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Streszczenie
W artykule przedstawiono wyniki badań, którym celem była identyfi kacja i weryfi kacja możliwości 
systemów dialogowych udostępnionych przez jednostki samorządu terytorialnego na szczeblu po-
wiatowym w Polsce. Dokonano analizy stron internetowych 380 jednostek, na których zidentyfi kowa-
no 5 systemów dialogowych. Zidentyfi kowane systemy poddano testom, które pozwoliły ocenić ich 
możliwości w scenariuszach związanych z pozyskiwaniem informacji i realizacją wybranych działań 
w systemie. Na podstawie wyników badania opracowano rekomendacje w zakresie wdrażania i do-
skonalenia systemów dialogowych w administracji samorządowej.

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 identifi cation of 5 
dialog systems. The identifi ed systems underwent tests to assess their capabilities in scenarios related to obtaining 
information and performing selected tasks within the system. Based on the research fi ndings, recommendations 
were developed for the implementation and improvement of dialog systems in local government administration.

WPROWADZENIE

Identyfi kacja i selekcja technologii istotnych dla organizacji są jednymi z podstawowych procesów 
w obrębie zarządzania technologią [Gudanowska, 2015]. Narzędziami informatycznymi przeciągają-
cymi uwagę zarówno środowisk badawczych, jak i przedsiębiorstw branży technologicznej w ostat-
nich latach są systemy dialogowe, umożliwiające komunikowanie się użytkownika z systemem za po-
mocą języka naturalnego. W taksonomii systemów dialogowych rozróżnia się systemy zorientowane 
na konwersację, umożliwiające prowadzenie symulowanej pogawędki, i systemy zorientowane zada-
niowo, które umożliwiają użytkownikowi realizację pewnych działań za pomocą interakcji w języku 
naturalnym [Fazzinga, Galassi, Torroni, 2022].

Systemy dialogowe znalazły swoje zastosowania i z powodzeniem zostały wdrożone w wielu ob-
szarach, m.in. w bankowości, ubezpieczeniach, branży motoryzacyjnej, handlu i branży e-commerce, 
telekomunikacji i sektorze energii [Wawrosz, Jurásek, 2022]. W kontraście do tej rzeczywistości można 
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zauważyć, że jednostki administracji publicznej, w tym administracji samorządowej, jedynie w ogra-
niczonym zakresie wykorzystują potencjał systemów dialogowych, a liczba wdrożeń tego typu jest 
niewielka [Cortés-Cediel i in., 2023; Nirala, Singh, Purani, 2022]. Tymczasem wielu badaczy zauważa, 
że korzyści płynące z wdrożenia systemów dialogowych w sektorze publicznym mogą być wielorakie. 
W tym kontekście wskazuje się m.in. obniżenie kosztów obsługi interesantów, usprawnienie obsługi 
interesanta obcojęzycznego i odciążenie pracowników [Anastasiou i in., 2022; Cortés-Cediel i in., 2023; 
Nirala, Singh, Purani, 2022].

Niewielką popularność wspomnianych rozwiązań w jednostkach administracji publicznej (ściślej – 
administracji samorządowej na szczeblu powiatowym w Polsce) potwierdzają również wyniki badań 
opisanych w niniejszym artykule. Być może wynika ona z niskiej świadomości osób odpowiedzial-
nych za zarządzanie tymi jednostkami co do możliwości wykorzystania systemów dialogowych, stąd 
ambicją autora niniejszego artykułu jest, aby przedstawione tu treści choćby w niewielkim stopniu 
przyczyniły się do popularyzacji opisywanych zagadnień w tym środowisku. Jak zauważają Wawrosz 
i Jurásek [2022], można przypuszczać, że systemy dialogowe będą z czasem wykorzystywane w jed-
nostkach administracji publicznej na szerszą skalę, a zatem ich upowszechnienie tamże jest prawdo-
podobnie wciąż kwestią przyszłości, co tym bardziej czyni opisane tu kwestie ważnymi i aktualnymi.

