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Streszczenie

W artykule przedstawiono wyniki badan, ktérym celem byta identyfikacja i weryfikacja mozliwosci
systemow dialogowych udostepnionych przez jednostki samorzadu terytorialnego na szczeblu po-
wiatowym w Polsce. Dokonano analizy stron internetowych 380 jednostek, na ktérych zidentyfikowa-
no 5 systeméw dialogowych. Zidentyfikowane systemy poddano testom, ktore pozwolity ocenic ich
mozliwosci w scenariuszach zwigzanych z pozyskiwaniem informagiji i realizacjqa wybranych dziatan
w systemie. Na podstawie wynikow badania opracowano rekomendacje w zakresie wdrazania i do-
skonalenia systemdéw dialogowych w administracji samorzadowej.

Abstract

The article presents the results of research aimed at identifying and verifying the capabilities of dialog systems
provided by local government units at the powiat tier (the second of three tiers of administrative division of
Poland) in Poland. An analysis of the websites of 380 units was conducted, resulting in the identification of 5
dialog systems. The identified systems underwent tests to assess their capabilities in scenarios related to obtaining
information and performing selected tasks within the system. Based on the research findings, recommendations
were developed for the implementation and improvement of dialog systems in local government administration.

WPROWADZENIE

Identyfikacja i selekcja technologii istotnych dla organizacji sa jednymi z podstawowych proceséw
w obrebie zarzadzania technologia [Gudanowska, 2015]. Narzedziami informatycznymi przeciagaja-
cymi uwage zaréwno srodowisk badawczych, jak i przedsiebiorstw branzy technologicznej w ostat-
nich latach sg systemy dialogowe, umozliwiajace komunikowanie si¢ uzytkownika z systemem za po-
mocg jezyka naturalnego. W taksonomii systemow dialogowych rozréznia si¢ systemy zorientowane
na konwersacje, umozliwiajace prowadzenie symulowanej pogawedki, i systemy zorientowane zada-
niowo, ktére umozliwiaja uzytkownikowi realizacje pewnych dziataii za pomoca interakcji w jezyku
naturalnym [Fazzinga, Galassi, Torroni, 2022].

Systemy dialogowe znalazly swoje zastosowania i z powodzeniem zostaty wdrozone w wielu ob-
szarach, m.in. w bankowosci, ubezpieczeniach, branzy motoryzacyjnej, handlu i branzy e-commerce,
telekomunikacji i sektorze energii [Wawrosz, Jurasek, 2022]. W kontrascie do tej rzeczywistosci mozna
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zauwazy¢, ze jednostki administracji publicznej, w tym administracji samorzadowej, jedynie w ogra-
niczonym zakresie wykorzystuja potencjat systemow dialogowych, a liczba wdrozen tego typu jest
niewielka [Cortés-Cediel i in., 2023; Nirala, Singh, Purani, 2022]. Tymczasem wielu badaczy zauwaza,
ze korzysci ptynace z wdrozenia systemow dialogowych w sektorze publicznym moga by¢ wielorakie.
W tym kontekscie wskazuje si¢ m.in. obnizenie kosztéw obstugi interesantéw, usprawnienie obstugi
interesanta obcojezycznego i odcigzenie pracownikow [Anastasiou i in., 2022; Cortés-Cediel i in., 2023;
Nirala, Singh, Purani, 2022].

Niewielkg popularnos¢ wspomnianych rozwiazan w jednostkach administracji publicznej (Scislej —
administracji samorzadowej na szczeblu powiatowym w Polsce) potwierdzaja rowniez wyniki badan
opisanych w niniejszym artykule. By¢ moze wynika ona z niskiej $wiadomosci oséb odpowiedzial-
nych za zarzadzanie tymi jednostkami co do mozliwosci wykorzystania systemoéw dialogowych, stad
ambicjg autora niniejszego artykutu jest, aby przedstawione tu tresci cho¢by w niewielkim stopniu
przyczynity sie do popularyzacji opisywanych zagadnien w tym srodowisku. Jak zauwazaja Wawrosz
i Jurasek [2022], mozna przypuszczad, ze systemy dialogowe beda z czasem wykorzystywane w jed-
nostkach administracji publicznej na szersza skale, a zatem ich upowszechnienie tamze jest prawdo-
podobnie wcigz kwestig przysztosci, co tym bardziej czyni opisane tu kwestie waznymi i aktualnymi.

