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Dlaczego AlBot Integration Bridge?

W obecnych czasach pracownik firmy korzysta z wielu systeméw korporacyjnych. Pomimo trendu
integracji systemoéw czesto okazuje sie, ze kazda kolejna préba ujednolicenia srodowiska sprowadza
sie do wytworzenia kolejnego systemu nierzadko odrzucanego przez uzytkownikéw, jako powielenie
istniejacych.

Problemem jest takze zapewnienie aktualnosci danych zawartych w dokumentach znajdujacych sie
w repozytoriach firmowych.
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Pracownicy eksplorujac systemy korporacyjne docierajg do dokumentow, ktére bardzo czesto sg mocno
zdezaktualizowane a jednoczes$nie zajmujg bardzo wiele przestrzeni dyskowej na serwerach firmy.
Pracownicy zamiast koncentrowac sie na pozyskiwaniu informacji ze zintegrowanego intranetu swojej
firmy borykajq sie z dotarciem do aktualnych dokumentow.

Na podobne problemy natrafiajg klienci urzedéw poszukujgcy informacji w biuletynach informaciji
publicznej, klienci szukajagcy pomocy w internetowym helpdesku a nawet osoby usitujgce dokonac
zakupow w coraz bardziej rozbudowanych systemach e-commerce.
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Rys. 1. Przyktad architektury systemu wykorzystujgcego AlBot Integration Bridge

Zalety AlBot Integration Bridge

Rozwigzanie AIBot Integration Bridge to co$ wiecej niz wyszukiwarka. Oprocz sprawnie
dziatajgcego silnika wyszukiwawczego Klient otrzymuje narzedzie umozliwiajgce tatwg integracje zrodet
wiedzy

e Informacje z wielu zrédet, nierzadko kompletnie niestrukturalizowane stang sie
dostepne z poziomu jednej strony wyszukiwawczej.

o Wyszukiwarka AlBot jest efektywniejsza niz wiekszos$¢ obecnie istniejacych na
rynku dzieki jej unikalnym cechom takim jak kontekstowo$¢, mozliwosé
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doprecyzowania pytania przez uzytkownika w jezyku naturalnym a takze
wykorzystanie zaleznosci semantycznych miedzy pojeciami.

e AlBot Integration Bridge w pakiecie zawiera interfejsy oraz skrypty potrzebne do
latwego zintegrowania produktu zistniejagcym portalem lub systemem
zarzadzania dokumentami u klienta. Wszystko to w pakiecie ,produktowym”
gotowym do instalacji.

e Elastycznosé. AlBot rozumie pytania zadawane mu przez uzytkownika w jezyku
naturalnym.

e Tolerancja na bledy. Podczas analizy zapytania brane sg pod uwage takie
czynniki ludzkie jak popetnianie literbwek w zadawanych pytaniach, niespéjna
sktadnia itp. Algorytmy analizy zapytania radzg sobie z tymi problemami bez
ktopotu.

e Skutecznosé. Domys$lne uzycie mechanizmu odmian, poprawiania literéwek
w pytaniu, tezaurusa i sieci semantycznej przy rozpoznawaniu znaczenia stéw
w pytaniu umozliwia znalezienie adekwatnych wynikéw nawet, jesli stowa
wystepujace w zapytaniu nie wystepujg bezposrednio w zapytaniu.

e Latwosé uzytkowania. Zarowno w procesie konfiguracji AlBot Integration Bridge
przez administratora systemu jak i podczas wyszukiwania informacji przez
uzytkownikow.

e Szybkosé. Duza szybkos¢ wyszukiwania oraz indeksowania dokumentéw przy
niewygérowanych wymaganiach sprzetowych.