TECHNOLOGIA SYSTEMÓW DIALOGOWYCH

Systemy dialogowe, zwane również konwersacyjnymi, są systemami informatycznymi umożliwiają-
cymi użytkownikom zadawanie pytań, dokonywanie transakcji, znajdowanie wsparcia, uzyskiwanie 
rekomendacji lub opinii i osiąganie celów poprzez interakcję symulującą rzeczywistą rozmowę z czło-
wiekiem [Wołk i in., 2022]. Komunikacja między użytkownikiem a systemem dialogowym może od-
bywać się za pomocą m.in. mowy, tekstu, gestów i grafiki [Wołk i in., 2022].

Niektórzy badacze utożsamiają pojęcie systemu dialogowego z pojęciem chatbota [zob. np. Ni i in., 
2023]. Inni uznają [zob. np. Chen i in., 2017], że systemy dialogowe należy podzielić na dwie grupy: 
chatbotów, tj. systemów niezorientowanych zadaniowo oraz systemów zorientowanych zadaniowo. 
Chatboty odpowiadają na pytania użytkownika, symulując pogawędkę i dostarczając w ten sposób 
również pewnego rodzaju rozrywki [Chen i in., 2017]. Systemy zorientowane zadaniowo nie tylko 
umożliwiają użytkownikom prowadzenie konwersacji, ale też pozwalają zrealizować określone zada-
nia i osiągnąć pewne cele (np. dokonanie rezerwacji hotelu, zaplanowanie trasy) za pomocą interakcji 
w języku naturalnym [Wang i in., 2024]. Deriu i in. [2021] wskazują ponadto, że obok dwóch wskaza-
nych grup należy wyróżnić jeszcze trzecią – interaktywne systemy odpowiadania na pytania, gdzie 
symulowany dialog przebiega według schematu pytanie-odpowiedź, a inicjatywa w takim dialogu leży 
z reguły po stronie użytkownika. Podejście zakładające podział systemów dialogowych na podkate-
gorie, nieutożsamiające pojęć „system dialogowy” i „chatbot”, zostało przyjęte w niniejszym artykule.

Prace nad systemami dialogowymi rozpoczęły się już wiele lat temu. Za pierwsze tego typu roz-
wiązanie uznaje się opracowany w latach 1964‒1966 system ELIZA, który umożliwiał interakcję mię-
dzy człowiekiem i maszyną, nie uwzględniając szerszego kontekstu, a jedynie identyfikując kluczowe 
frazy i poszukując dopasowania do wzorca zapytania użytkownika [Wołk i in., 2022; Zhai i Wibowo, 
2023]. Ważnym etapem na drodze rozwoju systemów dialogowych było pracowanie języka AIML 
(ang. Artificial Intelligence Markup Language) pozwalającego na definiowanie bazy wiedzy systemu 
dialogowego w oparciu o schemat wzorzec-dopasowanie [Wallace, 2003]. Mimo już długiej tradycji 
i raczej słabnącej popularności, AIML jest wciąż wykorzystywany do tworzenia systemów dialogo-
wych, zwłaszcza w połączeniu z bardziej nowoczesnymi technikami informatycznymi [zob. np. Suh 
i in., 2024]. Zainteresowanie zagadnieniem systemów dialogowych nie słabnie. Nowe możliwości 
rozwijania tej klasy technologii informatycznych pojawiły się wraz ze wzrostem popularności i do-
skonaleniem technik generatywnej sztucznej inteligencji (ang. Generative Artificial Intelligence, Ge-
nAI). Najbardziej zaawansowane systemy dialogowe współcześnie tworzone są z wykorzystaniem 
głębokich sieci neuronowych, ze szczególnym uwzględnieniem: rekurencyjnych sieci neuronowych 
(RNN), generatywnych sieci kontradyktoryjnych (GAN), uczenia ze wzmocnieniem (RL), autoenkode-
rów wariacyjnych (VAE) i Transformerów [Wang i in., 2021]. Rozwój technologii sprawił, że z czasem 
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zaczęły pojawiać się koncepcje coraz to bardziej zaawansowanych i wyspecjalizowanych systemów 
dialogowych, np. wspomagających ludzi w procesach negocjacji, a nawet prowadzących negocjacje 
z człowiekiem [Zhan i in., 2024]. Warto zauważyć, że współcześnie coraz częściej podkreśla się potrze-
bę personalizacji interakcji systemu dialogowego z użytkownikiem, a więc zasadność tworzenia sys-
temów w taki sposób, by sposób komunikacji nie był zdeterminowany, lecz zmieniał się w zależności 
od przebiegu rozmowy z konkretną osobą oraz indywidualnych cech i preferencji użytkownika [zob. 
np. Ma i in., 2020].

