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1. Wstep

Rozwdj funkcjonowania administracji publicznej wymaga wdrozenia no-
woczesnych technologii informacyjno-komunikacyjnych na wielu poziomach
jej dziatalnosci. Rozwigzania te powinny cechowaé sie standaryzacja, pelng
integracjg oraz interoperacyjno$cig. Uwarunkowane jest to koniecznoscig zapew-
nienia przez rézne systemy wspomagania dziatalnosci jednostek administracji
publicznej na rzecz realizacji zadan publicznych!.

Mozna zaobserwowad, ze kontakty petentéw z réznymi jednostkami admi-
nistracji publicznej coraz czeSciej sag wspomagane lub wrecz przenoszone do
Internetu. Skutkuje to tym, ze petenci cze$é spraw mogg zaréwno inicjowad,
jak i finalizowaé za posrednictwem komunikacji poprzez Internet. Jednak
w korzystaniu z udostepnionych przez jednostki administracji publicznej
elektronicznych zasobéw konieczne sg umiejetnosci pracy z tego typu zasoba-
mi. Zwykle petenci muszg pos$réd wielu dokumentéw, wnioskéw, formularzy
internetowych samodzielnie wyszukaé interesujacy ich dokument, pobraé go
na swdj komputer, a nastepnie uzupelni¢ wymaganymi danymi. Tak przygoto-
wany dokument nastepnie musi zosta¢ odestany lub tradycyjnie dostarczony do
stosownej jednostki administracji publiczne;j.

I G. Billewicz, Analiza platformy SEKAP w aspekcie zintegrowanych bibliotek proce-
dur, w: Informatyka ekonomiczna. Informatyka w zarzqdzaniu, red. J. Sobieska-Karpinska,
Wydawnictwo Uniwersytetu Ekonomicznego we Wroctawiu, Wroctaw 2010.
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Obserwujgc dziatania administracji publicznej, zauwaza sie, ze starajg
sie one ulatwié¢ proces komunikacji (w tym sktadania réznych dokumentéw
i wnioskéw) z petentami. Pojawiajagcym sie rozwigzaniem, ktérego cel stanowi
wspomaganie petentéw w tym procesie, jest integracja technologii inteligentnych
agentow z portalem jednostki administracji publicznej. Dzigki temu rozwigzaniu
petenci otrzymuja wsparcie ze strony wirtualnego urzednika, ktéry jest dostepny
wowczas, gdy tego oczekuja.

2. Charakterystyka inteligentnych agentéw

Ogodlnie mozna powiedzieé, ze agent to podmiot, ktéry wykonuje okreslong
dziatalno$¢ w ustalonym $rodowisku oraz jest Swiadomy pojawiajgcych sie zmian
i moze na nie reagowac?. Koncepcja agenta w ujeciu systemu informatycznego
siega lat 70. XX wieku, kiedy to podjeto badania nad programami nazwanymi
Jinteligentnymi”. W 1977r. Carl Hewitt przedstawil pojecie autonomicznego
obiektu - interaktywnego aktora®. Nowy nurt badan nad agentami pojawit
sie okoto 1990r., skupial sie on na systematyzacji dotychczasowego dorobku
odnoszacego sie do agentéw programowych oraz uaktualnieniu rozrastajgcej
sie typologii i klasyfikacji. Nurt ten koncentrowat sie takze na rozwoju teorii
i modelowaniu architektur poszczegolnych typéw agentéw oraz na doskonale-
niu narzedzi i rodowisk umozliwiajacych komunikacje tego typu systemow®.
W tym okresie rozwijano m.in. prace nad inteligentnymi agentami, ktérzy moga
by¢ metaforg ludzkich agentéw. Dokladniej méwigc: jest to oprogramowanie
realizujace konkretne zadania w okreslonym srodowisku — agenci mogg zostaé
y~wystani do realizacji zadania”, aby przeanalizowac zgromadzone dane, znalez¢
pozadane informacje i po przeprowadzonym rozpoznaniu zaraportowaé swoje
dziatania uzytkownikowi.