TECHNOLOGIA SYSTEMOW DIALOGOWYCH

Systemy dialogowe, zwane réwniez konwersacyjnymi, sg systemami informatycznymi umozliwiaja-
cymi uzytkownikom zadawanie pytan, dokonywanie transakcji, znajdowanie wsparcia, uzyskiwanie
rekomendacji lub opinii i osigganie celow poprzez interakcje symulujaca rzeczywistg rozmowe z czlo-
wiekiem [Wotk i in., 2022]. Komunikacja miedzy uzytkownikiem a systemem dialogowym moze od-
bywac si¢ za pomoca m.in. mowy, tekstu, gestow i grafiki [Wolk i in., 2022].

Niektdérzy badacze utozsamiaja pojecie systemu dialogowego z pojeciem chatbota [zob. np. Niiin.,
2023]. Inni uznaja [zob. np. Chen i in., 2017], ze systemy dialogowe nalezy podzieli¢ na dwie grupy:
chatbotéw, tj. systemOw niezorientowanych zadaniowo oraz systemoéw zorientowanych zadaniowo.
Chatboty odpowiadaja na pytania uzytkownika, symulujac pogawedke i dostarczajac w ten sposdb
rowniez pewnego rodzaju rozrywki [Chen i in., 2017]. Systemy zorientowane zadaniowo nie tylko
umozliwiajg uzytkownikom prowadzenie konwersadji, ale tez pozwalaja zrealizowac okreslone zada-
nia i osiagna¢ pewne cele (np. dokonanie rezerwagcji hotelu, zaplanowanie trasy) za pomoca interakcji
w jezyku naturalnym [Wang i in., 2024]. Deriu i in. [2021] wskazuja ponadto, ze obok dwdch wskaza-
nych grup nalezy wyroznic jeszcze trzecig — interaktywne systemy odpowiadania na pytania, gdzie
symulowany dialog przebiega wedtug schematu pytanie-odpowiedz, a inicjatywa w takim dialogu lezy
z reguly po stronie uzytkownika. Podejscie zakladajace podziat systeméw dialogowych na podkate-
gorie, nieutozsamiajace pojec¢ ,,system dialogowy” i, chatbot”, zostato przyjete w niniejszym artykule.

Prace nad systemami dialogowymi rozpoczely sie juz wiele lat temu. Za pierwsze tego typu roz-
wiazanie uznaje si¢ opracowany w latach 1964-1966 system ELIZA, ktory umozliwial interakcje mie-
dzy czltowiekiem i maszyna, nie uwzgledniajac szerszego kontekstu, a jedynie identyfikujac kluczowe
frazy i poszukujac dopasowania do wzorca zapytania uzytkownika [Wotk i in., 2022; Zhai i Wibowo,
2023]. Waznym etapem na drodze rozwoju systeméw dialogowych bylo pracowanie jezyka AIML
(ang. Artificial Intelligence Markup Language) pozwalajacego na definiowanie bazy wiedzy systemu
dialogowego w oparciu o schemat wzorzec-dopasowanie [Wallace, 2003]. Mimo juz dtugiej tradygji
i raczej stabnacej popularnosci, AIML jest wciaz wykorzystywany do tworzenia systemdéw dialogo-
wych, zwlaszcza w polaczeniu z bardziej nowoczesnymi technikami informatycznymi [zob. np. Suh
i in., 2024]. Zainteresowanie zagadnieniem systemdéw dialogowych nie stabnie. Nowe mozliwosci
rozwijania tej klasy technologii informatycznych pojawity si¢ wraz ze wzrostem popularnosci i do-
skonaleniem technik generatywnej sztucznej inteligencji (ang. Generative Artificial Intelligence, Ge-
nAl). Najbardziej zaawansowane systemy dialogowe wspotczesnie tworzone s z wykorzystaniem
glebokich sieci neuronowych, ze szczegélnym uwzglednieniem: rekurencyjnych sieci neuronowych
(RNN), generatywnych sieci kontradyktoryjnych (GAN), uczenia ze wzmocnieniem (RL), autoenkode-
row wariacyjnych (VAE) i Transformerow [Wang i in., 2021]. Rozw¢j technologii sprawil, ze z czasem
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zaczely pojawiac sie koncepcje coraz to bardziej zaawansowanych i wyspecjalizowanych systemow
dialogowych, np. wspomagajacych ludzi w procesach negocjacji, a nawet prowadzacych negocjacje
z cztowiekiem [Zhan i in., 2024]. Warto zauwazy¢, ze wspolczesnie coraz czesciej podkresla sie potrze-
be personalizacji interakcji systemu dialogowego z uzytkownikiem, a wiec zasadnos¢ tworzenia sys-
temow w taki sposob, by sposéb komunikacji nie byt zdeterminowany, lecz zmieniat si¢ w zaleznosci
od przebiegu rozmowy z konkretng osoba oraz indywidualnych cech i preferencji uzytkownika [zob.
np. Maiin., 2020].