Różne są podejścia do oceny jakości systemów dialogowych, w tym doboru kryteriów, według któ-
rych owa jakość może być oceniana. Fazzinga, Galassi i Torroni [2022] wskazują, że wdrożenie tego 
typu rozwiązania wymaga zapewnienia następujących jego cech:

•	 wyjaśnialność – zdolność systemu do informowania użytkownika o powodach, na podstawie 
których zwracany jest określony wynik,

•	 przejrzystość/audytowalność – dobieranie odpowiedzi przez system w oparciu o weryfikowal-
ny, przejrzysty moduł wnioskujący,

•	 prywatność i zarządzanie danymi – przetwarzanie danych użytkownika zgodnie z zasadą mini-
malizacji, jedynie w określonych celach i ich przechowywanie zgodnie z określonymi zasadami.

SYSTEMY DIALOGOWE W ADMINISTRACJI PUBLICZNEJ

W dobie transformacji cyfrowej jednostki administracji publicznej wdrażają rozwiązania informatycz-
ne w celu zapewnienia możliwie szybkiego i wygodnego dostępu obywateli do usług i potrzebnych 
informacji, jak również z zamysłem zapewnienia wysokiej jakości dostarczanych informacji i dbałości 
o efektywność ich dostarczania [Belyakova, 2021]. Ogół tych zjawisk w literaturze naukowej określany 
jest mianem e-administracji i może odnosić się zarówno do administracji na poziomie krajowym, jak 
i lokalnym, czyli samorządowym [por. Manoharan, Ingrams, 2018]. Kilka ostatnich dekad upowszech-
nienia technologii informacyjno-komunikacyjnych w administracji publicznej zaowocowało m.in. in-
tegracją działań administracji na różnych szczeblach, usprawnieniem komunikacji między organami 
publicznymi a obywatelami, zwiększoną transparentnością działań administracji, większym zaanga-
żowaniem społeczeństwa w podejmowanie decyzji i kształtowanie polityki oraz lepszym personalizo-
waniem usług [Kwaśny, 2022; Liu, Yuan, 2015]. Nowe możliwości, ale i nowe wyzwania w zakresie 
informatyzacji procesów w administracji publicznej pojawiły się wraz z rozwojem dziedziny sztucznej 
inteligencji [Filgueiras, 2022].