¢ Uwzglednienie czynnika ludzkiego. AlBot uczy sie nowych stéw, fraz i zwrotow
w miare jak uzytkownicy zadajg pytania oraz przegladajg dokumenty.

e Statystyki. Analiza pytan zadanych przez uzytkownikdw wskaze administratorowi
informacje dotyczace tego, o co ludzie pytaja, jakie Zrodta dokumentow
$g najczesciej uzywane a ktére sg martwe i moga by¢ z powodzeniem usuniete.
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Sektor publiczny

Zastosowanie AlBot Integration Bridge w sektorze publicznym moze usprawni¢ prace urzedu lub
innej instytucji oraz utatwi¢ obywatelom zatatwianie spraw i uzyskiwanie informaciji.

Wirtualny konsultant

AlBot funkcjonujacy jako wirtualny konsultant na stronie internetowej to wygodne narzedzie
wspierajace obstuge petenta juz na etapie wizyty na stronie internetowej urzedu czy innej placéwki
uzyteczno$ci publicznej.

Chcemy zaproponowaé Panstwu wdrozenie rozwigzania umozliwiajgcego wsparcie kontaktow
z klientami urzedu przy pomocy wirtualnego konsultanta.

Petent, ktéry wchodzi na strone internetowg moze zada¢ pytanie odnosnie problemu, ktéry chce
rozwigzac np. ,Jak wyrobi¢ sobie prawo jazdy”. Wirtualny konsultant jest w stanie rozpozna¢ zgdanie
petenta ina podstawie bazy odpowiedzi na najczesciej zadawane pytania wskaza¢ wiasciwe
odpowiedzi. Mozliwe jest takze uzyskanie od osoby rozmawiajgcej z wirtualnym konsultantem danych
niezbednych do np. wypetnienia wniosku.

Jesli podczas rozmowy z wirtualnym konsultantem klient urzedu nie uzyska satysfakcjonujacej go
odpowiedzi wowczas rozmowa moze zosta¢ przekazana (na podstawie analizy kontekstu pytan) do
odpowiedniego urzednika, ktéremu pytanie wyswietli sie na ekranie wraz z catg rozmowag prowadzong
przez petenta.

Podobne rozwiazanie proponujemy dla stron informacyjnych miast i miejscowosci. W tym przypadku
mozliwe jest zintegrowanie wirtualnego konsultanta z systemami realizujgcymi ustugi dla ludnosci.
Umozliwia to np. zamowienie taksowki podczas rozmowy z wirtualnym konsultantem. Przyktadowa
rozmowa moze wyglada¢ nastepujaco:

Uzytkownik: Chciatbym zamowi¢ takséwke na ulice Grunwaldzka.

Konsultant: Na jaki numer domu?

Uzytkownik: 16/5

Konsultant: Na jakg godzine?

Uzytkownik: szdstg pietnascie

Konsultant: Z jakiej firmy chciatbys$ skorzysta¢?

Uzytkownik: Super Taxi

Konsultant: Czy masz karte statego klienta?

Uzytkownik: Niestety nie

Konsultant: Potwierdz prosze czy ponizsze dane zamowienia sg poprawne:
Adres: Grunwaldzka 16/5
Czas: 2008-06-15 18:15
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Firma: Super Taxi
Staty Klient: nie
Uzytkownik: Zgadza sie.

Konsultant: Ztozytem zamowienie.

Uzytkownik: Ok, powiedz mi jeszcze, jaka dzi$ wieczorem bedzie pogoda

Konsultant: Skoro interesuje Cie

http://www.jakiesmiasto.pl/pogoda.html

itd.

Wirtualny konsultant

Uiytkownik: Zarmdw mi taksdwke na
jedenasty treydziesei na
Grurwaldzky 1506

Bot: Podaj prosze imig i namwisko

Talk [Naznwam sia Jan Kowalski Send |

pogoda wejdz na

Informacje o ushulze
Zamdwienie taksowki

Adres
Ulica i numer: grunwaldzka 14/6

Data i godzina
2008-07-03 11:30:00

Dane Klienta

Irmig i nazwiska:
Mumer karty klienta:
Murmer telefanu

Rys. 2. Rozmowa z wirtualnym konsultantem

strone

Tego typu rozmowy moga by¢ prowadzone na stronie internetowej, ale takze np. przy uzyciu jednego

z dostepnych komunikatoréw internetowych.

