Czes¢ 11 — Systemy informatyczne a chatboty
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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.

24



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.
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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.

Dane Informacja
N 1D Przedmiot Ocena

3C++45 =
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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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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
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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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