Analizujac literature przedmiotu, mozna zauwazyd, iz termin , inteligentny
agent” (intelligent agent, intelligent software, wizards, knowbots, taskbot, userbot,
software agent, softbots-intelligent, software robots) nie doczekal sie ogélnie ak-

2 D. Poole, A. Mackworth, Artificial Intelligence: Foundations of Computational Agents,
Cambridge University Press, New York 2010.

3 C. Hewitt, Viewing Control Structures as Patterns of Passing Messages, , Artificial Intel-
ligence” 1977, vol. 8, issue 3.

4 H. Nwana, Software Agents. An Overview, ,Knowledge Engineering Review” 1996,
vol. 11, issue 3.
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ceptowalnej definicji i interpretowany jest réznorodnie. Zdaniem C. Hewitta,
aktor (prototyp agenta) to obiekt interaktywny, bazujgcy na przetwarzaniu réw-
noleglym, posiadajacy jaki§ wewnetrzny stan oraz zdolno$¢ do odpowiadania
na komunikaty innych tego typu obiektéw (aktoréw). Z kolei M. Wooldridge®
oraz N. Jennings® postrzegajg agenta jako oparty na programie komputerowym
system, ktory wykazuje: autonomiczno$é, zdolnosci reagowania, umiejetnosci
spoleczne i aktywne nastawienie. W literaturze najcze$ciej przytaczana jest
definicja proponowana przez S. Franklina i A. Gressera’. Ich zdaniem, mianem
autonomicznego agenta okresla sie system usytuowany wewnatrz Srodowiska,
ktérego jest czescig. Ma zdolno$¢é postrzegania srodowiska i realizujac przydzie-
lone mu dziatania, oddziatuje na nie i wplywa w ten sposéb na swoje przyszte
postrzeganie.

Niektorzy autorzy® zaznaczaja, ze dla koncepcji inteligentnych agentéw
wazne jest, aby byly one reaktywne, proaktywne i spoleczne. O agencie moz-
na powiedzieé, ze jest reaktywny, jesli jest w stanie dostrzec swoje otoczenie
i reagowaé w odpowiednim czasie na zmiany, ktére w nim zachodzg. Agent
jest aktywny, jesli jego dzialanie nie jest spowodowane jedynie odpowiedzig
na dynamizm jego $rodowiska i moze on wykazaé sie celowym zachowaniem
i przejaé inicjatywe w stosownych przypadkach. Wreszcie, agenta mozemy na-
zwad spotecznym, jezeli jest on w stanie wchodzi¢ w interakcje w stosownych
przypadkach z innymi agentami i ludZzmi. Celem interakcji jest uzupelnienie
rozwigzywania problemoéw, ktére powierzono agentowi, a takze pomoc innym
graczom otoczenia w ich dzialalno$ci. Niektorzy z teoretykow przypisujg agen-
tom cechy antropomorficzne, w tym odpowiedzialno$é, emocje, wiare czy tez
racjonalno$¢ oraz zdolno$¢ predykcji’. W ponizszej tabeli zestawiono najczes$ciej
pojawiajgce sie w literaturze atrybuty, ktérymi cechuje si¢ inteligentny agent.

5 M. Wooldridge, An Introduction to Multi Agent Systems, John Wiley & Sons, New York
2009; M. Wooldridge, Agent-based software engineering, ,JEE Proc.-Softw. Eng” 1997,
vol. 144(1).

6 M. Wooldridge, N. Jennings, Intelligent Agents. Theory and Practice. ,Knowledge Engi-
neering Review” 1995, vol. 10, issue 2.

7 S. Franklin, A. Graesser, Institute for Intelligent Systems, University of Memphis, Mem-
phis 1996.

8 L. Sterling, K. Taveter, The Art of Agent-Oriented Modeling, The MIT Press, Cambridge
(Massachusetts)-London 2010.

9 S.Russell, P. Norvig, Artificial Intelligence A Modern Approach, Prentice Hall, New Jer-
sey 2003.
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Tabela 1. GI6wne atrybuty inteligentnego agenta