Będące przedmiotem szczególnej uwagi w niniejszym artykule systemy dialogowe bywają wyko-
rzystywane w administracji publicznej w celu zapewnienia obywatelom możliwości rezerwacji usług 
oraz dostarczania informacji i aktualizacji [Fazzinga, Galassi, Torroni, 2022]. Jako przykłady jednostek, 
które wdrożyły takie rozwiązania można przywołać: miasto Wiedeń (WienBot1), miasto Williamsburg 
(Citibot2) czy stan Mississippi (MISSI3). Korzyści z wdrożenia tego typu rozwiązania są obopólne – 
obywatel może pozyskać szybką i wiarygodną odpowiedź, zgodnie ze swoim zapotrzebowaniem, bez 
ograniczeń czasowych i bez konieczności odwiedzania urzędu, z kolei dla urzędu wiąże się to z obni-
żeniem kosztów obsługi interesanta, odciążeniem pracowników i możliwością poświęcenia większej 
ilości czasu na inne zadania [Cortés-Cediel i in., 2023; Nirala, Singh, Purani, 2022]. Działający w trybie 
24/7 system dialogowy, dzięki połączeniu z ciągle uaktualnianą bazą informacji i wiedzy, może 
udostępniać użytkownikom zawsze aktualną informację [Wawrosz, Jurásek, 2022]. Ponadto wdroże-
nie tego typu rozwiązania może ułatwiać dostęp do publicznych danych, tym samym podkreślając 
otwartość i transparentność organizacji [Cortés-Cediel i in., 2023]. Coraz częściej podkreśla się też 
potencjalną przydatność systemów dialogowych w administracji publicznej w obsłudze interesanta 
obcojęzycznego, z uwagi na szerokie możliwości integrowania tego typu systemów z rozwiązaniami 
maszynowego (automatycznego) tłumaczenia [zob. np. Anastasiou i in., 2022]. Użycie systemów dia-
logowych w administracji publicznej nie jest jednak powszechne, co stoi w sprzeczności – z jednej 

1 https://www.wien.gv.at/bot/index.html [dostęp: 04.04.2024]
2 https://www.williamsburgva.gov/[dostęp: 04.04.2024]
3 https://www.ms.gov/meet-missi [dostęp: 04.04.2024]
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strony z oczekiwaniami obywateli, z drugiej zaś – z mnogością potencjalnych zastosowań tego typu 
narzędzi w administracji publicznej, gdzie znaczna część problemów, pytań i procedur jest jednolita 
i powszechna, a zatem z powodzeniem mogłaby być usprawniona dzięki wdrożeniu systemu dialo-
gowego [por. Nirala, Singh, Purani, 2022]. W przypadku już wdrożonych w administracji publicznej 
systemów dialogowych można zauważyć, że ich technologiczny potencjał nie jest w pełni wykorzy-
stywany, wszak funkcje już działających narzędzi tego typu sprowadzają się głównie do udzielania 
obywatelom prostych wskazówek i podawania informacji [Cortés-Cediel i in., 2023].

Podobnie jak w przypadku każdego wdrożenia informatycznego, wdrożenie systemu dialogowego 
w administracji publicznej może wiązać się z pewnymi barierami i wyzwaniami [por. Makasi i in., 
2021]. Istotna wydaje się tu być zwłaszcza kwestia zaufania przyszłych użytkowników do wdrażanej 
technologii systemów dialogowych i usług oferowanych za jej pośrednictwem [Aoki, 2020]. Odpowie-
dzi udzielane przez system powinny być wiarygodne i prawdziwe, gdyż system pełni rolę wirtualne-
go reprezentanta administracji [Lommatzsch, 2018]. Zasadne jest tworzenie w administracji publicznej 
systemów dialogowych w taki sposób, by w swoim działaniu uwzględniały one preferencje i indy-
widualne cechy użytkownika (np. wiek, płeć, dotychczasowe doświadczenie w obsłudze tego typu 
systemów), a nie tylko oferowały jeden, ustalony schemat interakcji dla wszystkich użytkowników 
[Ju i in., 2023]. Ponadto system, naśladując zachowanie prawdziwego pracownika, powinien udzielać 
odpowiedzi w sposób uprzejmy i posiadać zdolność prowadzenia krótkich, pobocznych pogawędek 
(ang. „small talks”) [Lommatzsch, 2018]. Tymczasem istnieje ryzyko, że język, w jakim udzielona zo-
stanie odpowiedź, może być nieodpowiedni, a czasem nawet obraźliwy4 [Wawrosz, Jurásek, 2022].

SYSTEMY DIALOGOWE NA STRONACH INTERNETOWYCH JEDNOSTEK 
SAMORZĄDU TERYTORIALNEGO W POLSCE

Celem badań opisanych w niniejszej części artykułu była identyfikacja systemów dialogowych udo-
stępnionych na stronach internetowych jednostek samorządu terytorialnego na poziomie powiatu 
(w tym miast na prawach powiatu) i weryfikacja możliwości wykorzystania tego typu rozwiązań przez 
obywatela. Na podstawie przeprowadzonych analiz opracowano rekomendacje w zakresie doskona-
lenia już istniejących i wdrażania nowych narzędzi tego typu w administracji samorządowej.

