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Povzetek
Prispevek predstavlja sistem SecondEGO, ki je namenjen izdelavi lastnih virtualnih pomo¢nikov. Ciljna publika sistema so vsi tisti, ki
zelijo na svojih spletnih straneh uporabnikom ponuditi pomo¢ v obliki direktnih odgovorov na njihova vprasanja. Ti odgovori se
generirajo tudi ob pomo¢i jezikovnih tehnologij, mozZno pa je vkljuéevati tudi naprednejse funkcije.

SecondEGO - virtual agent for everyone
This paper presents the SecondEGO system, which is designed to create your own virtual agents. The target audience of the system are
all those who wish to offer assistance in the form of direct answers to user’s questions on their websites. These answers are generated
with the help of language technologies, but it is also possible to include other advanced functions.

1. Uvod

Obi¢ajno imamo na voljo ve¢ nacinov, kako priti do
informacije. Vzemimo na primer, da smo na avtobusni
postaji in Zelimo izvedeti, kdaj odpelje prvi avtobus v nek
kraj. Na zidu je obeSen vozni red, poleg njega pa je
okence za informacije. Nekateri si bodo c¢as odhoda
prebrali iz voznega reda, drugi pa bodo odgovor iskali pri
okencu za informacije.

Podobno je na spletu. Dolo¢eno informacijo na neki
spletni strani lahko pois¢emo sami, lahko pa, ¢e obstaja
seveda, preko pogovornega okenca o tem povprasamo
operaterja, ki na nase vpradanje ¢aka v ozadju. Ce operater
(izven delovnega ¢asa) ni dostopen, lahko njegovo vlogo
prevzame virtualni pomo¢nik, ki je sposoben odgovarjati
vsaj na najpogostejSa vprasanja uporabnikov.

2. Namen ¢lanka

Namena ¢lanka je predstavitev sistema SecondEGO, ki
ga je razvilo podjetje Amebis. Dostopen je na naslovu
www.secondego.com, omogoca pa izdelavo lastnih
virtualnih pomoénikov na enostaven in hiter nacin.

Poleg samega (vidnega dela) portala je predstavljeno
tudi njegovo ozadje, ki vkljucuje nekatere zanimive
jezikovne tehnologije.

3. Virtualni pomo¢niki

Virtualni pomocniki, kakor jih poimenujem v tem
prispevku, so programi, zasnovani za konverzacijo z
uporabniki. Imajo S$tevilna imena — virtualni asistenti,
navidezni agenti, programirani sogovorniki itd. V
anglesCini obstaja nekaj sto izrazov, ki opisujejo te
programe oz. sisteme za razline namene (npr. »virtual
agent«, »virtual assistant«, za klepetanje »chatbot« ali
»bot«).

Tudi sistemov oz. platform, ki podpirajo to
funkcionalnost, je precej, z njihovo pomoc¢jo pa danes
deluje na tiso¢e bolj ali manj uporabnih virtualnih
pomocnikov. Med bolj znanimi starej§imi in Se danes
delujo¢imi sta Eliza (Weizenbaum, 1966) in Alice
(Wallace, 2003), med sodobnimi pa izstopata Siri (Apple)
in Watson (IBM). Vsak od omenjenih predstavlja tudi nov
mejnik tehnologije za komunikacijo o0z. dialog v
naravnem jeziku.
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Vsak virtualni pomocnik je obicajno namenjen
doloceni ciljni skupini in odgovarja na vprasanja z bolj ali
manj omejenega podrocja. Najveckrat se jih uporablja za
podporo uporabnikom (tudi kot neke vrste »pametni«
iskalnik), kot marketinsko orodje (za vedji odziv
uporabnikov), za zabavo (Kklepetanje), ali kot dodatek
uporabniskemu vmesniku za lazjo, hitrejSo in naravnejso
komunikacijo.

Kot je bilo Ze omenjeno, obstaja veliko Stevilo
sistemov, s katerimi je mogoCe graditi virtualne
pomocnike. Vecina je zelo enostavnih, in omogoca dialog
v poljubnem naravnem jeziku. Je pa za slovenski jezik
treba v takem sistemu ustvariti bazo vpraSanj in
odgovorov povsem na novo, saj za zdaj $e ni na voljo
nobene baze, ki bi jo lahko uporabili kot osnovo.
Izgradnja take baze namre¢ zahteva precej truda, ce
zelimo, da bo osnovno »znanje« kolikor toliko
zadovoljivo. Se posebej za pregibni jezik, kot je nas, saj je
v teh sistemih vse potrebne besedne oblike za zdaj treba
vpisovati ro¢no.

Naprednej$i sistemi sicer imajo vgrajeno boljso
jezikovno podporo, ampak najveckrat le za angle$¢ino,
sem in tja Se za kak drug svetovni jezik, za slovens¢ino pa
te podpore trenutno ni.

Za izdelavo virtualnega pomocnika, ki bi se znal
pogovarjati v slovenskem jeziku, smo tako obsojeni na
uporabo enostavnih mehanizmov vnosa znanja, Ki
zahtevajo veliko ro¢nega dela, ali pa razviti sistem, ki bi
imel vgrajene mehanizme za obvladovanje slovenséine.