Wspdlna wyszukiwarka dla wskazanych zrédet dokumentéw
AlBot IB umozliwia objecie wspdlnym indeksem wyszukiwawczym dokumentéw pochodzacych
z wielu zrédet. W przypadku strony urzedu lub miasta mozna w prosty sposdb udostepni¢ takie

informacje jak:

e zawartosc BIP,
e najczesciej zadawane pytania,

e kanaty RSS z aktualnymi informacjami,

o wiki,

e wybrane dokumenty z repozytorium urzedu
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W praktyce oznacza to, ze uzytkownik posiada jeden wspdlny interfejs strone internetowg
z wyszukiwarka, na ktorej pojawiajg sie wyniki wyszukiwania pochodzace z wszystkich wskazanych
zrodet.

Wyszukiwanie odnosnikéw do dokumentu

AlBot IB moze stuzy¢ réowniez jako narzedzie analityczne wykorzystywane w celu wyszukania
innych, pokrewnych znaczeniowo, dokumentéw. Uzytkownik systemu piszgc dowolny dokument bedzie
wspierany informacjami takimi jak odnosniki do dokumentéw, ktére sg zwigzane tematycznie z wtasnie
pisanym tekstem. Proponowany system jest szczegdlnie uzyteczny w przypadku wyszukiwania
procedur wewnetrznych, na ktére powotuje sie pracownik piszacy dokument czy tez wyszukiwania
tekstow ustaw, na ktére powotuje sie np. prawnik.

Korzysci
Wdrozenie AlBot Integration Bridge daje urzedom i innym instytucjom nastepujace korzysci:

e utatwienie obywatelom kontaktu z urzedami

e zmniejszenie liczby pytah kierowanych do urzednikéw — klienci urzedu mogg sami
znalez¢ niezbedne informacje

e kreowanie wizerunku miasta oraz instytucji publicznych

e udostepnienie nowego kanatu dostepu do ustug — utatwienie dla firm swiadczacych
ustugi dla ludnoéci

Obstuga klienta

Zastosowanie AlBot Integration Bridge w obszarze obstugi klienta koncentruje sie na
udostepnieniu klientowi jak najlepszych informacji zanim jeszcze skontaktuje sie on z konsultantem
dziatu obstugi klienta oraz na dostarczeniu konsultantom tego dziatu przekrojowych informacji podczas
rozmowy z klientem.

Inteligentny rozméwca

AlBot funkcjonujgcy jako wirtualny konsultant na stronie WWW firmy to przydatny element
internetowego serwisu obstugi klienta. Dzieki rozwigzaniu AlBot firma zwieksza swoje mozliwosci
w aspekcie obstugi klienta bez koniecznosci inwestowania w zaawansowany callcenter.
Potencjalny klient firmy, ktéry wchodzi na strone internetowg moze zadac¢ pytanie odnosnie problemu
lub dowolnego produktu. Wyszukiwarka semantyczna jest w stanie rozpoznaé¢ zadanie klienta ina
podstawie bazy produktdw oraz odpowiedzi na najczesciej zadawane pytania wskazaé¢ wiasciwe
informacje. Rozmowa z wirtualnym konsultantem pozwala na doprecyzowanie problemu w sytuacji, gdy
otrzymywane informacje sg niesatysfakcjonujace.
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Jesli mimo rozmowy z wirtualnym konsultantem klient nie bedzie w stanie znalez¢ satysfakcjonujacej go
odpowiedzi wdwczas na podstawie analizy pytan rozmowa zostanie przekazana do wiasciwego
eksperta, ktéremu pytanie wyswietli sie na ekranie wraz z catg rozmowg prowadzong z klientem.
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Rys. 3. Przyktadowy portlet komunikacyjny

