu nowych pracownikow
lub przy rutynowych, a jednoczesnie czasochlonnych, czynnosciach wykonywanych przez

pracownikow etatowych.

Chatboty znajduja rowniez zastosowanie w szkoleniach czy tez e-learningu. Dzigki nim
mozna przeprowadza¢ symulacje rozmowy z klientem, ¢wiczy¢ techniki negocjacyjne lub tez
za ich pomoca dostarcza¢ odpowiednie materialy treningowe. Efektem koncowym takich
rozmow sg bardziej gruntowne przeszkolenia i bardziej ustandaryzowane wyniki danego

szkolenia.

Z punktu widzenia konsumentéw chatboty sa szczegdlnie atrakcyjne dla oséb
nieodnajdujacych si¢ w relacjach mi¢dzyludzkich. Moga one tez pomoc przy pokonywaniu
bariery jezykowej. Nietrudno sobie wyobrazi¢ osobe¢ podrdzujaca, ktoéra bedac w kraju,
ktoérego jezyka urzedowego nie zna, bedzie wolala skorzysta¢ z systemu automatycznego
zameldowania w hotelu lub tez z systemu automatycznej odprawy na lotnisku, ktore

dodatkowo umozliwiaja wybor jezyka obstugi. Automatyzacja takich procesoOw moze miec

131 Stachowicz - Stanusch A., Amann W., (2018), Artificial Intelligence at universities in Poland, Silesian
University of Technology.

32 |uo X., Tong S., Fang Z., Qu Z., Machines versus Humans: The Impact of Al Chatbot Disclosure on
Customer Purchases, Institute for Operations Research and the Management Sciences, Singapur 2019.
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zatem pozytywny wplyw na ,,walory wypoczynkowe” takiego wyjazdu. Przyktadowo,
skorzystanie z ustug takich chatbotow moze uchroni¢ przed spoznieniem si¢ na lot lub
koniecznos$cig optacenia dodatkowej doby hotelowej. Oczywiscie sa to sytuacje skrajne,

jednak pozwalaja na zwizualizowanie réznych benefitow takich rozwigzan.

Gloéwna zaletg chatbotow jest ich skalowalno$¢ i ciagla w czasie funkcjonalnos¢. Zastgpujac
konsultanta w pracy moga obslugiwa¢ niemal nieskonczong ilo$¢ klientow w jednym
momencie oraz, z braku ograniczenia godzin pracy w ciggu dnia, t¢ samg jako$¢ $wiadczenia
ushlug moga zapewniaC przez cata dobe. Dzigki temu przedsiebiorstwo oszczgdza rowniez na
duzo drozszych dyzurach nocnych personelu oraz zapewnia klientom staly dostep do

niezbednych ustug, poniewaz nie sg oni zobligowani do czekania na otwarcie biur.

Technologie oparte na interakcjach cztowiek-maszyna z udziatem platform komunikacyjnych
potrafig takze przewyzsza¢ jakosSciowo ustugi dostarczane przez ludzi**. Przyktadowo,
infolinia bankowa niejednokrotnie bgdzie przekierowywac klienta do osoby o odpowiednich
kompetencjach. Cze¢sto osoba taka ma jednak obecnie innego klienta na linii, co wigze si¢ z
dodatkowym czasem oczekiwania. Chatbot nie posiada takich ograniczen, gdyz jest w stanie
przeprowadzi¢ samodzielnie caty proces, jednoczesnie nie wymagajac od klienta poswigcania

czasu na oczekiwanie.

Do dalszego rozwoju technologii chatbotow niezbgdny jest rozwdj innych obszarow IT. Sg to
przede wszystkim sztuczna inteligencja oraz réznorodne technologie baz danych'®*. Obecny
poziom rozwoju sztucznej inteligencji pozwala jej na sprawng i1 niezawodng pracg z
czynno$ciami powtarzalnymi. Po zintegrowaniu jej z chatbotem, jest ona w stanie poprawic¢

jego dziatanie, a co za tym idzie odbior chatbota przez jego uzytkownika.

Sztuczna inteligencja ma jednak swoje ograniczenia. Obecnie niemozliwym jest na przyktad
zautomatyzowac¢ niektorych czynnosci, gdyz wymagaja zbyt wiele mocy obliczeniowej. Z
tego powodu obecnie sztuczna inteligencja nie jest jeszcze najdoskonalsza przy modelach

zawierajacych duzg ilo§¢ zmiennych. Wprowadzenie wigc takiego rozwigzania w strukture

133 Efron L., (2016), How A.1. Is About To Disrupt Corporate Recruiting, Forbes
https://www.forbes.com/sites/louisefron/2016/07/12/how-a-i-is-about-to-disrupt-corporate-recruiting[dostep
08.2022]

134 Janas A., (2014), Komputerowe wspomaganie doskonalenia baz wiedzy systeméw konwersacyjnych w oparciu
o analize tresci rozmow biznesowych, Uniwersytet Ekonomiczny w Katowicach.
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chatbota mogloby skonczy¢ si¢ utratag niezawodnos$ci takiego rozwigzania, co oczywiscie
odbilo by si¢ na firmie po stronie biznesowej. Cze$¢ firm, mimo wspomnianej wady, jest
gotowa implementowacé sztuczng inteligencje¢ do swoich chatbotow. W celu minimalizacji
ryzyka wynikajacego z powyzszego ograniczenia, stosuje si¢ tak zwane ,,opcje awaryjne”,
charakteryzujace si¢ mozliwoscig przekierowania uzytkownika na tok rozmowy, z ktoérym
taki chatbot jest sobie w stanie poradzi¢ lub tez odsylajac go do innego zasobu firmy

(pracownika, dokumentu etc.).

Powigzanie chatbotow z danymi istnieje na ré6znych plaszczyznach. Chatbot musi oczywiscie
posiada¢ pewng ich ilos¢ od samego poczatku swego dzialania. Pozostala cze$¢ moze
pobiera¢ od uzytkownikow lub tez ze zrodet dostepnych do zaimplementowanej w danym
chatbocie sztucznej inteligencji. Jesli jednak dane s nawet najwyzszej jakosSci, jednak Zle
zaimplementowano w chatbota rozwigzania uczenia maszynowego, to w konsekwencji taki

asystent cyfrowy bedzie dziata¢ niestabilnie 1 w sposob trudny do przewidzenia135.

Chatboty jako stosunkowo nowa technologia pociagaja za sobg réznorodne ryzyka. Jednym z
nich jest na przyklad potencjalny brak akceptacji ich uzycia przez osoby mniej zorientowane
w uzyciu nowoczesnych technologii. Nie trudno sobie jednak wyobrazi¢, ze ten konkretny
problem moze zosta¢ zlikwidowany poprzez stopniowg implementacje lub tez pozostawienie

kilku drég komunikacyjnych miedzy klientem a dang firma.

Czestym bledem jest mylenie chatbotow 2z botami, czyli po prostu programami
automatyzujgcymi jaki$ proces informatyczny. Dlatego bywa tez, ze chatboty mylone sg ze
zlosliwym oprogramowaniem, ktére stuzy hakerom do szpiegowania, zaktocania stabilnosci
systemOéw, a nawet kradziezy danych. Chatbot moglby co prawda stuzy¢ do wytudzenia
danych wrazliwych, jednak nie jest to tak praktyczne z punktu widzenia przestepcow,
poniewaz wymagaloby wigcej pracy programistycznej oraz duzo wigcej zaangazowania
uzytkownika, od ktorego dane takie chcialoby si¢ wyludzi¢. Uzytkownik musialby bowiem
sam wprowadzi¢ do interfejsu tekstowego lub za pomoca glosu swoje dane, co
prawdopodobnie skloniloby go do rozwazenia, czy na pewno dane takie chce podawaé. W
konsekwencji mogloby si¢ okazaé, ze chatbot taki nic nie osiggnie, chociaz wymagatl

poswiecenia duzo wigcej pracy niz program zbierajacy dane w tle.