Cechy inteligentnego agenta Opis
reaktywny reaguje w momencie zaistnienia zmian
(reactive) w $rodowisku, w ktérym funkcjonuje
proaktywny podejmuje Flmalame (przejmuje 1n.1CJat}./w§)
(pro-active) w momencie, gdy wymaga tego osiagnigcie
powierzonego mu zadania (orientacja na cele)
spolecz.ny —“wykaZUJe umiejetnosel wykazuje zdolno$é komunikacji z innymi
komunikacji spotecznej . . . . L.
. . graczami otoczenia (agentami, a takze z ludZzmi)
(social ability)
autonomiczny samodzielnie podejmuje decyzje w sprawie
(autonomous) inicjalizacji dziatania i kontroluje jego przebieg
uczacy sie koryguje swoje dzialania na bazie zebranych
(learning) dos$wiadczen
dziata nieprzerwanie w swoim $rodowisku tak
ciggly w czasie dlugo, jak wymaga tego realizacja zadania, lub
(temporally continuous) do momentu wylaczenia, jego dzialanie nie jest
uzaleznione od ,obecnosci” uzytkownika
mobilny wykazuje zdolno$¢ przemieszczania sie
(mobile) pomiedzy ré6znymi Srodowiskami
elastyczny podejmowane dziatania i ak’qe nie prze'blegajq
; wedlug ustalonych schematéw, sg podejmowane
(flexible) . .
spontanicznie
posiadajacy wlasny charakter posiada pierwiastek indywidualnej osobowosci
(character) i przejawia stany emocjonalne

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie: S. Franklin, A. Graesser, Institute for Intelligent Systems,
University of Memphis, Memphis 1996; F. Bellifemine, A. Poggi, G. Rimassa, Developing Multi-agent
Systems with JADE, Springer, New York 2007; M. Wooldridge, An Introduction to Multi Agent Sys-
tems, John Wiley & Sons, New York 2009; L. Sterling, K. Taveter, The Art of Agent-Oriented Model-
ing, The MIT Press, Cambridge (Massachusetts)-London 2010; D. Poole, A. Mackworth, Artificial
Intelligence: Foundations of Computational Agents, Cambridge University Press, New York 2010.

Przedstawiona charakterystyka inteligentnych agentéw pozwala przypuszczad,
ze zastosowanie tej technologii w administracji publicznej moze by¢ szerokie.
Dzieki temu, ze inteligentnych agentéw cechuje autonomiczno$é, proaktywnosé
i adaptacyjnos$¢ oraz personalizacja, sa w szczegdlnosci uzyteczni w Internecie,
ktory jest bogaty w zgromadzone informacje.

Zdarza sig, ze system agentowy (Agent-Base System) utozsamiany jest gléwnie
z pojedynczym inteligentnym agentem, natomiast rzadziej postrzegany jest jako
system zlozony z kilku agentéw. Co wiecej, majac na uwadze projektowanie
i uzytkowanie tego typu systemu, warto rozszerzy¢ jego architekture o kolejne
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instancje inteligentnych agentéw. Umozliwi to podzielenie zlozonego zadania

na kilka prostszych zadan, a nastepnie przydzielenie ich poszczegélnym agentom.

Przez to system wieloagentowy (Multi-Agent System — MAS) moze by¢ definio-

wany jako sie¢ agentéw wnioskujacych (problem solvers) oraz wspotpracujacych

(kooperujacych), komunikujacych sie i negocjujacych w celu realizacji zadania,

ktérego wykonanie pozostaje poza potencjatem poszczegdlnych agentéw. MAS

jest w istocie systemem, zorganizowanym jako zbiér agentéw, ktérzy sg w sta-
nie elastycznie dostosowaé swoje zachowanie do zmieniajgcych sie warunkow

w swoim otoczeniu'®, Wzorcowym przyktadem potaczonej dziatalnosci agentéow

w ramach MAS jest praca zespolowa, w ktérej grupa autonomicznych agentéow

podejmuje wspétprace, zaréwno w dazeniu do rozwoju wlasnych celéw indy-

widualnych, jak i dla dobra calego systemu!''.