Rézne s podejscia do oceny jakosci systemow dialogowych, w tym doboru kryteridw, wedtug kto-
rych owa jakos¢ moze by¢ oceniana. Fazzinga, Galassi i Torroni [2022] wskazuja, Zze wdrozenie tego
typu rozwigzania wymaga zapewnienia nastepujacych jego cech:

* wyjasnialno$¢ — zdolnos¢ systemu do informowania uzytkownika o powodach, na podstawie
ktorych zwracany jest okreslony wynik,

* przejrzystos¢/audytowalnosé — dobieranie odpowiedzi przez system w oparciu o weryfikowal-
ny, przejrzysty modut wnioskujacy,

* prywatnoscizarzadzanie danymi — przetwarzanie danych uzytkownika zgodnie z zasadg mini-
malizagji, jedynie w okreslonych celach i ich przechowywanie zgodnie z okreslonymi zasadami.

SYSTEMY DIALOGOWE W ADMINISTRACII PUBLICZNEJ

W dobie transformacji cyfrowej jednostki administracji publicznej wdrazaja rozwigzania informatycz-
ne w celu zapewnienia mozliwie szybkiego i wygodnego dostepu obywateli do ustug i potrzebnych
informacji, jak rowniez z zamystem zapewnienia wysokiej jakosci dostarczanych informacji i dbatosci
o efektywnosc ich dostarczania [Belyakova, 2021]. Ogot tych zjawisk w literaturze naukowej okreslany
jest mianem e-administracji i moze odnosi¢ si¢ zaréwno do administracji na poziomie krajowym, jak
ilokalnym, czyli samorzadowym [por. Manoharan, Ingrams, 2018]. Kilka ostatnich dekad upowszech-
nienia technologii informacyjno-komunikacyjnych w administracji publicznej zaowocowato m.in. in-
tegracja dzialan administracji na réznych szczeblach, usprawnieniem komunikacji miedzy organami
publicznymi a obywatelami, zwiekszona transparentnoscia dziatan administracji, wiekszym zaanga-
zowaniem spoteczenstwa w podejmowanie decyzji i ksztattowanie polityki oraz lepszym personalizo-
waniem ustug [Kwasny, 2022; Liu, Yuan, 2015]. Nowe mozliwosci, ale i nowe wyzwania w zakresie
informatyzacji procesow w administracji publicznej pojawity si¢ wraz z rozwojem dziedziny sztucznej
inteligendji [Filgueiras, 2022].

Bedace przedmiotem szczegdlnej uwagi w niniejszym artykule systemy dialogowe bywaja wyko-
rzystywane w administracji publicznej w celu zapewnienia obywatelom mozliwosci rezerwacji ustug
oraz dostarczania informacji i aktualizacji [Fazzinga, Galassi, Torroni, 2022]. Jako przyktady jednostek,
ktore wdrozyly takie rozwigzania mozna przywotaé: miasto Wieden (WienBot'), miasto Williamsburg
(Citibot?) czy stan Mississippi (MISSI®). Korzysci z wdrozenia tego typu rozwiazania saq obopolne —
obywatel moze pozyskac szybka i wiarygodna odpowiedz, zgodnie ze swoim zapotrzebowaniem, bez
ograniczen czasowych i bez koniecznosci odwiedzania urzedu, z kolei dla urzedu wiaze si¢ to z obni-
zeniem kosztéw obslugi interesanta, odcigzeniem pracownikéw i mozliwoscia poswiecenia wiekszej
ilosci czasu na inne zadania [Cortés-Cediel i in., 2023; Nirala, Singh, Purani, 2022]. Dziatajacy w trybie
24/7 system dialogowy, dzieki potaczeniu z ciagle uaktualniang baza informacji i wiedzy, moze
udostepnia¢ uzytkownikom zawsze aktualng informacje [Wawrosz, Jurasek, 2022]. Ponadto wdroze-
nie tego typu rozwiazania moze utatwia¢ dostep do publicznych danych, tym samym podkreslajac
otwartos¢ i transparentnosc organizacji [Cortés-Cediel i in., 2023]. Coraz czesciej podkresla sie tez
potencjalng przydatnos¢ systemow dialogowych w administracji publicznej w obstudze interesanta
obcojezycznego, z uwagi na szerokie mozliwosci integrowania tego typu systemow z rozwigzaniami
maszynowego (automatycznego) ttumaczenia [zob. np. Anastasiou i in., 2022]. Uzycie systemow dia-
logowych w administracji publicznej nie jest jednak powszechne, co stoi w sprzecznosci — z jednej