135 Wolski P. Ocena skutkéw implementacji inteligentnych chatbotow w aspekcie zarzadzania zasobami
ludzkimi, Uniwersytet Morski w Gdyni, Gdynia 2019.
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Na podstawie powyzszego przegladu mozna stwierdzié, ze przysztos¢ chatbotow w obszarze
procesoOw biznesowych 1 ich robotyzacji wyglada niezwykle obiecujaco. Najwazniejszym
motorem nap¢dowym wdrazania tej innowacji jest rosngca cyfryzacja spoleczenstwa i
oferowanych ustug. Obecnie prowadzone prace nad szerokim dostgpem do sieci 5G czy tez
program Starlink Elona Muska majacy zapewni¢ globalnie dostepny internet bezprzewodowy
za pomoca sieci satelitow, pozwoli programistom na implementacj¢ znacznie bardziej
rozbudowanych technologicznie chatbotow. RoOwniez postep w rozwoju narzedzi
wspomagajacych chatboty daje perspektywe dalszego udoskonalania obecnej technologii
konwersacyjne;j.
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Agnieszka Repka

Rozdzial 8. Chatboty w stuzbie e-zdrowia — ewolucja telemedycyny w strong
konwersacyjnej sztucznej inteligencji

Innowacje stuzace dobru publicznemu czgsto sg zakorzenione w koncepcjach militarnych lub
tych odnoszacych si¢ do budowania potegi technologicznej panstw, na przyktad poprzez
podbo6j kosmosu. Nie inaczej dzialo si¢ w przypadku telemedycyny, ktérej pierwotnymi
gldéwnymi celami byly m.in. mozliwo$¢ konsultacji zolierzy przebywajacych na odlegtych
kontynentach przez wysokiej klasy specjalistow™® lub statego monitorowania stanu zdrowia

, . . ..137
kosmonautéw podczas ich misji 3,

Predko jednak dostrzezono potencjat wykorzystania
technologii telekomunikacyjnych dla zastosowan cywilnych: paradygmat zdalnego
poradnictwa medycznego zaczat sprawdza¢ si¢ wsze¢dzie tam, gdzie technologia obrazowania
1 facznos¢ internetowa sg dostepne, ale brakuje lokalnej wiedzy fachowej. Juz pod koniec XX
w. mozliwe stalo si¢ przesylanie badan (obrazéw statycznych i dynamicznych, zdje¢
rentgenowskich, echograméw, EKG, USG, rezonansu magnetycznego, tomografii
komputerowej etc.) specjalistom z drugiego kranca globu, a nawet przeprowadzanie
skutecznych operacji na odleglo$¢ z wykorzystaniem robotow*®. Udoskonalenia technologii i
powiagzanych z nig komponentow zwiekszyly praktyczne zastosowania telemedycyny w wielu

obszarach leczniczej dziatalnosci ratunkowej 1 ambulatoryjnej, poprawiajac dostepnos¢ opieki

nad pacjentami o zroznicowanych potrzebach.

W kolejnych latach postep w poszczegolnych krajach w zakresie rozwoju telemedycyny — czy
szerzej e-zdrowia, jako koncepcji holistycznej zdalnej opieki nad pacjentem wraz z cyfryzacja
dokumentacji medycznej — wahat si¢ w zaleznosci od wielu aspektow. Jako glowne wyr6znié
mozna ogolny poziom cyfryzacji danego spoleczenstwa i jego gotowo$¢ na zmiany W
korzystaniu z ochrony zdrowia, realizowang polityke zdrowotng wraz z przeznaczonym na ten
cel budzetem, partycypacje w migdzynarodowych inicjatywach rozwojowych sektora

telemedycyny (takich jak wytyczne Swiatowej Organizacji Zdrowia lub ramowe plany

138 pamplin J.C., Davis K.L., Mbuthia J., Cain S., Hipp S.J., Yourk D.J., et al., Military telehealth: a model for
delivering expertise to the point of need in austere and operational environments, Health Affairs 38(8), Millwood
2019, s. 1386-1392.

37 Nicogossian A.E., Pober D.F., Roy S.A., Evolution of telemedicine in the space program and earth
applications, Telemed J E Health 7(1) 2001, s. 1-15.

138 Bujnowska-Fedak M.M., Kumiega P., Sapilak B.J., Zastosowanie nowoczesnych systeméw telemedycznych
w opiece nad ludzmi starszymi, Family Medicine & Primary Care Review 15(3) 2013, s. 441-446.
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dziatan Unii Europejskiej) oraz biezace trendy na lokalnym rynku innowacji wspieranych

przez prywatnych inwestoréw. Za jednego z wiodacych graczy rynku ustug nie tylko e-

zdrowia, ale i calej e-administracji, od lat uwaza si¢ Estoni¢, ktéora pomimo ograniczonych

zasoboéw ekonomicznych i trudnych warunkéw postSowieckiej rzeczywistosci, obrala

konsekwentna $ciezke rozwoju w zakresie cyfryzacji spoleczenstwa'®. Estonski system e-

zdrowia uznawany jest dzi§ za jeden z najlepszych na $wiecie, m.in. wedlug badania
140

#SmartHealthSystems, przeprowadzonego przez Fundacje Bertelsmanna w 2018 roku™", czy
tez raportu HIMSS Analytics z 2019 roku™'.

W Polsce pierwsze oficjalne kroki w kierunku popularyzacji telemedycyny postawita Sekcja

Telemedycyny Polskiego Towarzystwa Lekarskiego, zalozona w 2001 roku'*’.

Sekcja
skupiata entuzjastow mozliwosci zdalnej opieki zdrowotnej, jednak w kolejnych latach
wszelkie inicjatywy w tym zakresie sprowadzaly si¢ do dziatan lokalnych 1 oddolnych.
Przygotowania do szerszego wdrozenia rozwigzan telemedycyny nastgpily dopiero wskutek
wprowadzenia ustawy z dnia 28 kwietnia 2011 r. o systemie informacji w ochronie zdrowia i
idacych z nig zmian w zakresie wykorzystania technologii informacyjno-komunikacyjnych w

polskim systemie opieki zdrowotnej.

Badania przeprowadzone kilka lat pdzniej w 2016 r. — zaro6wno mig¢dzynarodowe, jak i
krajowe — nie pozwalaly jednak na dobrg ocen¢ rozwoju ushug telemedycznych w kraju143.
Polski system zdrowotny byt woéwczas jednym 2z najgorzej ocenianych systemow
zdrowotnych w Europie wedhig indeksu Euro Health Consumer Index (EHCI), na co sktadat
si¢ rowniez czynnik rozwigzan z zakresu wykorzystania technologii informacyjno-
komunikacyjnych'**. Rowniez w krajowym badaniu z 2016 roku, dotyczacym stopnia
informatyzacji podmiotow wykonujacych dziatalno$¢ lecznicza, przeprowadzonym przez

Centrum Systemoéw Informacyjnych Ochrony Zdrowia (CSIOZ), stwierdzono mig¢dzy innymi,

ze zaledwie 8% podmiotow wykorzystywalo tego typu rozwigzania - pomimo posiadania

39 | innea L., e-Estonia, the information society since 1997, Centre for Public Impact 2019.

140 https://www. bertelsmann-stiftung.de/de/unsere-projekte/der-digitale-
patient/projektthemen/smarthealthsystems/ [dostep 08.2022]

141 HIMSS Analytics, eHealth Trendbarometer, Annual European eHealth Survey 2019.

142 https://izba-lekarska.pl/numer/numer-200301/telemedycyna/ [dostep 08.2022]

143 Korczak K., Karlinska M., Wykorzystanie rozwigzan telemedycznych w polskich podmiotach wykonujacych
dziatalno$¢ lecznicza, Roczniki Kolegium Analiz Ekonomicznych, SGH 2018, nr 52, 59-70.

144 Health Consumer Powerhouse, Euro Health Consumer Index 2016 Report, Bruksela 2017.
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systemow teleinformatycznych komunikujacych sie¢ z innymi systemami'®®. Szereg zmian
legislacyjnych w zakresie uznawania zdalnego udzielania $wiadczen zdrowotnych za
$wiadczenia pelnoprawne postgpowat nadal, lecz nawet pomimo prawnego uporzadkowania
kwestii wizyt on-line dokonanego pod koniec 2015 roku, czy wprowadzenia zapisOw o
mozliwym wykorzystaniu systemow teleinformatycznych rowniez do ustaw o wykonywaniu
zawodu pielggniarki i potoznej oraz o Panstwowym Ratownictwie Medycznym, zmiany te nie

wplynely realnie na funkcjonowanie systemu ochrony zdrowia'*®

. Czynnikiem, ktory w koncu
wymusit przyspieszenie systemowego wdrazania rozwigzan z zakresu e-zdrowia i
telemedycyny, nie tylko w Polsce, ale i na calym $wiecie, byta pandemia COVID-19, ktora

zostata uznana za globalny problem 11 marca 2020 roku.