Integracja zrédet wiedzy przy obstudze klienta

W sytuacji, gdy pracownik dziatu obstugi klienta rozmawia z klientem istotnym czynnikiem, ktéry
rzutuje na wysoki poziom obstugi jest dostep konsultanta do przekrojowej informacji dotyczacych
rozwigzywanego problemu. W takiej sytuacji wyszukiwanie wielozrodtowe jest bardzo cennym
mechanizmem i pozwala tatwo znalez¢ potrzebne informacje w mailach, dokumentach w repozytorium
korporacyjnym, branzowych kanatach RSS, itp.
Proponowane przez nas rozwigzanie to mechanizm, ktéry w Srodowisku pracy konsultanta wy$wietla
pomocne informacje obok aktualnie edytowanego maila, dokumentu czy tez prowadzonej z klientem
rozmowy. Oczywiscie jest mozliwe takze skorzystanie ze strony wyszukiwania AlBot Integration Bridge.

Korzysci
Wdrozenie AlBot Integration Bridge w dziale obstugi klienta daje firmie nastepujace korzysci:

e ufatwienie klientom kontaktu z firmg

e zmniejszenie liczby pytah kierowanych do pracownikéow dziatu obstugi klienta —
klienci moga sami znalez¢ niezbedne informacje

e zapewnienie konsultantom wszystkich niezbednych informaciji, aby mogli oni
fachowo i skutecznie obstugiwac klientow

e kreowanie wizerunku firmy
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Sektor bankowy

Zastosowanie AlBot Integration Bridge w sektorze bankowym ma nacelu utatwienie
pracownikom tworzenia ofert, opiséw procedur i wszelkich innych dokumentow.

Wspélna wyszukiwarka dokumentéow

AlBot IB umozliwia objecie wspdlnym indeksem wyszukiwawczym dokumentéw pochodzacych z
wielu zrodet tj. kanaty RSS, systemy zarzadzania dokumentami, Wiki, portale korporacyjne. W praktyce
oznacza to, ze pracownik wykorzystuje jeden wspélny interfejs — strone intranetowg z wyszukiwarka, na
ktorej pojawiajg sie wyniki wyszukiwania pochodzace z wszystkich wskazanych Zrodet.

Wyszukiwarka odnosnikow

AlBot Integration Bridge moze stuzy¢ réwniez jako narzedzie analityczne wspierajgce
~,fozumienie” tekstu w celu wyszukania innych — pokrewnych znaczeniowo dokumentoéw. Uzytkownik
systemu piszac dowolny dokument uzyska informacje takie jak odnosniki do dokumentow, ktore
tematycznie odpowiadajg wtasnie pisanemu tekstowi. Proponowany system jest szczegdlnie uzyteczny
w przypadku wyszukiwania procedur wewnetrznych lub ustaw, na ktére powotuje sie pracownik piszacy
dokument.

Korzysci
Wdrozenie AlBot Integration Bridge daje nastepujace korzysSci:

e szybkos¢ uzyskiwania potrzebnych informaciji - rosnie wydajnos¢ pracy pracownika

e automatyczne sugerowanie dokumentéw - maleje ryzyko, Ze jakis istotny zatgcznik
zostanie pominiety

e mniej zasobow poswiecanych na organizowanie dostepu do dokumentow

e informacja o wykorzystaniu dokumentéw przez uzytkownikéw. tatwiej dbaé o
aktualnos¢ informacji

e analiza zadawanych zapytan — mozna zidentyfikowaé potrzeby wiedzowe
uzytkownikow
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Handel elektroniczny

Zastosowanie AlBot Integration Bridge w obszarze handlu elektronicznego ma na celu utatwienie
klientom dotarcia do towardw, ktérymi sag lub potencjalnie mogg by¢ zainteresowani.