! https://www.wien.gv.at/bot/index.html [dostep: 04.04.2024]
% https://www.williamsburgva.gov/[dostep: 04.04.2024]
® https://www.ms.gov/meet-missi [dostep: 04.04.2024]
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strony z oczekiwaniami obywateli, z drugiej zas — z mnogoscia potencjalnych zastosowan tego typu
narzedzi w administracji publicznej, gdzie znaczna cze$¢ problemdw, pytan i procedur jest jednolita
i powszechna, a zatem z powodzeniem mogtaby by¢ usprawniona dzieki wdrozeniu systemu dialo-
gowego [por. Nirala, Singh, Purani, 2022]. W przypadku juz wdrozonych w administracji publicznej
systemow dialogowych mozna zauwazy¢, Ze ich technologiczny potencjat nie jest w petni wykorzy-
stywany, wszak funkcje juz dziatajacych narzedzi tego typu sprowadzaja sie gtownie do udzielania
obywatelom prostych wskazowek i podawania informacji [Cortés-Cediel i in., 2023].

Podobnie jak w przypadku kazdego wdrozenia informatycznego, wdrozenie systemu dialogowego
w administracji publicznej moze wigzac si¢ z pewnymi barierami i wyzwaniami [por. Makasi i in.,
2021]. Istotna wydaje sig tu by¢ zwtaszcza kwestia zaufania przysztych uzytkownikéw do wdrazanej
technologii systemow dialogowych i ustug oferowanych za jej posrednictwem [Aoki, 2020]. Odpowie-
dzi udzielane przez system powinny by¢ wiarygodne i prawdziwe, gdyz system petni role wirtualne-
go reprezentanta administracji [Lommatzsch, 2018]. Zasadne jest tworzenie w administracji publicznej
systemow dialogowych w taki sposob, by w swoim dziataniu uwzgledniaty one preferencje i indy-
widualne cechy uzytkownika (np. wiek, pte¢, dotychczasowe doswiadczenie w obstudze tego typu
systemow), a nie tylko oferowaty jeden, ustalony schemat interakcji dla wszystkich uzytkownikéw
[Juiin., 2023]. Ponadto system, nasladujac zachowanie prawdziwego pracownika, powinien udziela¢
odpowiedzi w sposéb uprzejmy i posiada¢ zdolnos$¢ prowadzenia krotkich, pobocznych pogawedek
(ang. ,small talks”) [Lommatzsch, 2018]. Tymczasem istnieje ryzyko, ze jezyk, w jakim udzielona zo-
stanie odpowiedz, moze by¢ nieodpowiedni, a czasem nawet obrazliwy* [Wawrosz, Jurasek, 2022].

SYSTEMY DIALOGOWE NA STRONACH INTERNETOWYCH JEDNOSTEK
SAMORZADU TERYTORIALNEGO W POLSCE

Celem badan opisanych w niniejszej czesci artykutu byta identyfikacja systemow dialogowych udo-
stepnionych na stronach internetowych jednostek samorzadu terytorialnego na poziomie powiatu
(w tym miast na prawach powiatu) i weryfikacja mozliwosci wykorzystania tego typu rozwiazan przez
obywatela. Na podstawie przeprowadzonych analiz opracowano rekomendacje w zakresie doskona-
lenia juz istniejacych i wdrazania nowych narzedzi tego typu w administracji samorzadowe;j.