Do cech charakteryzujagcych MAS zalicza sie¢'?:

* fragmentaryczno$¢ informacji lub brak umiejetnos$ci agenta (ograniczona
funkcjonalno$¢) samodzielnej realizacji zadania — kazdy z agentéw ma
ograniczony horyzont postrzegania zadania,

* waskg lub szerokg autonomie poszczegdlnych agentéw — w zaleznos$ci od
obranej architektury systemu agentowego (brak scentralizowanych mecha-
nizmoéw sterowania systemem i jego kontroli),

* rozproszenie danych (ich decentralizacja) oraz funkcji agentéw,

e asynchroniczno$¢ dziatania poszczegélnych agentéw, ktéra opiera sie na wy-
mianie komunikatéw.

MAS charakteryzuje specyfika agentéw i struktura ich integracji. Na pozio-
mie poszczegblnych agentéw zostalo opracowanych wiele réznych architektur,
poczawszy od prostych, na ztozonych agentach reaktywnych oraz agentach
rozumowania skonczywszy. Na poziomie systemu MSA moze by¢ skonstru-
owany wg dwoéch kryteriow: (1) jako organizacja ,egoistycznych” agentdw,
ktérzy odgrywajac rézne role (w systemie), realizuja swoje wlasne interesy,
(2) system sktada sie ze wspotpracujacych agentéw, ktérzy daza do osiggniecia
wspdlnego celu. Agenci moga oddziatywadé na siebie i Srodowisko na rézne spo-
soby: za pomocg jezyka komunikacji wysokiego poziomu, wraz z konkretnymi

10 D. Weyns, Architecture-Based Design of Multi-Agent Systems, Springer-Verlag, Berlin—
Heidelberg 2010.

11 J. Ferber, Multi-Agent Systems: An Introduction to Distributed Artificial Intelligence, Addi-
son Wesley Longman, Boston 1999; Lesser, S. A. a. V. Multiagent Reinforcement Learning
and Self-Organization in a Network of Agents. In AAMAS 07, Honolulu, Hawaii, 2007: ACM;
F. Bellifemine, A. Poggi, G. Rimassa, Developing Multi-agent Systems with JADE, Springer,
New York 2007.

12 D. Weyns, op.cit.
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protokotami interakcji lub poprzez manipulowanie znakami udostepnionymi
przez Srodowisko koordynacyjne. Specyfika struktury MAS narzuca systemowi
pewne cechy, co generuje pewne jego wady i zalety. Systemy te sg opisywane
przez liczne atrybuty jakoSciowe, takie jak: zdolno$¢ do adaptacji, otwartosé,
stabilnos$¢ i skalowalnosé. Dlatego tez MAS sprawdza si¢ szczegblnie w wyzwa-
niach wymagajacych zlozonych rozproszonych aplikacji's.

3. Charakterystyka wirtualnego konsultanta
i wirtualnego asystenta

Internet stat sie dogodnym narzedziem umozliwiajgcym szybkie i tatwe
przegladanie réznorodnych zasobéw oraz wyszukiwanie przydatnych infor-
macji, w tym réwniez dokumentéw udostepnianych przez urzedy administracji
publicznej. Nalezy jednak zauwazyé, ze uzytkownik-petent wobec ogromnej
liczby dokumentéw elektronicznych, ktére znajduje na stronach urzedéw, moze
czu¢ si¢ zdezorientowany. Ich nadmiar moze go zniechecié do ich przegladania,
a nastepnie mozolnego wypetniania. W celu wyeliminowania szumu informa-
cyjnego i zachecenia petenta do elektronicznych form komunikacji z urzedami
zaczeto na stronach internetowych wdrazaé rézne formy inteligentnych agentéw.
Wsréd najczesciej spotykanych form inteligentnych agentéw sg tzw. wirtualni
agenci (virtual agent), wirtualni asystenci (virtual assistant) oraz chatboty lub
chatterboty. Tego typu systemy sag reprezentowane przez wirtualne postacie
(np. Ramona'¥, Nomi'®, Fido'®, Inguaris', Stanusch'®). Charakterystyczng ich
cecha jest mozliwo$¢ prowadzenia za pomocg jezyka naturalnego konwersacji
(dialogu) z uzytkownikiem, ktéry wpisuje stowa w specjalnych formularzach?®.
Umozliwiajg to wbudowane w wirtualnego asystenta mechanizmy przetwa-
rzania jezyka naturalnego oraz obszerne tematyczne bazy wiedzy i algorytmy
wnioskujace. Tym samym wirtualny asystent staje si¢ elektronicznym tworem

13 R. Bordini, J. Hiibner, M. Wooldridge, Programming Multi-Agent Systems in AgentSpeak
using Jason (Wiley Series in Agent Technology), John Wiley & Sons, Chichester 2007; D. Weyns,
op.cit.