Rekomendacje

Rekomendacije to czesto spotykana forma przedstawienia informacji dodatkowych w stosunku do
aktualnie przegladanego artykutu. Forma rekomendacji to najczesciej lista odnosnikéw do innych
towaréw generowana automatycznie.

Tworzenie takiej listy artykutow jest dokonywane za pomoca modutéw analizy semantycznej AlBot,
ktdry ,rozumiejac” opis towaru sugeruje inne pozycje w zaindeksowanej bazie.

Rekomendacje sg mechanizmem szczegdlnie uzytecznym przy dobieraniu ,produktéw podobnych” oraz
sugerowania ich klientowi celem zwiekszenia sprzedazy.

Ze statystyk zebranych w ramach portalu zadajpytanie.pl wynika, Zze skutecznosé systemu
rekomendacji wynosi okoto 50% (w potowie przypadkoéw wyswietlenie listy sugestii powoduje,
ze uzytkownik klika jeden z proponowanych linkéw).

Wyszukiwarka

Umozliwienie klientom dotarcia do towardw, ktérych potrzebujg to jeden z kluczowych elementéw
zapewniajacych utrzymanie wysokiego poziomu sprzedazy. Skuteczna wyszukiwarka to jedno
z istotnych narzedzi umozliwiajgcych osiggniecie tego celu.
AlBot Integration Bridge umozliwia podigczenie dowolnie wielu zrédet informacji takich jak katalog
produktéw, teksty tematyczne (np. recenzje filméw czy ksigzek), forum dyskusyjne itp. Klient sklepu
internetowego poszukujacy towaru otrzymuje informacje z kazdego z tych zrédet za pomocg jednego
zapytania. Ma takze mozliwo$¢ doprecyzowania swoich oczekiwanh poprzez wpisanie kilku kolejnych
zapytan w ramach jednej sesji wyszukiwania. Przykladowe wyszukiwania moze wygladaé nastepujaco:

e Ksigzka do matematyki

e Pokaz ksigzki do algebry

¢ Nie chce nic do gimnazjum

e Interesujg mnie ksigzki dla kandydatéw na wyzsze uczelnie

Kazdy krok wyszukiwania przybliza klienta do znalezienia towaru, ktéry mu odpowiada (w tym
przypadku ksigzki do algebry dla kandydatéow na wyzsze uczelnie). Po kazdym zapytaniu klient moze
obejrze¢ towary na liscie wynikdbw wyszukiwania i zdecydowa¢ czy i jak chciatby ograniczy¢
prezentowana liste towarow.

Istothg cechg wyszukiwarki AlBot jest takze mozliwo$¢ uczenia sie zupetnie nowych i nieznanych do tej
pory okreslen. Przyktadowo, jesli klient sklepu internetowego wpisze:

W co wlozy¢ suszone kwiaty?”
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to przewazajgca wiekszos$¢ wyszukiwarek zwrdci zero wynikéw. Wyszukiwarka AlBot Integration Bridge
moze w takim przypadku zwrdci¢ wyniki opierajgc sie na relacjach semantycznych miedzy pojeciami
(np. kwiaty — rosliny) a jesli nadal nie sg dostepne zadne wyniki wyszukiwania prébowaé wykorzystaé
informacje pozyskane od innych uzytkownikow. Wyobrazmy sobie, ze inny uzytkownik wpisat:

»Potrzebuje wazon na suszone kwiaty”

Stowo kluczowe ,wazon” wystepuje zapewne w opisach wielu towaréw iklient kupuje jeden
z dostepnych wazonéw. Na podstawie analizy wielu takich sytuacji wyszukiwarka AlBot potrafi
powigzac pojecie ,suszone kwiaty” z towarami wybranymi przez klientéw. Je$li kolejny klient zapyta,
wco wlozy¢ suszone kwiaty to jego zapytanie zwrdci wyniki wygenerowane na podstawie
dotychczasowych doswiadczen systemu zaczerpnietych z interakcji z innymi klientami.