Pytania badawcze

W ramach badania postawiono następujące pytania badawcze:
P1: Które jednostki udostępniają obywatelom systemy dialogowe na swoich stronach internetowych?
P2: Czy udostępnione systemy dają możliwość pozyskania informacji i zrealizowania zadań w wybra-
nych (wskazanych w kolejnym podrozdziale) scenariuszach?
P3: Czy udostępnione systemy wspierają wielojęzyczność?
P4: Jak udostępnione systemy reagują 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 samorządowej w Polsce na szczeblu powiatowym (starostwa 
powiatowe i urzędy miast na prawach powiatu). Dla każdej z jednostek odwiedzono stronę główną 
serwisu oraz podstronę zawierającą informacje o możliwościach kontaktu (o ile taka istniała). W toku 
badań odwiedzono strony internetowe 314 powiatów i 66 miast na prawach powiatu, a więc łącznie 
strony 380 jednostek samorządu terytorialnego.

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

4 To ryzyko występuje zwłaszcza w systemach wykorzystujących generatywną sztuczną inteligencję, które nie zostaną 
wzbogacone o odpowiednie zabezpieczenia przed użyciem takiego języka.
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A.1. Pozyskanie informacji o godzinach otwarcia urzędu
A.1.1 Z wykorzystaniem zapytania w języku naturalnym: „W jakich godzinach jest otwarte 
starostwo/jest otwarty urząd miasta? ”
A.1.2. Z wykorzystaniem zapytania w postaci frazy kluczowej: „godziny otwarcia starostwa/
urzędu miasta”

A.2. Pozyskanie informacji o sposobie zgłaszania spraw do rzecznika konsumentów
A.2.1. Z wykorzystaniem zapytania w języku naturalnym: „Jak mogę zgłosić sprawę do rzecz-
nika konsumentów? ”
A.2.2. Z wykorzystaniem zapytania w postaci frazy kluczowej: „rzecznik konsumentów”

A.3. Pozyskanie informacji o aptekach pełniących dyżur w porze nocnej
A.3.1. Z wykorzystaniem zapytania w języku naturalnym: „Które apteki pełnią dyżur w sobotę 
o godzinie 1:00?”
A.3.2. Z wykorzystaniem zapytania w postaci frazy kluczowej: „dyżury aptek”

B. Scenariusze związane z realizacją działania (bezpośrednio w systemie dialogowym)
B.1. Rezerwacja wizyty w urzędzie (z wykorzystaniem zapytania w postaci frazy kluczowej: „rezer-
wacja wizyty”)
B.2. Złożenie skargi na działalność urzędu (z wykorzystaniem zapytania w postaci frazy kluczowej: 
„złożenie skargi”)
B.3. Sprawdzenie, czy możliwy jest już odbiór prawa jazdy (z wykorzystaniem zapytania w postaci 
frazy kluczowej: „odbiór prawa jazdy”)

W celu uzyskania odpowiedzi na pytanie badawcze P3, zweryfikowano, czy udostępnione systemy 
udostępniają opcję zmiany języka. Jeśli takiej opcji nie zidentyfikowano, wówczas podjęto próbę skie-
rowania do systemu zapytań, w których wprowadzono nazwy języków obcych, odpowiednio: angiel-
skiego (fraza „English”), niemieckiego (fraza „Deutsch”), francuskiego (fraza „Français”) i czeskiego 
(fraza „čeština”).

W celu uzyskania odpowiedzi na pytanie badawcze P4, do systemów skierowano zapytania: „Jak 
masz na imię? ” (scenariusz C.1.), „Co lubisz robić w wolnym czasie? ” (scenariusz C.2.), „Ładna dziś 
pogoda.” (scenariusz C.3.). „Która jest godzina? ” (scenariusz C.4.).