14 www.kurzweilai.net.

15 www.novomind.com.

16 www.fidointelligence.pl.

17 www.inguaris.pl.

18 www.stanusch.com.

19" A. Borkowska, Inteligentni agenci w handlu elektronicznym, ,e-mentor” 2004, nr 5(7).
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pomagajgcym petentowi wyszukaé stosowne informacje (np. wnioski, dokumenty)
oraz doradzajacym mu w trakcie zatatwienia jego sprawy. Dodatkowo dzieki
zgromadzonej wiedzy na temat serwisu WWW oraz najcze$ciej zadawanych
pytan wirtualny asystent moze petni¢ funkcje przewodnika po calym serwisie,
gdy jako informator oprowadza petenta po réznych stronach internetowych
serwisu WWW, jednoczes$nie odpowiadajac na jego pytania. Jest on w stanie
udzieli¢ uzytkownikowi (petentowi) informacji na temat procedury zlozenia lub
wypelnienia ré6znych wnioskéw. Doceniong cecha wirtualnego asystenta w tego
typu rozwigzaniach jest fakt, ze ,pracuje” on 24 godziny na dobe, w kazdy dzien
w roku, udzielajac jednocze$nie odpowiedzi wielu uzytkownikom.

Za pioniera tego typu systeméw uwaza si¢ agenta czatujacego (lata 60.
XX wieku) o nazwie ELIZA, ktéry symulowatl konsultacje pacjenta z psycho-
terapeutg. Nalezy zaznaczy¢, ze system ten nie dysponowat zaawansowanymi
algorytmami przetwarzania danych (w tym przetwarzania jezyka naturalnego
rozméwcy) oraz bazami wiedzy, przez co popetnial btedy w prowadzeniu roz-
mowy, np. powtérnie zadawal te same pytania czy tez przypadkowo zbaczal
z tematu prowadzonej konwersacji. Jednakze mimo utomnosci agent sprawdzat
sie w roli programu psychoterapeuty, gdyz potrafit podtrzymywaé rozmowe
z ludZzmi oraz skupial uwage rozméwcéow.

4. Charakterystyka zastosowan technologii agentowej
w administracji publicznej

Gléwnym zadaniem inteligentnego agenta stawianym przez administracje
publiczng moze by¢ usprawnienie komunikacji miedzy poszczegdlnymi jed-
nostkami a ich petentami. Okreslajac zasadno$¢ ich stosowania przez rézne
jednostki, mozna wskazaé¢ m.in.:

* znikoma przydatno$é wyszukiwarek internetowych w zadaniach stawianych

im przez petentow,

* niekompletne listy odpowiedzi na najwazniejsze pytania stawiane przez
petentow,

* brak obstugi petentéw on-line,

* czasochtonno$é procesu rejestracji na stronach jednostek administracji
publicznej,

* brak wsparcia petentéw w zmudnym wypelnianiu réznych wnioskéw, de-
klaracji, formularzy.
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Przy uwzglednieniu zadan, jakie bedzie realizowatl wirtualny asystent, zaréw-
no jego wizerunek, jak i — co wazne — jego funkcje mogg zostaé¢ dostosowane do
biezacych i przyszlych potrzeb wybranej jednostki administracji publicznej. Tym
samym moze on pelnié liczne funkcje, takie jak: przewodnik po internetowym
serwisie jednostki, wirtualny urzednik oraz konsultant-doradca (wspomagajacy
petenta w wyszukiwaniu i uzupelnianiu stosownych dokumentéw). Bez wzgledu
na funkcje, jakie bedzie pelnil, w poréwnaniu do innych systeméw informatycznych
posiada jedng gtéwna zalete. Przede wszystkim jest dostepny o dowolnej porze
dnia i nocy (w tym w dni, w ktérych dana jednostka nie pracuje), dzieki czemu
petenci mogg korzystaé z jego ustug wéwczas, kiedy potrzebuja jego pomocy.