V Amebisu smo se odlocili za drugo moznost in razvili
svoj lastni sistem, v katerega lahko poljubno dodajamo
razlicne module. Enostavne/osnovne, specificne za
dolocenega uporabnika, pa tudi nekatere take, ki so bili
razviti za druge sisteme in omogocajo uporabo ze razvitih
baz znanja za tuje jezike.

4. SecondEGO

Sistem SecondEGO je sestavljen iz jedra in
vmesnika/portala, s katerim je sistem mogoce upravljati. Z
njim lahko uporabniki enostavno in hitro kreirajo svoje
virtualne pomocnike, jih ucijo, testirajo in analizirajo
njihovo delovanje ter uporabo.


mailto:miro.romih@amebis.si
http://www.secondego.com/
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The quickest

Your own Virtual Agent

Slikal. Grafi¢na podoba sistema SecondEGO

4.1. Jedro

SecondEGO je vzoréno voden sistem. Deluje na
osnovi vzorcev, Vv Katerih so odgovori na vnaprej dolo¢ena
vprasanja ali klju¢ne besede. Sistem postavljeno vprasanje
primerja z vsemi vzorci in izbere tistega, ki se po kljuénih
besedah najbolj ujema. Tako v osnovi delujejo prakti¢no
vsi sistemi za uporabo virtualnih pomoc¢nikov.

Prva znacilnost, ki sistem SecondEGO razlikuje od
veCine primerljivih reSitev, je modularna zgradba. To
pomeni, da so vzorci v posameznih modulih lahko
zapisani v vec razliénih formatih, ki jih sistem podpira.
Modulov doloc¢enega formata je lahko poljubno veliko,
vsak modul pa lahko vsebuje poljubno Stevilo vzorcev.

Druga razlika je, da se za izbrane jezike vhodno
vprasanje najprej morfolosko, sintakticno in semanti¢no
analizira. Na osnovi rezultatov te analize je veliko vec
moznosti za izbiro ustreznega odgovora, seveda pa morajo
vzorci omogocati zapis teh informacij. Zato smo razvili
poseben skriptni jezik. Gre za podoben jezik, kot je
ChatScript (ChatScript Open Source project), le da je
njegova sintaksa druga¢na, saj smo ga razvili ze precej let
prej, vanj pa je vgrajena podpora za slovenski in angleski
jezik. Z veéjim dodatnim vlozkom je mogoce vgraditi
podporo tudi za druge jezike.

V tem jeziku so napisani vsi vgrajeni moduli znanja in
nekaj specificnih modulov za dolo¢ene uporabnike (npr.
virtualna ra¢unovodkinja Zdenka podjetja Pronet Kranj).

Vnos znanja na ta nacin je veliko hitrejSi, omogoca
vnos lem, pomenov, uporabo referencnih datotek,
vklju¢itev zunanjih podatkovnih baz, ter poljubnega
Stevila lastno sprogramiranih novih funkcij. Z njihovo
pomod¢jo lahko realiziramo prakti¢no vse, kar uporabniki
zahtevajo od virtualnega pomocnika.

Vzorci so lahko zelo enostavni in lovijo to¢no dolocen
niz besed (slika2) ali dolocene kljuéne besede (slika3).
Lahko pa namesto besed na osnhovi pomenske analize
vprasanja in v skriptni jezik vgrajene obsezne baze
pomenov, povezanih v mrezo nadpomenov, podpomenov
in drugih pomenskih relacij, v vzorcih uporabljamo tudi
naprednejse funkcije (slika4).

$ (25) dobro odgovarja$ > Hvala. |
Slika2. Enostavni vzorec

$ @KljucneBesede ("ni¢|nicesar", "ne", "ved")

>

[ tip == 0] Pa me poskusite vpraSati drugace.

[ tip == 1] To pa ni res.

Slika3. Lovljenje kljuénih besed
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$ @ JeBeseda("kaj jelkva jelkuga jelka
jelkaj solkva solkuga solka solkdo jelkdo
solkaj vesS olkva ves olkuga vesS olka ves
olpoznas|ali poznas|a poznas|al poznas")
@O0snovniNadpomen ([ [zdravnik{0:0:0}11)
>

To je vrsta zdravnika. Podobno kot
@IzberiPodpomen ([[zdravnik{0:0:0}11,
i---e].

#1) [So--

Slika4. Uporaba nadpomenov in podpomenov

Tako se npr. z uporabo lem in pomenov v vzorcih
lahko znebimo roc¢nega vnasanja besedni oblik, Ce to
zelimo, na drugi strani pa lahko uporabnik z uporabo
poenostavljenih vzorcev enostavno in povsem zadovoljivo
resi ve€ino problemov, ki jih mora resiti njegov virtualni
pomoc¢nik (slika5).