Pytania badawcze

W ramach badania postawiono nastepujace pytania badawcze:

P1: Ktore jednostki udostepniaja obywatelom systemy dialogowe na swoich stronach internetowych?
P2: Czy udostepnione systemy daja mozliwos¢ pozyskania informacji i zrealizowania zadart w wybra-
nych (wskazanych w kolejnym podrozdziale) scenariuszach?

P3: Czy udostepnione systemy wspieraja wielojezycznosc¢?

P4: Jak udostepnione systemy reaguja na rozmowy spoza dziedziny (tzw. ,small talks”)?

Metoda badawcza

W celu uzyskania odpowiedzi na pytanie badawcze P1, analizie poddano oficjalne strony interneto-
we wszystkich jednostek administracji samorzadowej w Polsce na szczeblu powiatowym (starostwa
powiatowe i urzedy miast na prawach powiatu). Dla kazdej z jednostek odwiedzono strone gléwna
serwisu oraz podstrone zawierajaca informacje o mozliwosciach kontaktu (o ile taka istniata). W toku
badan odwiedzono strony internetowe 314 powiatéw i 66 miast na prawach powiatu, a wiec Iacznie
strony 380 jednostek samorzadu terytorialnego.

W celu uzyskania odpowiedzi na pytanie badawcze P2, zidentyfikowane systemy dialogowe pod-
dano testom w nastepujacych scenariuszach:
A. Scenariusze zwiagzane z wyszukaniem informacji

* To ryzyko wystepuje zwtaszcza w systemach wykorzystujacych generatywna sztuczna inteligencje, ktdre nie zostana
wzbogacone o odpowiednie zabezpieczenia przed uzyciem takiego jezyka.
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A.1. Pozyskanie informacji o godzinach otwarcia urzedu
A.1.1 Z wykorzystaniem zapytania w jezyku naturalnym: ,W jakich godzinach jest otwarte
starostwo/jest otwarty urzad miasta? ”
A.1.2. Z wykorzystaniem zapytania w postaci frazy kluczowej: ,,godziny otwarcia starostwa/
urzedu miasta”
A.2. Pozyskanie informacji o sposobie zgtaszania spraw do rzecznika konsumentow
A.2.1. Z wykorzystaniem zapytania w jezyku naturalnym: , Jak moge zglosic¢ sprawe do rzecz-
nika konsumentow? ”
A.2.2. Z wykorzystaniem zapytania w postaci frazy kluczowej: ,rzecznik konsumentéw”
A 3. Pozyskanie informacji o aptekach petnigcych dyzur w porze nocnej
A.3.1. Zwykorzystaniem zapytania w jezyku naturalnym: , Ktére apteki pelnig dyzur w sobote
o godzinie 1:00?”
A.3.2. Z wykorzystaniem zapytania w postaci frazy kluczowej: ,, dyzury aptek”
B. Scenariusze zwigzane z realizacja dziatania (bezposrednio w systemie dialogowym)
B.1. Rezerwacja wizyty w urzedzie (z wykorzystaniem zapytania w postaci frazy kluczowej: , rezer-
wacja wizyty”)
B.2. Zlozenie skargi na dziatalno$¢ urzedu (z wykorzystaniem zapytania w postaci frazy kluczowej:
,zYozenie skargi”)
B.3. Sprawdzenie, czy mozliwy jest juz odbidr prawa jazdy (z wykorzystaniem zapytania w postaci
frazy kluczowej: ,, odbior prawa jazdy”)

W celu uzyskania odpowiedzi na pytanie badawcze P3, zweryfikowano, czy udostepnione systemy
udostepniaja opcje zmiany jezyka. Jesli takiej opcji nie zidentyfikowano, woéwczas podjeto probe skie-
rowania do systemu zapytan, w ktérych wprowadzono nazwy jezykow obcych, odpowiednio: angiel-
skiego (fraza , English”), niemieckiego (fraza ,Deutsch”), francuskiego (fraza ,Francais”) i czeskiego
(fraza ,Cestina”).

W celu uzyskania odpowiedzi na pytanie badawcze P4, do systemdw skierowano zapytania: ,Jak
masz na imie? ” (scenariusz C.1.), ,,Co lubisz robi¢ w wolnym czasie? ” (scenariusz C.2.), ,Ladna dzis
pogoda.” (scenariusz C.3.). ,Ktdra jest godzina? ” (scenariusz C.4.).