Pierwszym aspektem przyspieszenia rozwoju e-zdrowia i telemedycyny wskutek pandemii
COVID-19 bylo zderzenie tradycyjnych metod statystycznych z problemem iloSci
nieustrukturyzowanych danych, naptywajacych codziennie w miar¢ rozprzestrzeniania si¢
koronawirusa SARS-CoV-2, ktore wymagaly nowego podej$cia do kwestii ich przetwarzania
1 wykonywania analiz predykcyjnych w celu efektywnego zarzadzania srodkami 1 zasobami w
walce z nowymi ogniskami zakazen, a takze opracowywania narz¢dzi diagnostycznych w
celu szybkiego rozpoznawania, pierwszych prob leczenia i zapobiegania rozwojowi choroby.
Oczywiscie, dostepne metody oparte o algorytmy sztucznej inteligencji 1 uczenia
maszynowego sprawdzaly si¢ juz wczesniej w epidemiologii. Przyktadem takiego szeroko
stosowanego i sprawdzonego algorytmu przestrzenno-czasowego, z mozliwos$cig zwracania
zarOwno informacji o lokalizacji, jak 1 wystepowania w czasie klastrow chorobowych, jest

oprogramowanie SatScan'*’

. Wykorzystuje ono wiele réznych metod statystycznych w celu
wykrycia lokalnego nadmiaru zdarzen o charakterze epidemiologicznym i sprawdzenia, czy
taki nadmiar mogt w uzasadniony sposob wystapi¢ przypadkowo. Oprogramowanie SatScan
moze by¢ rowniez wykorzystywane do rozwigzywania podobnych probleméw w wielu
innych dziedzinach. Natomiast skala pandemii COVID-19 ustanowita nowy poziom potrzeb
w zakresie uzycia sztucznej inteligencji 1 uczenia maszynowego. Do glosu doszly takie

projekty jak algorytm kanadyjskiej firmy BlueDot, ktory juz tydzien przed amerykanskim

Centrum Kontroli 1 Prewencji Chordb zaobserwowal wybuch epidemii, na bazie danych z

145 Centrum Systeméw Informacyjnych Ochrony Zdrowia, Wyniki II edycji badania ankietowego 2016 r.
»Badanie stopnia przygotowania podmiotéw wykonujacych dziatalnos$¢ lecznicza do obowigzkéw wynikajacych
z ustawy z dnia 28 kwietnia 2011 r. 0 systemie informacji w ochronie zdrowia”, Warszawa 2016.

146 Wrzesniewska-Wal 1., Hajdukiewicz D., Telemedycyna w Polsce — aspekty prawne, medyczne i etyczne.
Studia Prawnoustrojowe (50) 2020.

Y https://www.satscan.org [dostep 08.2022]
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ponad stu zrédet — m.in. lokalnych wiadomosci w dziesiatkach jezykow, danych ze szpitali,
informacji dotyczacych zachorowan ws$rod zwierzat oraz chordb ro$lin, danych
demograficznych, danych na temat transportu lokalnego i lotniczego, danych klimatycznych,
czy lokalnych foréw internetowych™*. Jednoczeénie, walka z nowym wirusem SARS-CoV-2
odbywata si¢ nie tylko na klasycznych frontach: medycznym czy logistycznym — od
pierwszych dni pandemii $§wiat ogarngta fala masowej dezinformacji, zwlaszcza w
cyberprzestrzeni, ktora stanowita nowe wyzwanie w zakresie detekcji i zwalczania fake

149 W obszarze tym na prowadzenie wysuneta si¢ dziedzina Text Mining, ktéra

newsow
poprzez trenowanie sztucznych sieci neuronowych na ogromnych korpusach tekstowych, jest

w stanie skutecznie przeczesywac sie¢ w poszukiwaniu np. ognisk dezinformacji.

W wyniku konieczno$ci przestrzegania rezimu izolacji, dystansu spofecznego i ograniczenia
kontaktow miedzyludzkich, w tym rowniez miedzy lekarzem a pacjentem, a takze ogromne;j
liczba zapytan kierowanych przez pacjentow, drugim efektem pandemii COVID-19 dla e-
zdrowia i telemedycyny byto uwidocznienie pilnej potrzeby wdrozenia skutecznych narzedzi i
jasnych wytycznych do wykonywania zdalnych $wiadczen zdrowotnych, na co zaréwno
administracja publiczna, jak i sektor prywatny, zarecagowaly natychmiastowg pozytywna
odpowiedzig. W bardzo krotkim czasie zostaly stworzone liczne aplikacje i narzg¢dzia
umozliwiajace zdalny kontakt z lekarzem, Panstwowa Inspekcjg Sanitarng, a na oficjalnych
stronach rzagdowych i infoliniach Ministerstwa Zdrowia i NFZ chatboty 1 voiceboty udzielaty
niezbednych informacji. Rownie pozytywnie zareagowali sami pacjenci — z Kkrajowego
badania, jakie przeprowadzilo Ministerstwo Zdrowia wraz z Narodowym Funduszem
Zdrowia w okresie lipiec—sierpien 2020 r. wynika, ze w czasie epidemii 80% konsultacji

0 'Wg tego samego badania az 97,8%

medycznych odbywalo si¢ w formie teleporady
ankietowanych zadeklarowalo, ze lekarz podczas teleporady wiasciwie zadbat o pacjenta i
przekazat komplet niezbednych dokumentow, takich jak recepty, skierowania oraz zalecenia.
Natomiast 43,2% badanych osob stwierdzilo, ze teleporady powinny stanowi¢ jeden z
glownych kanatéw kontaktu z lekarzem pierwszego kontaktu, za$ 16% ankietowanych

ocenialo teleporadg, jako ustuge przewyzszajaca jako$ciowo stacjonarna wizyte w placowce

148 Bogoch I.1., Watts A., Thomas-Bachli A., Huber C., Kraemer M.U.G., Khan K., Potential for global spread of
a novel coronavirus from China, Journal of Travel Medicine, Vol. 27, Issue 2, 2020.

149 Bangyal W.H., Qasim R., Rehman N., Ahmad .Z, Dar H., Rukhsar L., Aman Z., Ahmad J., Detection of fake
news text classification on COVID-19 using deep learning approaches, Computational and Mathematical
Methods in Medicine, vol. 2021.

%0 Narodowy Fundusz Zdrowia, Raport z badania satysfakcji pacjentow korzystajacych z teleporad u lekarza
podstawowe] opieki zdrowotnej w okresie epidemii COVID-19, Warszawa 2020.
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Podstawowej Opieki Zdrowotnej. W skali globalnej badania ksztaltuja si¢ podobnie —
przyktadowo w Stanach Zjednoczonych korzystanie z ustug telemedycyny podczas pandemii
COVID-19 odnotowato wzrost z mniej niz 1% wizyt w poczatkowym okresie do nawet 80%
w szczytowym momencie liczby zakazen'!. Raport spotki McKinsey z 2021 roku mowi za$ o
38-krotnym wzroscie aktywnego korzystania z ustug e-zdrowia w poréwnaniu z okresem

przed pandemig COVID-19"%,

Przyspieszenie innowacyjnosci, wynikajace z cyfryzacji ustug medycznych, okazato si¢
przelomowe dla branzy med-tech, co mozna uzna¢ za kolejny efekt wplywu pandemii
COVID-19 — wedlug Fortune Business Insights oczekuje si¢ wzrostu warto$¢ tego sektora z
426 mid USD w 2018 roku do 613 mld w 2025 roku*®, zas dalszy rozw6j telemedycyny stat
si¢ jednym z glownych trendow na rynku opieki zdrowotnej, jak wynika z wywiadow
przeprowadzonych z przedstawicielami kadry zarzadzajacej w tym sektorze przez Deloitte

Center for Health Solutions we wspolpracy z American Telemedicine Association (ATA)*.