W opisywanym badaniu uwagę skupiono na narzędziach realizujących swoje działanie w sposób 
w pełni automatyczny. Nie dokonywano zatem analizy narzędzi umożliwiających chat z pracownika-
mi urzędu, choć warto zauważyć, że niektóre jednostki wdrożyły tego typu rozwiązania.

Wyniki

Systemy dialogowe zidentyfikowano na stronach internetowych 5 jednostek, spośród 380 uwzględnio-
nych w badaniu, co stanowi ok. 1,3%. W tabeli 1 przedstawiono zestawienie zidentyfikowanych syste-
mów, stanowiące odpowiedź na pytanie badawcze P1.

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

Powiat Nazwa systemu

Miasta na prawach powiatu

Gdynia Wirtualny Urzędnik5

Krosno Wirtualny asystent6

Poznań Chatbot UM Poznań7

Rzeszów Wirtualny asystent8

5 https://www.gdynia.pl/[dostęp: 04.04.2024]
6 https://www.krosno.pl/[dostęp: 04.04.2024]
7 https://www.poznan.pl/mim/kontakt/zapytaj-bota.html [dostęp: 04.04.2024]
8 https://www.erzeszow.pl/[dostęp: 04.04.2024]
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Powiaty

Nowotarski Wirtualny Urzędnik „Wiki

Źródło/Source: opracowanie własne/own study.

W związku z  dublującymi się nazwami niektórych systemów, w dalszej części opracowania po-
szczególne systemy są identyfikowane przez nazwę miasta/powiatu.

Zestawienie wyników testów weryfikujących możliwości wykorzystania systemów w zakresie po-
zyskiwania informacji (pytanie badawcze P2) przedstawia tabela 2. Symbol „+” w tabeli oznacza zdol-
ność systemu do poprawnego zidentyfikowania intencji użytkownika i zwrócenia oczekiwanej infor-
macji, zaś symbol „-” oznacza brak takiej zdolności.

Tabela 2. Możliwości wykorzystania systemów dialogowych w założonych scenariuszach związanych z pozyskiwaniem 
informacji

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

Scenariusz
System

A.1.1. A.1.2. A.2.1. A.2.2. A.3.1. A.3.2.

Gdynia + + + + - -

Krosno - - - - - -

Poznań - -9 - - - -

Rzeszów + + - - - -

Nowotarski - + + + - -

Źródło/Source: opracowanie własne/own study.

Żaden z weryfikowanych systemów nie umożliwił pozyskania informacji w każdym z założonych 
scenariuszy. Największą liczbę testów zakończonych powodzeniem (4 z 6) odnotowano dla systemu 
udostępnionego przez miasto Gdynia. Dwa systemy nie pozwoliły na pozyskanie potrzebnych infor-
macji w żadnym z założonych scenariuszy.

W scenariuszach weryfikujących możliwość realizacji działania bezpośrednio w systemie (scenariusze 
B.1., B.2. oraz B.3.) wszystkie próby, we wszystkich zidentyfikowanych systemach, zakończyły się nie-
powodzeniem. Niektóre z systemów co prawda podawały informacje o sposobie realizacji zadania lub 
wyświetlały odnośniki do zewnętrznych systemów, umożliwiających realizację danego zadania, jednak 
żaden z systemów nie umożliwił zrealizowania zadania bezpośrednio w nim. Prowadzi to do wniosku, 
że udostępnione systemy są raczej systemami niezorientowanymi zadaniowo, nastawionymi na prowa-
dzenie symulowanej rozmowy z użytkownikiem, bez oferowania możliwości zrealizowania działania 
bezpośrednio w systemie.