W opisywanym badaniu uwage skupiono na narzedziach realizujacych swoje dziatanie w sposéb
w pelni automatyczny. Nie dokonywano zatem analizy narzedzi umozliwiajacych chat z pracownika-
mi urzedu, cho¢ warto zauwazy¢, ze niektdre jednostki wdrozyly tego typu rozwiazania.

Wyniki

Systemy dialogowe zidentyfikowano na stronach internetowych 5 jednostek, sposrod 380 uwzglednio-
nych w badaniu, co stanowi ok. 1,3%. W tabeli 1 przedstawiono zestawienie zidentyfikowanych syste-
mow, stanowiace odpowiedz na pytanie badawcze P1.

Tabela 1. Systemy dialogowe udostepnione na stronach internetowych jednostek administracji samorzadowej
Table 1. Dialogue systems deployed on websites of local government units

Powiat Nazwa systemu
Miasta na prawach powiatu
Gdynia Wirtualny Urzednik®
Krosno Wirtualny asystent®
Poznan Chatbot UM Poznan’
Rzeszéw Wirtualny asystent®

® https://www.gdynia.pl/[dostep: 04.04.2024]

¢ https://www .krosno.pl/[dostep: 04.04.2024]

7 https://www .poznan.pl/mim/kontakt/zapytaj-bota.html [dostep: 04.04.2024]
8 https://www.erzeszow.pl/[dostep: 04.04.2024]
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Powiaty

Nowotarski Wirtualny Urzednik , Wiki

Zrédto/Source: opracowanie wtasne/own study.

W zwiazku z dublujacymi si¢ nazwami niektdrych systemdéw, w dalszej czesci opracowania po-
szczegolne systemy sa identyfikowane przez nazwe miasta/powiatu.

Zestawienie wynikow testow weryfikujacych mozliwosci wykorzystania systemow w zakresie po-
zyskiwania informagji (pytanie badawcze P2) przedstawia tabela 2. Symbol ,,+” w tabeli oznacza zdol-
nosc¢ systemu do poprawnego zidentyfikowania intencji uzytkownika i zwrécenia oczekiwanej infor-
macji, zas symbol ,,-” oznacza brak takiej zdolnosci.

Tabela 2. Mozliwosci wykorzystania systeméw dialogowych w zatozonych scenariuszach zwiagzanych z pozyskiwaniem

informaciji
Table 2. The capabilities of dialogue systems in established scenarios related to information retrieval

Scenariusz
System All. A.l.2. A21. A22. A3.1. A3.2.
Gdynia + + + + - -
Krosno - - - - - -
Poznan - -9 - - _ _
Rzeszéw + + - - - -

Nowotarski - + + + - -

Zrédto/Source: opracowanie wtasne/own study.

Zaden z weryfikowanych systeméw nie umozliwil pozyskania informacji w kazdym z zatozonych
scenariuszy. Najwieksza liczbe testoéw zakoniczonych powodzeniem (4 z 6) odnotowano dla systemu
udostepnionego przez miasto Gdynia. Dwa systemy nie pozwolily na pozyskanie potrzebnych infor-
macji w zadnym z zatozonych scenariuszy.

W scenariuszach weryfikujacych mozliwos¢ realizacji dziatania bezposrednio w systemie (scenariusze
B.1,, B.2. oraz B.3.) wszystkie proby, we wszystkich zidentyfikowanych systemach, zakonczyly sie nie-
powodzeniem. Niektdre z systemow co prawda podawaty informacje o sposobie realizacji zadania lub
wyswietlaly odnoéniki do zewnetrznych systemow, umozliwiajacych realizacje danego zadania, jednak
zaden z systemdw nie umozliwil zrealizowania zadania bezpos$rednio w nim. Prowadzi to do wniosku,
ze udostepnione systemy sa raczej systemami niezorientowanymi zadaniowo, nastawionymi na prowa-
dzenie symulowanej rozmowy z uzytkownikiem, bez oferowania mozliwosci zrealizowania dziatania
bezposrednio w systemie.