Wedlug danych najnowszego raportu inwentaryzujacego polski rynek med-tech ,,Top
Disruptors in Healthcare 2022” przygotowanego przez zespét Miodych Menedzerow
Medycyny przy Polskiej Federacji Szpitali oraz Koalicj¢ Al w zdrowiu, w Polsce obecnie
dziata ok. 380 startupow medycznych, czesciowo wspieranych réwniez przez Polska Agencje
Rozwoju Przedsigbiorczos$ci, z ktorych wigkszo$¢ stosuje rozwigzania oparte na algorytmach
sztucznej inteligencji i uczenia maszynowego™>. Zastosowania tych algorytméw w
medycynie juz od lat imponujg rozpi¢toscig i mozliwosciami uzycia: od inteligentnych
programOw wspierajacych tworzenie dokumentacji medycznej, przez automatyczng detekcje
zmian chorobowych i1 modelowanie procesow diagnostycznych w badaniach obrazowych,

robotyczne techniki operacyjne, czy inwazyjne metody monitorowania parametréw z uzyciem

151 \Weiner J.P., Bandeian S., Hatef E., Lans D., Liu A., Lemke K.W., In-Person and Telehealth Ambulatory
Contacts and Costs in a Large US Insured Cohort Before and During the COVID-19 Pandemic. JAMA Network
Open, 4(3) 2021.

152 hitps://Aww.mckinsey.com/industries/healthcare-systems-and-services/our-insights/telehealth-a-quarter-
trillion-dollar-post-covid-19-reality [dostep 08.2022]

153 Fortune Business Insights, Medical Devices Market Size, Share & COVID-19 Impact Analysis, By Type
(Orthopedic Devices, Cardiovascular Devices, Diagnostic Imaging, In-vitro Diagnostics, Minimally Invasive
Surgery, Wound Management, Diabetes Care, Ophthalmic Devices, Dental Devices, Nephrology, General
Surgery, and Others), By End-user (Hospitals & ASCs, Clinics, and Others), and Regional Forecast, 2022-2029,
2022.

154 Deloitte Center for Health Solutions, The future of virtual health. Executives see industrywise investments on
the horizon, Deloitte Insights 2020.

155 Raport: Top Disruptors in Healthcare. Przeglad innowacyjnych startupéw medycznych w Polsce, wZdrowu
2022.
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. . ;.. 156 . , . . . . , .
innowacyjnych sensoréw ", az po zaawansowane $rodowiska wirtualnej rzeczywistosci
wspierajace rdznicowanie zaburzen neurobehawioralnych w procesie rozwojowym czlowieka

157,158 Kierunek, ktory wyr6znit si¢ w trakcie pandemii, dzigki

lub po narazeniu na traume
swojej bezkontaktowej i jednoczesnie zautomatyzowanej obstudze pacjenta, i ktory rozkwita
poprzez dalsze szerokie mozliwosci zastosowania, a takze potencjat odcigzenia personelu
medycznego w wielu powtarzalnych zadaniach, to implementacja w ochronie zdrowia
systemow informatycznych opartych o model konwersacyjny: wszelkiego rodzaju chatbotow,

voicebotow, czy videobotow.

Przyktadowo, przeglad aktualnych badan pokazuje, ze wykorzystanie chatbotow przynosi
szerokie korzysci dla wspierania zdrowia psychicznego czlowieka™. Sam pomyst stworzenia
konwersacyjnego terapeuty opartego o sztuczng inteligencje jest tak stary, jak pierwszy
chatbot Eliza zbudowany w 1966 roku, ktory zostat zaprojektowany tak, aby nasladowac
psychoterapeute skoncentrowanego na dialogu z pacjentem™. Natomiast dalsze rezultaty
badan z réznych laboratoriow na $wiecie, zidentyfikowaly istotne zalety komunikacji z
pacjentami za posrednictwem chatbotow 1 wujawnily uzyteczno$¢ chatbotéw jako
internetowych narzedzi interwencyjnychm’lﬁz’163. Przyktadowo, niektore osoby niechg¢tnie
spotykaja si¢ z psychoterapeuta, natomiast moga z powodzeniem rozmawia¢ z wirtualnym
terapeutg online. Takie chatboty daja pacjentom wigksze poczucie anonimowosci 1 sprzyjaja
wzrostowi samoswiadomosci oraz uczg réznych umiejetnosci rozwigzywania problemow,

ktore zapobiegaja rozwinigciu si¢ depresji 1 ograniczajg dalsze jej postepowanie.

156 Raport: Al to nie sci-fi. Przyktady wdrozen innowacyjnych w zdrowiu, wZdrowiu 2022.

137 yeh S.C. et al., A Virtual-Reality System Integrated With Neuro-Behavior Sensing for Attention-
Deficit/Hyperactivity Disorder Intelligent Assessment, IEEE Transactions on Neural Systems and Rehabilitation
Engineering, 28, 9, 2020.

158 Gramlich, M.A., Smolenski D.J., Norr A.M., Rothbaum B.O., Rizzo A.A., Andrasik F., Fantelli E., Reger
G.M., Psychophysiology during exposure to trauma memories: Comparative effects of virtual reality and
imaginal exposure for posttraumatic stress disorder, Depression Anxiety, 38, 2021.

159 Sweeney C., Potts C., Ennis E., Bond R., et al., Can Chatbots Help Support a Person’s Mental Health?
Perceptions and Views from Mental Healthcare Professionals and Experts. ACM Transactions on Computing for
Healthcare, Vol. 2, Issue 3, July 2021, Article No.: 25, s. 1-15.

180 \\Weizenbaum J., Eliza - a computer program for the study of Natural Language Communication between man
and machine, Communications of the ACM, Vol. 9, Issue 1, 1966, s. 36-35.

161 Bickmore T., Giorgino T., Health dialog systems for patients and consumers, Journal of Biomedical
Informatics, Vol. 39, Issue 5, 2006, s. 556-571.

162 Kang S., Gratch J., Socially Anxious People Reveal More Personal Information with Virtual Counselors That
Talk about Themselves using Intimate Human Back Stories, Proceedings of the 17th Annual CyberPsychology
and CyberTherapy Conference, [w:] Wiederhold B, Riva G. (eds), Annual Review of CyberTherapy and
Telemedicine, 10S Press, 2012, s. 202-207.

163 DeVault D., Georgila K., Artstein R., Morbini F., Traum D. et al., Verbal indicators of psychological distress
in interactive dialogue with a virtual human, Proceedings of the SIGDIAL 2013 Conference, Association for
Computational Linguistics 2013, 5.193-202.
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Profesor medycyny prewencyjnej Mohr, zalozyciel i dyrektor Centrum Technologii
Interwencji Behawioralnej, w swojej pracy koncentruje si¢ na projektowaniu i wdrazaniu
cyfrowych metod leczenia zdrowia psychicznego, ktore mogg by¢ implementowane w sposob
zrbwnowazony. Badania Mohra wykazuja, ze chatboty bardziej angazuja pacjenta niz

®  Ponadto takie wirtualne narzedzia

zwyczajni terapeuci przyjmujacy w  biurze.’
interwencyjne moga oferowac zupelie nowe opcje leczenia osobom, ktoére nie maja dostepu

do tradycyjnych ushug lub czuja si¢ nieckomfortowo podczas standardowej psychoterapii.

Z kolei profesor Morency z Instytutu Technologii Jezykowych na Uniwersytecie Carnegie
Mellon, skupia swoje badania na komunikacji cztowiek-komputer i uczeniu maszynowym
stosowanym do lepszego rozumienia ludzkich zachowan przez komputery. Wraz z zespolem,
w ramach uniwersyteckiego projektu SimSensei, zbudowal zaawansowanego chatbota Ellie,
bedacego narzedziem do stworzenia angazujacej interakcji twarza w twarz, w ktorej pacjent
czuje si¢ bardzo komfortowo. Rozmawiajac 1 zbierajac informacje zwigzane z odczuwanym
obcigzeniem psychicznym pacjenta Ellie wspomaga podejmowanie decyzji przez klinicystow.
Kamera internetowa 1 czujniki ruchu twarzy skanujg ciala rozméwcoéw Ellie 1 przekazujg
informacj¢ do menedzera dialogdw, ktory do odczytanych ludzkich emocji dostosowuje

odpowiednie reakcje.