Wykorzystanie wirtualnego asystenta na stronie internetowej pozwala za-
mieni¢ statyczng komunikacje z dang jednostka na interaktywng i intuicyjna.
Dodatkowo poprzez wykorzystanie syntezatora mowy moze on przemoéwic ludzkim
glosem do petenta, tym samym utatwiajgc korzystanie z portalu internetowego
wszystkim petentom, w tym takze osobom z wadami wzroku.

Posréd wielu zalet, jakie cechuja wirtualnego asystenta, nalezy wskazaé:

* elastyczno$é, mozliwosé dostosowania do potrzeb i profilu danej jednostki
administracji publicznej;

*  mozliwo$¢ komunikowania sie petenta z wirtualnym asystentem w formie jezyka
naturalnego, dodatkowo wirtualny asystent moze swoje odpowiedzi czytaé;

* calodobowy czas pracy, np. w charakterze wirtualnego urzednika;

*  mozliwo$¢ integracji z innymi systemami informatycznymi wykorzystywa-
nymi w administracji publicznej;

*  mozliwo$¢ cigglego gromadzenia informacji o petentach, np. poprzez swo-
bodng forme rozmowy z petentami;

* zdolno$¢ realizacji powierzonego mu zadania;

*  mozliwo$¢é poszerzania wiedzy, jaka dysponuje;

e ograniczenie czasu i kosztéw zwigzanych z odbieraniem telefonéw oraz
odpisywaniem na korespondencje elektroniczna.

Rozpatrujac wykorzystanie technologii inteligentnych agentéw w dzialalnosci
administracji publicznej, warto przytoczyc¢ jeden z pionierskich projektéw tego
typu, mianowicie: Monike oraz Krzysztofa — wirtualnych doradcéw ZUS. Projekt
jest autorstwa Stanusch Technologies?®. Dzieki uruchomieniu Platformy Ustug
Elektronicznych ZUS dazy do usprawnienia dostepu do swoich ustug poprzez
Internet. Petenci, korzystajac z portalu?!, sg wspierani przez wirtualnego doradce

20 http://www.stanusch.com/pl.
21 http://www.zus.pl.
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w poruszaniu sie po serwisie WWW. Na temat projektu cickawie wypowiada
sie sam wirtualny doradca:

SWIRTUALNY DORADCA:

W celu zwigkszenia komfortu naszych klientéw wprowadzamy coraz wiecej
ustug elektronicznych. Elektroniczny Urzad Podawczy umozliwia zalatwienie
coraz wiekszej liczby spraw przez Internet. Do dyspozycji klientéw sg cztery
podstawowe portale ZUS: www.zus.pl, www.e-inspektorat.zus.pl, www.mojaeme-
rytura.zus.pl oraz www.mojaskladka.zus.pl. Ponadto w ramach e-administracji
przygotowujemy prawdziwy skok technologiczny, tj. Platforme Ustug Elektro-
nicznych. Dzigki niej kontakty klientéw z ZUS-em w duzej mierze stang sie
wirtualne. Wizyta w nowym portalu Zaktadu bedzie przypominata rzeczywista
wizyte w placéwce ZUS. Klient bedzie mégt podejsé do okienka i skorzystaé
z ustug wirtualnego doradcy — tzw. avatara i to bez kolejek!”?2.

Poza przeprowadzaniem petentéw przez wybrane funkcjonalnosci, wirtualny

doradca udziela odpowiedzi na zadane mu pytania (rysunek 1).
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Rysunek 1. Przykladowy ekran pracy z Monika — wirtualnym doradca ZUS

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie: http://www.zus.pl/.

Komunikacja z wirtualnym doradca w przypadku ZUS wyglada standardo-
wo, tzn. petent ma mozliwo$é zadawania pytan w formie fraz lub catych zdan.