W nawigzaniu do pytania badawczego P3 zauwazono, ze zaden z systemow nie udostepnial bezpo-
$rednio opcji zmiany jezyka. System miasta Gdyni po wprowadzeniu fraz w jezykach angielskim i nie-
mieckim wyswietlal informacje (jednoczesnie w jezykach: angielskim, ukrainskim, rosyjskim, niemiec-
kim i hiszpaniskim) o adresie mailowym, przez ktéry mozna nawigzac¢ kontakt z urzedem (nie wykazat
tego zachowania dla jezyka francuskiego i czeskiego), jednak nie umozliwiat dalszej komunikacji w tym
jezyku. Na stronie miasta Rzeszowa, po zmianie wersji jezykowej calej strony, przettumaczone maszy-
nowo zostaly réwniez dialogi w systemie dialogowym, jednak nie jest to funkcja samego systemu i jako
taka nie daje uzytkownikowi mozliwosci prowadzenia dalszej komunikacji w wybranym jezyku.

Wyniki testOw w scenariuszach zwigzanych z wprowadzeniem przez uzytkownika zapytan na te-
maty spoza dziedziny (pytanie badawcze P4) przedstawiono w tabeli 3. Symbol ,+” w tabeli ozna-
cza zdolno$¢ systemu do poprawnego zidentyfikowania intencji uzytkownika i odpowiedniej reakgji
na zapytanie, zas symbol ,-” oznacza brak takiej zdolnosci.

? System udziela prawidtowej odpowiedzi dla zapytania ,, godziny otwarcia urzedu”, jednak nie udziela jej dla zatozonego
W scenariuszu zapytania , godziny otwarcia urzedu miasta”.
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Tabela 3. Mozliwosci systemow dialogowych w zakresie reagowania na zapytania dotyczace tematéw spoza dziedziny
Table 3. The capabilities of dialogue systems in responding to queries on topics outside the domain

Scenariusz
C.1. C.2. C.3. C4.
System
Gdynia + + + +
Krosno - - - -
Poznan - - - -
Rzeszéw + - - -
Nowotarski + + - +

Zrédto/Source: opracowanie wtasne/own study.

We wszystkich testowanych scenariuszach system dialogowy miasta Gdyni potrafit zidentyfikowac
intencje uzytkownika i udzieli¢ adekwatnej odpowiedzi. Systemy miast Krosna i Poznania nie zosta-
ty przygotowane na tego typu scenariusze i nie potrafity udzieli¢ odpowiedzi. Systemy Rzeszowa
i powiatu nowotarskiego w czesci testowanych scenariuszy poprawnie zidentyfikowaty intencje uzyt-
kownika. Interesujaca funkcja zostata zaimplementowana w systemie dialogowym powiatu nowotar-
skiego, ktory po otrzymaniu pytania o biezaca godzing nie tylko poprawnie zidentyfikowal intencje
uzytkownika, ale wprost podat informacje o biezacej godzinie.

Whioski i dyskusja

Najwazniejsze wnioski ptynace z przeprowadzonego badania sa nastepujace:

e Systemy dialogowe nie s3 powszechnie udostepniane przez badane jednostki administragji sa-
morzadowej. Wsrod 380 badanych jednostek zidentyfikowano zaledwie 5, ktdre tego typu sys-
tem udostepnity na swojej stronie internetowe;j.

¢ Udostepnione systemy pozwalajg na prowadzenie symulowanej rozmowy, jednak nie pozwala-
ja na bezposrednie realizowanie w nich pewnych dziatari. Moga one zatem zostac¢ zaklasyfiko-
wane jako systemy niezorientowane zadaniowo.

¢ Udostepnione systemy identyfikuja glownie wybrane frazy kluczowe, oferuja niewielka elastycz-
nos¢ i nie wykorzystuja w petni wspodtczesnych osiagniec w obszarze sztucznej inteligengji.

* Sposrodd testowanych systemow interakcje koniczyly sie powodzeniem najczesciej w przypadku
systemu miasta Gdyni, stad w dalszych pracach nad systemami dialogowymi dla jednostek
samorzadu terytorialnego mozna ten system uznac za punkt odniesienia, przynajmniej w sce-
nariuszach zblizonych do testowanych.

Powyzsze wnioski prowadza bezposrednio do sformulowania nastepujacych rekomendacji w za-
kresie wdrazania nowych i doskonalenia juz istniejacych systemow dialogowych w jednostkach ad-
ministracji samorzadowej:

* Nalezy rozwazy¢ wzbogacenie udostepnianych systemdw o cechy systemdéw zorientowanych
zadaniowo tak, by umozliwi¢ ich uzytkownikom bezposrednia realizacje dziatan, bez koniecz-
nosci opuszczania systemu.

e Istnieje potrzeba wzbogacenia udostepnionych systemow o obstuge zapytan w wielu jezykach.