Same pytania Ellie zadaje w sposdb nieoceniajgcy, a mowa jej wirtualnego ciata jest
przyjazna i zachgca do rozmowy. Ellie uzywa tacznie kilkuset statych wypowiedzi, z czego
okoto potowa dotyczy pytan ogdlnych, pozwalajacych jej na wysondowanie obszaru
probleméw z jakimi mierzy si¢ pacjent. Pozostale tworza szereg pytan szczegdélowych,
dajacych informacje¢ zwrotng w wyspecjalizowanym zakresie, a takze wypowiedzi dotyczace
okazywanej empatii i podpowiedzi kontynuacji.'®® Prowadzenie dialogu przez realizowane
jest za pomoca menedzera dialogu FLoReS, w ktéorym pytania wykorzystywane do

prowadzenia dialogéw dzielg si¢ na rdzne etapy rozmowy (np. rozgrzewka, budowanie

164 Mohr D.C., Burns M.N., Schueller S.M., Clarke G., Klinkman M., Behavioral intervention technologies:
Evidence review and recommendations for future research in mental health. General Hospital Psychiatry, Vol.
35, Issue 4, 2013, s. 332-338.

165 DeVault D., Artstein R., Dey T., Fast E., Gainer A. et al. (2014) SimSensei Kiosk: A Virtual Human
Interviewer for Healthcare Decision Support, [w:] 2014 International Conference on Autonomous Agents and
Multi-agent Systems (AAMAS '14), Paris, France, 05-09 May 2014, s. 1061-1068.

188 Gratch J., Artstein R., Lucas G., Stratou G., Scherer S. et al., The Distress Analysis Interview Corpus of
human and computer interviews, [w:] Proceedings of 9th International Conference on Language Resources and
Evaluation, LREC 2014.
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relacji, diagnostyka)'®’

. Pytania takie sa zazwyczaj zadawane w ustalonej kolejnosci, z
pewnymi rozgalezieniami od gldéwnego poziomu dialogu opartymi na odpowiedziach na
bardziej szczegdlowe pytania. Zaimplementowane scenariusze dialogowe menedzera FLoReS
sg oparte na regulach i determinujg, jakie beda dalsze odpowiedzi Ellie dla kazdego z etapow
rozmowy. Reguty kontynuacji sa zdefiniowane w odniesieniu do rozpoznanych zagadnien
sklasyfikowanych przez model rozumienia j¢zyka naturalnego oraz mierzonego w sekundach
czasu trwania wypowiedzi uzytkownika. Reguly te w okreslonych warunkach wywotuja

monity o kontynuacje¢ i skutkujg adekwatnymi odpowiedziami Ellie oraz okazaniem przez nig

empatii w kierunku rozmowcy.

Zastosowania chatbotow nie dotyczg tylko profilaktyki zdrowia, lecz takze aktywnie
wspomagaja dedykowane leczenie. W ciggu ostatnich kilkunastu lat intensywnie
opracowywano chatboty, petnigce funkcje wspomagajaca leczenie 1 majace na celu edukacje
pacjentOw, poprawe przestrzegania przez nich zalecen lekarskich, motywowanie ich do
zachowan prozdrowotnych i1 samoopieki oraz monitorowanie chorob w domu, przy czym

wiele z tych inicjatyw okazalo sie skutecznych®®®'%°,

Interdyscyplinarny zespot naukowcow pod kierownictwem profesora Bickmore’a z
Northeastern University w USA, zlozony ze specjalistow z obszaréw medycyny, informatyki i
statystyki, zaprojektowat 1 zrealizowal chatbota Laura, ktéry oferuje pomoc w trakcie trwania
opieki psychiatrycznej oraz jest przeznaczony do promowania przestrzegania zalecen
lekarskich przez pacjentdw ze schizofrenia.'” Poza przestrzeganiem zalecen lekarskich,
chatbot realizuje rowniez siedem modutow edukacyjnych na temat schizofrenii oraz promuje
aktywnos$¢ fizyczng. Jego technologia obejmuje zachowania werbalne (wypowiedzi w trakcie
rozmowy) oraz niewerbalne (miny i1 gesty animowanej mowy ciala), majace na celu
wspieranie relacji terapeutycznej z pacjentem. Laura realizuje prosta form¢ konwersacji, w
ktérej pacjent musi jasno wyrazac si¢ na temat tego, co chce przekaza¢ (w tym komunikowac

uczucia), dzieki czemu dialogi z chatbotem moga by¢ potencjalnie tatwiejsze 1 mniej mylace

187 Morbini F., DeVault D., Sagae K., Gerten J., Nazarian A., Traum D., FLoReS: A forward looking reward
seeking dialogue manager, [w:] Proceedings of IWSDS, 2012.

168 Bickmore T., Puskar K., Schlenk E., Pfeifer L., Sereika S., Maintaining Reality: Relational Agents for
Antipsychotic Medication Adherence, Interacting with Computers, Vol. 22, Issue 4, July 2010, s. 276-288.

169 Bickmore T., Utami D., Matsuyama R., Paasche-Orlow M., Improving access to online health information
with Conversational Agents: a randomized controlled experiment, Journal of Medical Internet Research, Vol. 18,
Issue 1, January 2016.

170 pyskar K., Schlenk E., Callan J., Bickmore T., Sereika S., Relational agents as an adjunct in schizophrenia
treatment, Journal of Psychosocial Nursing and Mental Health Services, Vol. 49, Issue 8, August 2011, s.22-29.
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dla os6b ze schizofrenia w poréwnaniu z rozmowami miedzy ludzmi. Interfejsy animowane;j
postaci chatbotéw sg mniej onie$mielajace i bardziej dostgpne komunikacyjnie dla pacjentow

z nawet waskim zakresem umiejetnosci obstugi komputera.

Przyktady zastosowan chatbotéw dotyczacych samych pacjentdéw mozna mnozy¢ i wymieniac
niemal bez konca, cho¢ czg$ciej sa one opisywane przez komercyjne zrodta, niz analizowane
w badaniach naukowych. Taki urodzaj na rynku med-tech moze cieszyé, zwlaszcza w
kontekscie przytaczanego wczesniej pozytywnego wplywu chatbotow na roézne aspekty
zdrowia pacjentow. Rodzi si¢ jednak pytanie, czy roéwnie licznie powstajg chatboty
dedykowane zespolom medycznym, wpierajace procesy wewngtrzne — zaréwno lecznicze 1
diagnostyczne, jak 1 administracyjne placéwek medycznych. Naukowe pi§miennictwo i w tym
zakresie jest ograniczone — najbardziej rozpowszechnione wsrod systemoéw informatycznych
opartych o model konwersacyjny sg rozwigzania wspierajgce proceSy administracyjne, takie
jak automatyczna rejestracja pacjenta, zarzadzanie wewngtrzszpitalnym przyjmowaniem

pacjentdéw, czy obstuga kwestii ubezpieczen'’ .

Jednym z najbardziej obiecujacych postepow w telemedycynie opartej na chatbotach, ktora
potencjalnie moze znacznie odcigzy¢ wykwalifikowany personel medyczny, jest technologia
o angielskiej nazwie Virtual Patient Advocate (VPA), ktérg ze wzgledu na docelowo
realizowane funkcje mozna przetlumaczy¢ jako wirtualny opiekun pacjenta. Jest to
skomputeryzowana, animowana posta¢ zaprojektowana tak, aby zintegrowaé najlepsze

praktyki z teorii komunikacji w relacji chatbot-pacjent.'”