22 Tbidem.
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Z kolei wirtualny doradca na podstawie bazy wiedzy (wiedzy merytorycznej
oraz ogélnej) wySwietla na ekranie stosowne odpowiedzi, ktére sg uzupetnione
tekstowymi linkami do odpowiednich stron WWW zawierajacych liczne tresci lub
dokumenty do pobrania, a calg zawarto$¢ obszaru komunikacyjnego (rysunek 1)
petent moze uslyszeé z glto$nikéw komputera. Dodatkowo obszar komunikacji
wyposazono w pasek przewijania, dzieki czemu petent moze w dowolnym mo-
mencie przejrzeé historie rozmowy z wirtualnym doradcg. W przypadku gdy
wirtualny doradca ZUS nie moze udzieli¢ odpowiedzi (nie zna odpowiedzi),
woéwczas wySwietlony jest komunikat: ,Jesli chcesz, mozesz porozmawiaé
z Konsultantem ZUS za pomocg czata. Kliknij tutaj, aby sie potaczy¢”. Dodat-
kowo w komunikacie aktywuje si¢ link do czata z realnym konsultantem ZUS.

Kolejnym wdrozeniem technologii inteligentnych agentéw w administracji
publicznej jest wirtualna urzedniczka Urzedu Miasta Gdyni? (rysunek 2) oraz
Anna — wirtualna urzedniczka na stronie Urzedu Miejskiego w Srodzie Wiel-
kopolskiej** (rysunek 3). Obydwa wdrozenia sg autorstwa firmy inteiWISE?>,
W przypadku wirtualnych urzednikéw komunikacja realizowana jest podobnie
jak w przypadku wirtualnego doradcy ZUS. Ciekawym uzupetnieniem tej formy
komunikacji jest pojawienie si¢ odrebnego okna, w ktérym odbywa si¢ komu-
nikacja z petentami, oraz dodanie w formie tekstowych linkéw listy do wyboru
z tematami pokrewnymi lub popularnymi (rysunki 2 i 3).

Komunikacja z wirtualnymi urzednikami w przypadku urzedéw miasta
wyglada tak samo, tzn. petent ma mozliwo$é zadawania pytan w formie fraz
lub calych zdan, ktére wpisuje w oknie realizujacym komunikacj¢ z wirtualnym
urzednikiem. Z kolei wirtualni urzednicy na podstawie rozbudowanej bazy
wiedzy (wiedzy merytorycznej oraz ogdlnej) wyswietlaja na ekranie stosowne
odpowiedzi, ktére sg uzupelnione tekstowymi linkami do odpowiednich stron
WWW zawierajacych liczne tresci lub konkretnych dokumentéw do pobrania,
a calg zawarto$¢ obszaru komunikacyjnego (rysunki 2 i 3) petent moze ustyszeé
z gloénikéw komputera. W przypadku strony Urzedu Miejskiego w Srodzie Wiel-
kopolskiej petent moze réwniez wygenerowang tre$¢ rozmowy wystaé w formie
e-maila lub wydrukowaé. Dodatkowo obszar komunikacji wyposazono w pa-
sek przewijania, dzieki czemu petent moze w dowolnym momencie przejrzeé
historie rozmowy z wirtualnym urzednikiem. Kolejnym uzupetnieniem funk-
cjonalno$ci wzgledem rozwigzania oferowanego przez ZUS jest podpowiadanie
szukanej frazy podczas wpisywania szukanego tekstu, co utatwia komunikacje.

23 http://www.gdynia.pl.
24 http://www.sroda.wlkp.pl.
25 http:/www.inteliwise.com.
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Rysunek 2. Przykladowy ekran pracy z wirtualnym urzednikiem Urzedu Miasta Gdyni

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie: http:/www.gdynia.pl/bip/?wu=true.
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Rysunek 3. Przykladowy ekran pracy z wirtualnym urzednikiem Urzedu Miejskiego
w Srodzie Wielkopolskiej

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie: http:/www.sroda.wlkp.pl/.

W przypadku gdy wirtualny urzednik nie moze udzieli¢ odpowiedzi (nie zna
odpowiedzi), wowczas pojawia sie komunikat nastepujacej tresci: ,Anna: Mam
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problem ze zrozumieniem Twojego pytania. Prosze sprébuj inaczej sformutowaéd
pytanie lub wybierz temat z listy”?.