¢ Nalezy dokonac analizy mozliwosci wykorzystania najnowszych osiagnie¢ w dziedzinie sztucz-
nej inteligencji i wlaczenia ich do uzytkowanych systeméw tak, by potrafity one np. personali-
zowac interakcje pod katem konkretnego uzytkownika, pozwalaty uzytkownikom na bardziej
elastyczne wprowadzanie zapytan, nie tylko w oparciu o standardowe frazy kluczowe, czy po-
siadaty zdolnos¢ prowadzenia dialogu w wielu jezykach.

Przeprowadzone badanie posiada pewne ograniczenia. Zasadniczym ograniczeniem jest fakt, ze zi-
dentyfikowane systemy poddano testom jedynie w wybranych kilkunastu scenariuszach, co nie po-
zwala wyciaga¢ wnioskdéw co do przydatnosci systemdw jako takich, a jedynie obrazuje pewne ich cechy.
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Jako pewne ograniczenie mozna rowniez uznac fakt, ze identyfikacje systemow dialogowych prze-
prowadzono w oparciu o analize stron gléwnych jednostek samorzadu terytorialnego oraz podstron
z danymi kontaktowymi, bez analizy pozostatych podstron. Praktyka wskazuje jednak, ze to wiasnie
te dwa miejsca sa zdecydowanie najczesciej wybieranymi miejscami udostepniania systemow dialo-
gowych, stad mato prawdopodobne jest, ze ktoras z jednostek poddanych badaniu udostepnita sys-
tem na innej podstronie. Nie przeprowadzono rowniez weryfikacji, czy badane jednostki udostepniaja
systemy dialogowe poza strong internetowa, np. w komunikatorach typu Messenger czy WhatsApp.

PODSUMOWANIE

Systemy dialogowe, mimo wspdtczesnie duzych technologicznych mozliwosci, jak i wielu potencjal-
nych korzysci ptynacych z ich wdrozenia, nie sa powszechnie wykorzystywane w jednostkach admini-
stracji samorzadowej w Polsce. Zidentyfikowane nieliczne systemy tej klasy pozwalaja na wyszukanie
pewnych informacji, nie umozliwiaja jednak realizacji zadan przez uzytkownikéw w oparciu o dialog
w jezyku naturalnym (przynajmniej w scenariuszach uwzglednionych w badaniu). Ponadto ograni-
czone sa mozliwosci wdrozonych rozwigzan w zakresie poprawnego interpretowania wprowadzanej
przez uzytkownika wypowiedzi w jezyku naturalnym — w wielu przypadkach systemy poprawnie
reaguja jedynie na wybrane frazy kluczowe. Pozwala to stwierdzié, majac na uwadze wspotcze-
sne osiaggniecia i mozliwosci technologiczne, ze perspektywy rozwijania i doskonalenia tych narzedzi
sq jeszcze szerokie. Istnieje rowniez potrzeba popularyzacji zagadnien zwiazanych z mozliwosciami
wykorzystania systemow dialogowych w jednostkach administracji publicznej, w tym samorzadowe;j.

Opisane badanie pozwolifo na uzyskanie odpowiedzi na wszystkie postawione pytania badawcze,
jednak wciaz istnieja szerokie mozliwosci prowadzenia dalszych badan w przedmiotowym obszarze.
Przede wszystkim warto zrealizowac¢ badanie podobne do opisanego, jednak na innych niz powiato-
wy szczeblach samorzadu. Ponadto cenne moga by¢ badania nad wykorzystaniem systemoéw dialogo-
wych wewnatrz jednostek administracji samorzadowej i pomiedzy takimi jednostkami, gdyz opisane
tutaj badanie bylo ukierunkowane wylacznie na narzedzia symulujace dialog na linii obywatel-admi-
nistracja. Interesujacym tematem badan jest rOwniez wykorzystanie automatow glosowych (voicebo-
tow) na infoliniach jednostek administracji samorzadowej'’ i wptyw wykorzystania tych technologii
na funkcjonowanie owych jednostek.
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