Chatbot VPA nasladuje zachowanie
empatycznego klinicysty podczas konwersacji twarzg w twarz, w tym niewerbalne
zachowania komunikacyjne, takie jak spojrzenie, postawa i gesty rgk. Robi to w celu
dostarczania pacjentowi komunikatow edukacyjnych dostosowanych do jego indywidualnych
potrzeb, oceny zrozumienia przez pacjenta sytuacji i rejestrowania postepow.'”® Komunikacja
wirtualna jest tym bardziej wazna w dzisiejszych czasach, gdy roéznorodne obostrzenia z
uwagi na pandemi¢ COVID-19 czgstokro¢ ograniczajg interakcje z innymi ludzmi. Rozmowa

z chatbotem VPA to proces, dzigki ktoremu pacjenci, nowo zdiagnozowani w placowce lub w

gabinecie prywatnym, moga szybko dotaczy¢ do lokalnie leczonej spotecznosci i byé

71 parmar P., Ryu J., Pandya S., Sedoc J., Agarwal S., Health-focused conversational agents in person-centered
care: a review of apps, NPJ Digital Medicine, Vol. 5, Article 21, Springer Nature 2022.

172 Cottrell S.N., Cystic Fibrosis Virtual Patient Advocacy, (Doctor of Nursing Practice project report, East
Carolina University College of Nursing], The Scholarship, 2021.

173 Jack B., Virtual Patient Advocate to Reduce Ambulatory Adverse Drug Events - Final Report, Boston
Medical Center, Rockville, Agency for Healthcare Research and Quality, 2012.
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informowanymi na biezaco w zakresie dziatan szpitalnych i poézniejszej profilaktyki ochrony

zdrowia.

Chatbot moze takze znajdowac zastosowanie jako postac asystujaca przy wypisach pacjentow
ze szpitali. W wielu badaniach wskazano, iz wdrozenie wysokiej jakosci programu
planowania wypiséw ze szpitala, a nastgpnie wykonanie rozmowy z lekarzem rodzinnym
zaraz po wypisaniu ze szpitala znacznie zmniejsza liczb¢ ponownych hospitalizacji i
niepozadanych zdarzen zwiazanych z przyjmowanymi lekami'™*'®'’®. Stad tez w taka
funkcje wyposazany jest wlasnie chatbot VPA, ktory edukuje w zakresie poszpitalnej
samoopieki, ocenia zrozumienie 1 przestrzeganie przez pacjentow harmonogramu zazywania

lekow 1 konsultacji lekarskich oraz monitoruje zdarzenia niepozagdane w najblizszych dniach

po Wypisaniu ze szpitala.

Przyktadem chatbota bedacego opiekunem pacjenta w trakcie oraz po jego hospitalizacji jest
Louise - system zaprojektowany do uzytku przez pacjentow przy ich t6zkach szpitalnych,
opracowany w ramach Projektu RED (Re-Engineered Hospital Discharge) zrealizowanego na
Uniwersytecie Bostonskim'’’. Pacjentom w szpitalu zapewnia sie przy 16zkach przystepny
interfejs w postaci chatbota Louise, ktory dostarcza informacji w spdjny sposob 1 dostosowuje
swoje przekazy do konkretnych potrzeb danego pacjenta w trakcie rozmowy. Rozszerzeniem
systemu szpitalnego jest chatbot ,Louise po wypisie”, ktory ma zapewni¢ niedawno
hospitalizowanemu pacjentowi: tatwy w uzyciu mechanizm $ledzenia przez niego planu
wypisu, mozliwosci zglaszania wszelkich zdarzen niepozadanych (takich jak skutki uboczne
lekow), ktore wystapily po wypisie ze szpitala oraz otrzymywanie porad dotyczacych
schematu leczenia, wizyt kontrolnych i dbania o zdrowie. Dodatkowo, animowana posta¢

chatbota emuluje gesty i mowg ciata podczas rozmowy z pacjentami.

174 Berkowitz R., Fang Z., Helfand B., Jones R., Schreiber R., Paasche-Orlow M., Project ReEngineered
Discharge (RED) lowers hospital readmissions of patients discharged from a skilled nursing facility, Journal of
the American Medical Directors Association, Vol. 14, Issue 10, April 2013, s.736-740.

175 Cancino R.S., Manasseh C., Kwong L., Mitchell S.E., Martin J., Jack B.W., Project RED Impacts Patient
Experience, Journal of patient experience, Vol. 4, Issue 4, June 2017, s.185-190.

176 Mitchell S. E., Reichert M., Martin Howard J., Krizman K. et al., Reducing Readmission of Hospitalized
Patients With Depressive Symptoms: A Randomized Trial, The Annals of Family Medicine, Vol. 20, Issue 3,
May 2022, 5.246-254.

177 Jack B., et al. Developing the Tools to Administer a Comprehensive Hospital Discharge Program: The
ReEngineered Discharge (RED) Program, [w:] Henriksen K., Battles J.B., Keyes M.A., Grady M.L. (eds.),
Advances in patient safety: New directions and alternative approaches, Vol. 3, Performance and Tools, AHRQ
Publication, Rockville, MD: Agency for Healthcare Research and Quality, August 2008.
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Wyniki dotyczace funkcjonowania Louise wskazuja, ze pacjenci o niskim poziomie
$wiadomosci zdrowotnej uznali chatbota za tatwy w uzyciu system, zgtaszali wysoki poziom
zadowolenia z niego, a wigkszo$¢ stwierdzita, ze wolg otrzymywac informacje o wypisie od
takiej wirtualnej pielegniarki niz od swojego lekarza lub pielegniarki szpitalnej. Pacjenci
wyrazali rowniez uznanie dla czasu i uwagi zapewnianej przez chatbota Louise i uwazali, ze
stanowi on ich dodatkowe wiarygodne zrodlo w zakresie otrzymywania informacji

medycznych.'"®

Nie tylko diagnoza, ale rowniez biezaca ocena potrzeb spolecznych pacjentdw pozostaje
krytycznym wyzwaniem, poniewaz wigkszos¢ placowek medycznych obecnie nie
przeprowadza wywiadu pod katem potrzeb spotecznych oraz nie ma dodatkowego personelu
do administrowania takimi wywiadami bez przerywania pracy klinicznej. Dlatego tez
interdyscyplinarny  zesp6t naukowcow z Wydzialu Projektowania 1  Inzynierii
Skoncentrowanej na Czlowieku Uniwersytetu Waszyngtonskiego, Wydziatu Informatyki
Biomedycznej 1 Edukacji Medycznej, Wydziatu Medycyny Ratunkowej oraz Centrum
Medycznego Harbor-UCLA Kalifornii opracowat chatbota HarborBot, ktory pyta pacjentow
odwiedzajagcych oddziat ratunkowy o ich potrzeby spoleczne, w tym o warunki
mieszkaniowe, dostep do zywnos$ci i do opieki medycznej.179 Chatbot nazwany zostat
HarborBot, na cze$¢ szpitala, w ktérym byt testowany. HarborBot przeprowadza pacjentéw
przez ankiete potrzeb spolecznych, ktora zawiera 36 pytan zwigzanych z demografia,
finansami, zatrudnieniem, edukacjg, mieszkalnictwem, zywnos$cig 1 ustugami komunalnymi.
Zadaje rOwniez pytania zwigzane z bezpieczenstwem fizycznym, potrzebami prawnymi i
dostgpem do opieki. HarborBot wyswietlany jest na tablecie jako typowe okno czatu, w
ktorym rozmowa pacjenta i widnieje w roznokolorowych dymkach.'® Chatbot triage’owy
rozszerzony o taki kontekst oceny potrzeb spotecznych, moze wspiera¢ spetnianie potrzeb
spotecznych oraz administrowaé zebrane informacje, minimalizujac przy okazji koszty pracy

personelu.

178 Bickmore T., Pfeifer L., Jack B., Taking the Time to Care: Empowering Low Health Literacy Hospital
Patients with Virtual Nurse Agents, CHI09: Proceedings of the SIGCHI Conference on Human Factors in
Computing Systems, ACM 2009, s.1265-1274.

79 Kocielnik R., Agapie E., Argyle A., Hsieh D.T., Yadav K., Taira B., Hsieh G., HarborBot: A Chatbot for
Social Needs Screening, AMIA Annual Symposium proceedings, 2020, s.552-561.