Korzysci
Wdrozenie AlBot Integration Bridge w sklepie internetowym daje nastepujace korzysci:

e Kklienci szybciej i fatwiej znajdujg potrzebne im towary

e znalezienie towaru staje sie mozliwe nawet wowczas, gdy klient zapyta o towar
inaczej niz zrobitby to pracownik sklepu tworzacy opis towaru

e system rekomendacji pozwala podsuna¢ klientom interesujgce towary znajdujace
sie w sklepie.

10
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Korporacyjne repozytoria dokumentow

Wsparcie korporacyjnych systemow zarzadzania dokumentami przy pomocy rozwigzania AlBot
Integration Bridge poprawia skutecznos$¢ zarzadzania wiedzg w firmie oraz utatwia pracownikom
dotarcie do wiedzy, ktérej potrzebujg do wykonywania swoich obowigzkdw.

Integracja przy uzyciu wyszukiwarki

AlBot Integration Bridge moze by¢ zunifikowanym punktem wejscia do catego szeregu systemow
korporacyjnych. Dzieki tatwej integracji z istniejacymi narzedziami (np. Microsoft Sharepoint, relacyjne
bazy danych) AlBot Integration Bridge moze udostepnia¢é pracownikom przekrojowe informacje
dotyczace ich zapytania.
W ramach rozwigzania AlBot Integration Bridge istnieje mozliwo$¢ zainstalowania systemu $ledzenia
notatek RSSowych Track&Inform stworzonego przez AlBot Team.
Pracownik nie musi juz szperaé po wielu systemach dostepnych w firmie. Zadaje zapytanie i otrzymuje
petna liste Zrédet wiedzy, z ktérych powinien skorzystaé.

Zarzadzanie wiedzag

AIBot Integration Bridge udostepnia mechanizmy analityczne umozliwiajagce osobom
odpowiedzialnym za zarzadzanie wiedzg w firmie stwierdzenie, ktére dokumenty sa wykorzystywane
a ktére nie, jakie zapytania najczesciej zadajg uzytkownicy a tym samym pozwalajg na efektywniejsze
wykorzystanie zasobéw wiedzy zgromadzonej w firmie.

Korzysci
Wdrozenie AlBot Integration Bridge w korporacyjnym systemie obstugi dokumentéw daje
nastepujace korzysci:

e pracownicy szybciej i tatwiej docierajg do informacji potrzebnych im do
wykonywania swojej pracy

e system przedstawia pracownikom informacje z wielu zrédet, co daje szerszy
zakres informac;ji

e wyswietlanie listy dodatkowych dokumentéw do przeczytania tuz obok okna,
w ktérym pracownik edytuje swoje dokumenty oznacza, ze czas dotarcia do
potrzebnych informacji ulega znacznemu skréceniu

e dzieki zintegrowaniu wszystkich waznych zrodet wiedzy w firmie mozna by¢
pewnym, ze zadne istotne informacje nie zostang pominiete

e system uczy sie i dopasowuje do potrzeb pracownikéw. Dzieki mechanizmowi
uczenia, przy rozwigzywaniu problemu pracownik ofrzymuje informacje o
dokumentach wykorzystywanych przez innych pracownikédw w tym samym
kontekscie

e dzieki wiedzy o stopniu wykorzystania dokumentéw mozna eliminowac
niepotrzebne (np. nieaktualne) dokumenty a takze identyfikowa¢ tematy, o ktérych
pracownicy poszukujg informacji
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Knowledge source: aibot_zppl
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Aggregation | Daily =l

Click anthe chart belowe to wiew details for individual documents.

Documents returned by search
Daily chart for aibot_zppl
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Rys. 4. Przyktadowa statystyka — liczba dokumentow

znalezionych przez wyszukiwarke (dane w tysigcach)
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