5. Podsumowanie i kierunki dalszych badan

Wykorzystanie inteligentnych agentéw przez administracje publiczng rzuca
nowe $wiatto na udostepnienie informacji petentom. Réwniez ci, ktérzy szukajag
konkretnych informacji, otrzymuja nowe narzedzia pozwalajace na dotarcie
do nich (lub konkretnych dokumentéw do pobrania w formie elektronicznej).
Co wazne, realizowane jest to bez angazowania pracownikéw administracji.

Systemy agentowe w tym przypadku powinny sprosta¢ wymaganiom admini-
stracji publicznej przede wszystkim dzieki automatyzacji procesu wyszukiwania
i odkrywania nowej wiedzy oraz personalizacji wynikéw tego procesu. Przykla-
dy wykorzystanie technologii wirtualnych asystentéw wskazuja, ze moze ona
znalez¢ zastosowanie w nastepujacych przypadkach:

* wspomaganie petentéw w uzupetnianiu elektronicznych formularzy,

* doradztwo, udzielanie informaciji,

* pomoc w nawigowaniu po stronach serwisu WWW (np. wirtualny asystent
otwiera strony z tre$ciami, ktérych poszukuje petent),

* pozyskiwanie informacji o petentach bezposrednio w miejscu, gdzie sg one
generowane (petenci samodzielnie wprowadzaja frazy w jezyku naturalnym).
Analizujac powyzsze przyklady potencjalu wirtualnych asystentéw, mozna

wskaza¢ liczne korzy$ci wynikajace z ich zastosowania. Sg to m.in.:

* korzysci finansowe — zmniejszenie kosztéw obstugi, $redni koszt zatrudnienia
pracownikéw w takim samym wymiarze czasu (24/dobe/356 dni w roku)
wyni6stby: 3 (pracownikéw) * 1500 PLN * 12 miesiecy = 54 000 PLN + koszty
niezbednej infrastruktury oraz miejsca pracy (dla poréwnania koszt licencji
rocznej wirtualnego asystenta to okoto 25 000 PLN),

* korzysci marketingowe — stworzenie nowego kanatu komunikaciji i udostep-
niania informacji miedzy urzedami administracji publicznej a petentami,
co uatrakcyjnia serwis WWW i utatwia t¢ komunikacje.

Wydaje si¢, ze w technologii inteligentnych agentéw przejawia sie potencjat
rozwoju systeméw udostepniania informacji publicznej i §wiadczenia ustug publicz-
nych on-line, a zwlaszcza w komunikacji poszczegélnych jednostek z petentami

26 http:/www.sroda.wlkp.pl.
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oraz wsparciu ich obstugi. Pomimo iz obserwuje sie wzrost popularnosci wyko-
rzystania technologii agentowej, to ciggle sg to unikalne rozwigzania (np. Monika
—wirtualnym doradca ZUS; wirtualna urzedniczka Urzedu Miasta Gdyni; Anna
— wirtualna urzedniczka Urzedu Miejskiego w Srodzie Wielkopolskiej).

Poniewaz rozwdj technologii inteligentnych agentéw wymaga interdyscypli-
narnej wiedzy, dlatego dalsze prace badawcze powinny zmierzaé¢ w kierunku
mozliwosci ich dalszego rozwoju oraz integracji z innymi systemami informa-
tycznymi. Wérod gléwnych obszaréw nalezy wymienic¢ przetwarzanie jezyka
naturalnego (analiza tresci zdan), komunikacje czlowiek-komputer (w tym
komunikacje werbalng i niewerbalng oraz projektowanie interfejséw), sieci
neuronowe, logike rozmytg oraz technologie wieloagentowe.
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Intelligent agents in public administration

Summary

The aim of this paper is to present the applicability of intelligent agents to use

in public administration. In the article special attention is paid to one of the types of
intelligent agents systems, namely, the virtual assistants. There is a general description
of the functionality of some virtual assistants and their advantages and disadvantages.
The obtained results may be helpful in deciding on implementing such systems on
a website and choosing a particular solution.

Keywords: intelligent agent, functions and architecture of intelligent agents, BDI

model, virtual assistant