180 Kocielnik R., Langevin R., George J.S., Akenaga S., Wang A., Jones D.P., et al., Can | Talk to You about
Your Social Needs? Understanding Preference for Conversational User Interface in Health, CUI 2021 - 3rd
Conference on Conversational User Interfaces, Association for Computing Machinery, New York 2021, s.1-10.
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Zatem odpowiedz na pytanie o chatboty dedykowane personelowi medycznemu jest
niejednoznaczna 1 sprowadza si¢ do dwoch glownych wnioskéw, na podstawie
dotychczasowej analizy pismiennictwa i kwerendy internetowej:

1. Chatboty dedykowane pacjentom i wsparciu ich procesu diagnostycznego oraz
leczniczego mozna rownoczesnie postrzegac, jako systemy odcigzajace personel medyczny —
przytoczone przyklady kazdorazowo potwierdzaja t¢ obserwacje, co jest naturalng
konsekwencja implementacji wysokiej jako$ci zautomatyzowanych narzgdzi w procesy dotad
wykonywane przez ludzi ze wszystkimi tego ograniczeniami (niewystarczajace zasoby
ludzkie w ochronie zdrowia, brak dostepnych ,,0d reki” specjalistdw, ograniczony budzet 1
limity $wiadczen).

2. Chatboty nastawione na odcigzenie procesOw wewnetrznych w opiece zdrowotnej
znajduja glowne zastosowanie w procesach administracyjnych, gdzie wspieraja raczej
personel okotomedyczny oraz wszedzie tam, gdzie powtarzalng cze$¢ zadan medykow mozna
delegowa¢ pod warunkiem nadzoru specjalisty — np. w zakresie zautomatyzowanych wypisow
ze szpitala i instruktazu dalszych zalecen, czy poglebienia wstgpnego wywiadu medycznego o

dodatkowe kwestie.

Solidno$¢ chatbotow w zakresie uczenia si¢ na podstawie duzych zbiorow danych
klinicznych, wraz z ich zdolnos$ciag do bezproblemowej komunikacji z uzytkownikami, a takze
potencjalne obnizenia kosztow $wiadczenia ustug opieki zdrowotnej, z biegiem czasu
przyczyniaja si¢ do ich powszechnej integracji z ré6znymi komponentami opieki zdrowotne;.
Na globalnym rynku zdrowotnym chatboty staly si¢ technologia odpowiedzialng spofecznie,
ktora zapewnia rowny dostep do wysokiej jakosci opieki zdrowotnej 1 przetamuje spoteczne
bariery ekonomiczne®!. Chatboty, jak kazda technologia, maja jednak swoje ograniczenia i
wady oraz zagrozenia, ktére w dobie powszechnienia tego rozwigzania, sg szczegdlnie istotne

dla bezpiecznej implementacji.

Pomimo entuzjazmu interdyscyplinarnych zespotéw naukowych i srodowisk biznesowych,
srodowisko medyczne podchodzi do chatbotéw z ograniczonym zaufaniem. Ciekawe wyniki
odbioru przez lekarzy chatbotéw funkcjonujacych w opiece zdrowotnej zaprezentowat zesp6t

badaczy z Toronto pod kierunkiem A. Palanicy, na bazie szczegoétowo zaprojektowanej

181 Hosny A., Aerts H.J., Artificial intelligence for global health, Science 366 (6468) 2022, s. 955-956.
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ankiety, przeprowadzonej w 2019 roku'®

. Pytania zostaly opracowane w porozumieniu z
naukowcami medycznymi, web developerami, analitykami danych i specjalistami ds.
technologii w medycynie cyfrowej i podzielone na sekcje, sposrod ktorych wyr6zni¢ mozna
bylo dostrzegane korzy$ci, wyzwania i1 zagrozenia uzywania chatbotow w systemie ochrony

zdrowia.

Zgodnie z wynikami badan Palanicy, niemal polowa lekarzy uwazala w tamtym czasie
chatboty za wazne dla pacjentéw w kontekscie lepszego zarzadzania wlasnym zdrowiem,
korzysci fizycznych, psychologicznych, oraz behawioralnych, takich jak: poprawa diety,
przestrzeganie harmonogramu zazywania lekow, wyzsza czgstotliwos¢ ¢wiczen lub redukcja
stresu. Respondenci uwazali rowniez, ze technologia chatbotow ostatecznie odegra wigcksza
role w calosciowo pojetym zdrowiu pacjentoéw niz lekarze. Cho¢ opinie byty podzielone, to
daty si¢ wyr6zni¢ pewne trendy zgodno$ci. Bardziej spojne opinie w kwestii korzystania z
chatbotow w opiece zdrowotnej byly widoczna w odniesieniu do ich potencjalnych korzysci
logistycznych, a takze wyzwan i potencjalnych zagrozen dla pacjentow. Palanica odkryl, iz
zdecydowana wigkszos$¢ lekarzy wierzyta w korzysci administracyjne zwigzane z chatbotami,
zwlaszcza w przypadku umawiania wizyt lekarskich, lokalizowania placowek medycznych,
przypominania o przestrzeganiu zalecen lekarskich, zapewniania instrukcji terapeutycznych i
odpowiadania na czesto zadawane pytania dotyczace lekow. Z drugiej strony wiekszos¢
lekarzy uwazata, ze chatboty nie sg w stanie skutecznie zadba¢ o wszystkie potrzeby
pacjentow, nie potrafig zrozumie¢ ani okazywac ludzkich emocji, brakuje im inteligencji do
doktadnej oceny pacjentow, nie moga udziela¢ szczegdtowych wyjasnien dotyczacych oceny
pacjenta, nie potrafig oceni¢ naglych sytuacji zdrowotnych, lub mogg posrednio szkodzi¢
pacjentom, nie znajac wszystkich czynnikéw osobistych zwigzanych z pacjentem, a
wplywajacych na objawy lub potencjalng diagnoze. Z kolei w kontekscie dostrzeganego
ryzyka, wedtug badan Palanicy wielu lekarzy stwierdzito, ze pacjenci korzystajac z chatbotow
mogg zbyt czesto diagnozowac sie samodzielnie, moga nie rozumie¢ diagnozy lub nie czué
si¢ odpowiednio zwigzani ze swoim lekarzem pierwszego kontaktu. Badanie Palanicy zostato
przeprowadzone jeszcze przed przelomowym dla tej branzy pojawieniem si¢ pandemii
COVID-19, lecz juz w tym czasie wyczuwalny byt trend, Ze technologia chatbotow moze by¢

wsparciem w mniej skomplikowanych rolach, takich jak zadania administracyjne i

182 palanica A., Flaschner P., Thommandram A., Li M., Fossat Y., Physicians' Perceptions of Chatbots in Health
Care: Cross-Sectional Web-Based Survey. J Med Internet Res. 21(4) 2019.
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organizacyjne, ale moze tez wigza¢ si¢ z zagrozeniami przy ich wykorzystaniu w ztozonych

rolach, ktére wymagaja bardziej spersonalizowane;j i specjalistycznej wiedzy o pacjencie.

Opisane wyzej badanie wigze si¢ tez z jednym z podstawowych aspektéw zagrozen
pojawiajacych si¢ w konteks$cie obecnosci chatbotow w medycynie, jakim jest ich aspekt
etyczny i moralny. Znaczenie tego aspektu nasilito si¢ w wyniku upowszechnienia §wiadczen
telemedycznych, wraz z kwestiami bezpieczenstwa prawnego, poufnosci pacjentéw i
przetwarzania danych osobowych 1 danych wrazliwych pacjentow, a takze kwestii
technicznych mozliwosci zardOwno po stronie $wiadczeniodawcow, jak i samych pacjentow.
Chociaz dostepnych jest coraz wigcej wytycznych regulacyjnych, takich jak te opracowane

przez Swiatowa Organizacje Zdrowia™®® i Unig Europejskz!184

, wykorzystanie sztucznej
inteligencji w opiece zdrowotnej wcigz pozostaje dyskusyjne. Natomiast w Polsce, w zakresie
telemedycyny, Prezydium Naczelnej Rady Lekarskiej na posiedzeniu 24 lipca 2020 roku
podjeto uchwate w sprawie przyjecia wytycznych dla udzielania tego typu $wiadczen z

uwzglednieniem aspektow etycznych185.