W nawiązaniu do pytania badawczego P3 zauważono, że żaden z systemów nie udostępniał bezpo-
średnio opcji zmiany języka. System miasta Gdyni po wprowadzeniu fraz w językach angielskim i nie-
mieckim wyświetlał informację (jednocześnie w językach: angielskim, ukraińskim, rosyjskim, niemiec-
kim i hiszpańskim) o adresie mailowym, przez który można nawiązać kontakt z urzędem (nie wykazał 
tego zachowania dla języka francuskiego i czeskiego), jednak nie umożliwiał dalszej komunikacji w tym 
języku. Na stronie miasta Rzeszowa, po zmianie wersji językowej całej strony, przetłumaczone maszy-
nowo zostały również dialogi w systemie dialogowym, jednak nie jest to funkcja samego systemu i jako 
taka nie daje użytkownikowi możliwości prowadzenia dalszej komunikacji w wybranym języku.

Wyniki testów w scenariuszach związanych z wprowadzeniem przez użytkownika zapytań na te-
maty spoza dziedziny (pytanie badawcze P4) przedstawiono w tabeli 3. Symbol „+” w tabeli ozna-
cza zdolność systemu do poprawnego zidentyfikowania intencji użytkownika i odpowiedniej reakcji 
na zapytanie, zaś symbol „-” oznacza brak takiej zdolności.

9 System udziela prawidłowej odpowiedzi dla zapytania „godziny otwarcia urzędu”, jednak nie udziela jej dla założonego 
w scenariuszu zapytania „godziny otwarcia urzędu miasta”.
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Tabela 3. Możliwości systemów dialogowych w zakresie reagowania na zapytania dotyczące tematów spoza dziedziny
Table 3. The capabilities of dialogue systems in responding to queries on topics outside the domain

Scenariusz
System

C.1. C.2. C.3. C.4.

Gdynia + + + +

Krosno - - - -

Poznań - - - -

Rzeszów + - - -

Nowotarski + + - +

Źródło/Source: opracowanie własne/own study.

We wszystkich testowanych scenariuszach system dialogowy miasta Gdyni potrafił zidentyfikować 
intencję użytkownika i udzielić adekwatnej odpowiedzi. Systemy miast Krosna i Poznania nie zosta-
ły przygotowane na tego typu scenariusze i nie potrafiły udzielić odpowiedzi. Systemy Rzeszowa 
i powiatu nowotarskiego w części testowanych scenariuszy poprawnie zidentyfikowały intencję użyt-
kownika. Interesującą funkcja została zaimplementowana w systemie dialogowym powiatu nowotar-
skiego, który po otrzymaniu pytania o bieżącą godzinę nie tylko poprawnie zidentyfikował intencję 
użytkownika, ale wprost podał informację o bieżącej godzinie.

Wnioski i dyskusja

Najważniejsze wnioski płynące z przeprowadzonego badania są następujące:
•	 Systemy dialogowe nie są powszechnie udostępniane przez badane jednostki administracji sa-

morządowej. Wśród 380 badanych jednostek zidentyfikowano zaledwie 5, które tego typu sys-
tem udostępniły na swojej stronie internetowej.

•	 Udostępnione systemy pozwalają na prowadzenie symulowanej rozmowy, jednak nie pozwala-
ją na bezpośrednie realizowanie w nich pewnych działań. Mogą one zatem zostać zaklasyfiko-
wane jako systemy niezorientowane zadaniowo.

•	 Udostępnione systemy identyfikują głównie wybrane frazy kluczowe, oferują niewielką elastycz-
ność i nie wykorzystują w pełni współczesnych osiągnięć w obszarze sztucznej inteligencji.

•	 Spośród testowanych systemów interakcje kończyły się powodzeniem najczęściej w przypadku 
systemu miasta Gdyni, stąd w dalszych pracach nad systemami dialogowymi dla jednostek 
samorządu terytorialnego można ten system uznać za punkt odniesienia, przynajmniej w sce-
nariuszach zbliżonych do testowanych.

Powyższe wnioski prowadzą bezpośrednio do sformułowania następujących rekomendacji w za-
kresie wdrażania nowych i doskonalenia już istniejących systemów dialogowych w jednostkach ad-
ministracji samorządowej:

•	 Należy rozważyć wzbogacenie udostępnianych systemów o cechy systemów zorientowanych 
zadaniowo tak, by umożliwić ich użytkownikom bezpośrednią realizację działań, bez koniecz-
ności opuszczania systemu.