Glowne wytaniajace si¢ w wyzej wymienionej uchwale aspekty etyczne wydaja sie by¢
uniwersalne rowniez w konteks$cie stosowania chatbotow: to przede wszystkim kwestia
nadrzedno$ci specjalistycznej oceny lekarza czy w danej Sytuacji zasadne jest zalecenie
rozwigzania technologicznego, jako wsparcia procesu leczenia, kwestia rownosci podczas
wykonywania §wiadczen zdrowotnych i braku wykluczenia wobec pacjentow, ktorzy nie maja
dostepu do narzedzi telemedycznych lub nie potrafig z nich efektywnie skorzystac, a takze
kwestia $swiadomej zgody pacjenta na wdrozenie $wiadczenia telemedycznego lub uzycia
chatbota w procesie leczniczym, wraz z kwestig upewnienia si¢ o0 zrozumienie przez pacjenta

wszelkich zalecen 1 wytycznych.

Dane dotyczace pacjentow ujawniane przez nich samych w czasie interakcji z systemami
informatycznymi sg bardzo wrazliwe ze wzgledu na ryzyko stygmatyzacji i dyskryminacji w

przypadku bezprawnego ujawnienia informacji. Zdolno$¢ chatbotow do zapewnienia

183 Ethics and Governance of Atrtificial Intelligence for Health: WHO Guidance, World Health Organization,
Genewa 2021.

184 White paper on Atrtificial Intelligence: a European approach to excellence and trust, Komisja Europejska
2020.

185 Uchwata Nr 89/20/P-VIII Prezydium Naczelnej Rady Lekarskiej z dnia 24 lipca 2020 r. w sprawie przyjecia
wytycznych dla udzielania §wiadczen telemedycznych.
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prywatnosci jest szczegdlnie wazna i podnoszona w dyskusjach®®, poniewaz ogromne iloci
danych osobowych i medycznych, w tym rozpoznawanie glosu i §ledzenie geograficzne, s3
czesto gromadzone bez wiedzy uzytkownikow. Zagrozenia dla prywatnos$ci moga zawies¢
zaufanie pacjenta, ktore jest niezbgdne w procesie leczniczym i utrudniaé obustronne
przekazywanie istotnych informacji. Powigzana z powyzszym tematem kwestia uczciwosci w
leczeniu moze roéwniez napotka¢ problem w postaci odchylen i stronniczoSci samego
algorytmu uzytego do uczenia i trenowania chatbota, opracowanego na podstawie malo
roznorodnych danych wejsciowych (np. nieuwzgledniajacych odpowiedniego odsetka

187
8,C

mniejszosci spotecznych lub zbyt mato zréznicowanych pod katem demograficznym) 0

moze prowadzi¢ do zaostrzenia barier w dostepnosci do opieki zdrowotne;.

Algorytmy chatbotow, tak jak w przypadku wielu innych systeméw komputerowych moga
réwniez doswiadczy¢ tzw. problemu Black Box — systemy programowane przy uzyciu uczenia
maszynowego, dzigki trenowaniu na ogromnych zestawach danych, sag w stanie rozwigzywac
niewyobrazalnie zlozone dla ludzi problemy, co jednak wigze si¢ z wysokim poziomem
nieprzejrzystosci 1 braku intuicyjnosci wynikajacych rozwigzan. W kontekscie interakcji
pacjenta z chatbotem medycznym przejrzystos¢ staje si¢ problemem dla programistow, ktorzy
nie sg w stanie interweniowac, aby w przewidywalny sposob zmieni¢ zachowanie chatbota'®®,
co obniza wiarygodnos$¢ procesu diagnostycznego i budzi obawy o autonomi¢ pacjenta w
razie ingerencji w algorytm dopasowujacy sugestiec do wczesniejszych odpowiedzi

uzytkownika.

Wreszcie problematyczna pozostaje podatna na btedy interpretacja mowy. Chatboty nie sg w
stanie skutecznie poradzi¢ sobie ze zlozono$cig informacji podstawowych, dokladnosScia
segmentacji  jednostek  jezykowych,  zmienno$cig  kanaléw  akustycznych i
niejednoznacznoscia jezykowa z homofonami lub wyrazeniami semantycznymi ze wzgledu
na brak zdrowego rozsadku i nieumiejetno$¢ prawidlowego modelowania wiedzy ze $wiata

rzeczywistego™, a takze brak dostepnych duzych ilosci reprezentatywnych danych wysokiej

186 Seh A.H., Zarour M., Alenezi M., Sarkar A.K., Agrawal A., Kumar R., et al., Healthcare data breaches:
insights and implications, Healthcare 13;8(2), Bazylea 2020, s. 133.

187 7ou J., Schiebinger L., Al can be sexist and racist - it's time to make it fair. Nature, 559(7714) 2018, s. 324-
326.

188 Zednik C., Solving the black box problem: a normative framework for explainable artificial intelligence,
Philos Technol 20;34(2) 2019, s. 265-288.

189 Niculescu A, Banchs R, Strategies to cope with errors in human-machine spoken interactions: using chatbots
as back-off mechanism for task-oriented dialogues, [w:] ERRARE 2015 - Errors by Humans and Machines in
multimedia, multimodal and multilingual data processing, Academia Romana, Bukareszt 2016.
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jakosci do trenowania nowoczesnych modeli. W kontek$cie wdrazania chatbotow w system
opieki zdrowotnej mozna wymieni¢ wigcej potencjalnych zagrozen i ograniczen, podobnie jak
zalet 1 korzysci. Jednak kompletna analiza wszystkich istniejacych zalet, wad, szans i
zagrozen technologii chatbotéw w e-zdrowiu bylaby zasadna w momencie rozwazania
implementacji konkretnego oprogramowania chatbota lub konkretnego procesu medycznego,

w ktorym chatbot ten mialby by¢ zaimplementowany.

Stosowanie chatbotow w opiece zdrowotnej staje si¢ coraz bardziej zasadne. Mozliwosci
automatyzacyjne stajg si¢ wrecz niezbedne dla sprawnej organizacji opieki zdrowotnej, w
ktorej] wykorzystanie technologii chatbotow jest wcigz stosunkowo nowe. Zauwazona
zwickszajaca si¢ obecno$¢ wszelkiego rodzaju chatbotow, voicebotow i videobotow
zaimplementowanych na potrzeby opieki zdrowotnej, moze by¢ wiec postrzegana jako
interdyscyplinarna konsekwencja ewolucji telemedycyny. Uzycie technologii konwersacyjnej
sztucznej inteligencji dla zastosowan cywilnych poradnictwa medycznego sprawdza si¢ nie
tylko jako odpowiedz na ogromng ilo$¢ zapytan pacjentow 0 kwestie medyczne i ich potrzebe
szybkiego dotarcia do dokfadnych informacjilgo, ale rowniez jako potencjalne remedium na
braki kadrowe personelu medycznego i wysokie koszty funkcjonowania placowek
medycznych. Ponadto, chatboty sprawdzajg si¢ rowniez w przypadku braku lokalnej wiedzy
fachowej, jako oddelegowani eksperci dzialajacy pod zdalnym i cyklicznym nadzorem
specjalistow. Cho¢ zauwazalna jest wcigz nieufno$¢ srodowiska medycznego w stosunku do
implementowania chatbotow w procesy diagnostyczne i lecznicze, to niewatpliwie istnieje
bardzo duzo sytuacji, w ktorych chatbot moze pomdc pacjentom lub ich rodzinom w procesie
zdrowienia, a rownocze$nie odcigzy¢ personel medyczny z czgsci powtarzalnych i
pracochtonnych zadan. Redukowanie zagrozen zwigzanych z dalsza implementacjg chatbotow
w opiece zdrowotnej i monitorowanie czynnikOw ryzyka musi wiec przebiega¢ wraz ze
wzmacnianiem pozytywnego odbioru chatbotow wsérdd personelu medycznego, zbudowanego

poprzez ich realng i mierzalng uzytecznos$¢ 1 niezawodno$¢.

190 pjckard K., Swan M., Big Desire to Share Big Health Data: A shift in consumer attitudes toward personal
health information, [w:] Big data becomes personal: Knowledge into meaning - 2014 AAAI Spring Symposium
Series, AAAIPress, 2014 Presented at: 2014 AAAI Spring Symposium; 2014; Palo Alto, CA, s. 51-58.
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