•	 Istnieje potrzeba wzbogacenia udostępnionych systemów o obsługę zapytań w wielu językach.
•	 Należy dokonać analizy możliwości wykorzystania najnowszych osiągnięć w dziedzinie sztucz-

nej inteligencji i włączenia ich do użytkowanych systemów tak, by potrafiły one np. personali-
zować interakcję pod kątem konkretnego użytkownika, pozwalały użytkownikom na bardziej 
elastyczne wprowadzanie zapytań, nie tylko w oparciu o standardowe frazy kluczowe, czy po-
siadały zdolność prowadzenia dialogu w wielu językach.

Przeprowadzone badanie posiada pewne ograniczenia. Zasadniczym ograniczeniem jest fakt, że zi-
dentyfikowane systemy poddano testom jedynie w wybranych kilkunastu scenariuszach, co nie po-
zwala wyciągać wniosków co do przydatności systemów jako takich, a jedynie obrazuje pewne ich cechy. 
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Jako pewne ograniczenie można również uznać fakt, że identyfikację systemów dialogowych prze-
prowadzono w oparciu o analizę stron głównych jednostek samorządu terytorialnego oraz podstron 
z danymi kontaktowymi, bez analizy pozostałych podstron. Praktyka wskazuje jednak, że to właśnie 
te dwa miejsca są zdecydowanie najczęściej wybieranymi miejscami udostępniania systemów dialo-
gowych, stąd mało prawdopodobne jest, że któraś z jednostek poddanych badaniu udostępniła sys-
tem na innej podstronie. Nie przeprowadzono również weryfikacji, czy badane jednostki udostępniają 
systemy dialogowe poza stroną internetową, np. w komunikatorach typu Messenger czy WhatsApp.

PODSUMOWANIE

Systemy dialogowe, mimo współcześnie dużych technologicznych możliwości, jak i wielu potencjal-
nych korzyści płynących z ich wdrożenia, nie są powszechnie wykorzystywane w jednostkach admini-
stracji samorządowej w Polsce. Zidentyfikowane nieliczne systemy tej klasy pozwalają na wyszukanie 
pewnych informacji, nie umożliwiają jednak realizacji zadań przez użytkowników w oparciu o dialog 
w języku naturalnym (przynajmniej w scenariuszach uwzględnionych w badaniu). Ponadto ograni-
czone są możliwości wdrożonych rozwiązań w zakresie poprawnego interpretowania wprowadzanej 
przez użytkownika wypowiedzi w języku naturalnym – w wielu przypadkach systemy poprawnie 
reagują jedynie na wybrane frazy kluczowe. Pozwala to stwierdzić, mając na uwadze współcze-
sne osiągnięcia i możliwości technologiczne, że perspektywy rozwijania i doskonalenia tych narzędzi 
są jeszcze szerokie. Istnieje również potrzeba popularyzacji zagadnień związanych z możliwościami 
wykorzystania systemów dialogowych w jednostkach administracji publicznej, w tym samorządowej.

Opisane badanie pozwoliło na uzyskanie odpowiedzi na wszystkie postawione pytania badawcze, 
jednak wciąż istnieją szerokie możliwości prowadzenia dalszych badań w przedmiotowym obszarze. 
Przede wszystkim warto zrealizować badanie podobne do opisanego, jednak na innych niż powiato-
wy szczeblach samorządu. Ponadto cenne mogą być badania nad wykorzystaniem systemów dialogo-
wych wewnątrz jednostek administracji samorządowej i pomiędzy takimi jednostkami, gdyż opisane 
tutaj badanie było ukierunkowane wyłącznie na narzędzia symulujące dialog na linii obywatel-admi-
nistracja. Interesującym tematem badań jest również wykorzystanie automatów głosowych (voicebo-
tów) na infoliniach jednostek administracji samorządowej10 i wpływ wykorzystania tych technologii 
na funkcjonowanie owych jednostek.
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