Slika5. Poenostavljena predstavitev vzorcev

Ena od zanimivih jezikovnotehnoloskih funkcij, ki je
vgrajena v sistem SecondEGO, je tudi obravnava oz.
upostevanje tipkarskih napak. Mnogokrat se namre
zgodi, da se ljudje pri pisanju vprasanja zatipkajo, potem
pa se zacudeno sprasujejo, kako to, da virtualni pomoc¢nik
ne zna odgovoriti na tako enostavno vprasanje. Svoje
tipkarske napake velika vecina seveda ne opazi, Se kako
pa ta zmoti funkcijo za primerjavo kljuénih besed, ki
zaradi zatipkane besede ne najde ustreznega vzorca. V
sistemu SecondEGO smo primerjavo kljuénih besed
nadgradili tako, da se pri primerjavi vsake besede do neke
mere upostevajo tudi vse morebitne tipkarske napake.
Zaradi Casovne optimizacije seveda Sele potem, ko v
prvem prehodu ne najdemo to¢nih zadetkov. Taka
funkcionalnost se je pokazala za zelo uporabno.

Ker je sistem zasnovan tako, da lahko vkljucujemo
razli¢ne module, pripravljamo Se dva, ki bosta pripomogla
k dodatni uporabnosti sistema in pripomogla k dodatni
konkurenénosti v primerjavi z drugimi.

Prvi modul bo lahko vkljuceval zapis znanja v formatu
AIML (Wallace, 2003, 2005; AIML), ki je standard na
tem podrocju. Za razlicne jezike je na voljo kar nekaj ze
narejenih in celo prosto dostopnih baz znanja v tem
formatu, ki jih bo mogoe enostavno vkljuditi. Za
slovens¢ino po nam znanih podatkih s tem sicer ne bomo
veliko pridobili, za vecje svetovne jezike pa se bo baza
osnovnega znanja na ta nacin hitro povecala.

Drugi modul, ki ga pripravljamo, bo omogocal
direktno vkljuéitev naSe tehnologije Piflar na zelo
enostaven na¢in. Uporabnik bo vpisal le dejstva v obliki
stavka ali odstavka, sistem pa bo na oshovi njihove
analize sam odgovarjal na vpradanja v zvezi z njimi. Ce
bomo npr. vpisali stavek »Besana je avtomatska lektorica,
ki odkriva slovni¢ne napake v slovenskih besedilih.«, bo
sistem znal odgovoriti na vprasanja »Kaj je Besana?«,
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»Kaj dela/odkriva Besana?« ipd. Enako velja tudi za
angleski jezik. Take tehnologije za zdaj nima Se noben
primerljiv sistem v svetu. Testno je ta tehnologija Ze
vkljucena kot del iskanja po spletnih (pod)straneh, kjer pa
v praksi Se ne pride do polnega izraza.

4.2. Vmesnik

Ker problemi, ki jih sistem SecondEGO o0z. z njim
izdelani virtualni pomoc¢niki resujejo, niso omejeni le na
slovenski prostor, je na$ cilj tudi prodor na svetovni trg,
zato je vmesnik portala v angleskem jeziku.

Uporaba portala je brezplacna, potrebno se je le
registrirati. Placljivost pride v postev Sele, ko dejansko
Stevilo odgovorov nekega virtualnega pomocnika preseze
doloceno vrednost.

Po registraciji/prijavi ima uporabnik na voljo osnovne
funkcionalnosti za upravljanje s pomo¢nikom.

4.2.1. Osnovne nastavitve

Ime virtualnega pomocnika je edini podatek, ki ga je
potrebno vpisati. Vse ostale nastavitve si lahko uporabnik
prilagodi glede na svoje cilje. Med te nastavitve sodijo
jezik, spol, tip (uraden ali prijateljski), barva in velikost
okenca, slika, prikaz zgodovine pogovora, oblika prikaza
pogovora itd.

ADMIN MyAccount  LOG OUT

|
Slika6. Osnovne nastavitve virtualnega pomo¢nika

4.2.2. Osnovno znanje

Ko naredimo novega virtualnega pomocnika, ta seveda
ne ve ni¢ o specificnih stvareh, na katere naj bi
odgovarjal. Lahko pa mu za zafetek dodamo nekaj
sploSnega znanja o stvareh, po Kkaterih sogovorniki
obicajno povprasujejo. To znanje je trenutno zbrano v
petih Ze vgrajenih modulih:

- »Osebnost« - modul vsebuje odgovore na
najpogostej$a vprasanja 0 osebnosti virtualnega
pomoc¢nika (»Kako ti je ime?«, »Ali rad bere§?«,
»T1 si pameten.«, »Kaj najraje jes?«, »Ali imas kaj
otrok?«);

- »Splosno znanje« - modul z vgrajenim splo$nim
znanjem (»Povej mi kaksno Salo.«, »Koliko je 3 +
2?7«, »Sklanjaj samostalnik miza.«, »Kdaj bo
pust?«, »Koliko je ura?«);
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- »Wikipedija« - informacije iz Wikipedije (»Kaj je
voda?«, »Kdo je Pele?«);

- »Klepetanje« - pogovorne fraze (»Dober dan.«,
»Dobro odgovarjas.«, »LazeS!«, »Povej kaj
pametnega.«, »Ne spreminjaj teme.«);

- »Masila« - splosni odgovori na neznana vprasanja.
S pomodjo tega modula sogovornik sicer ne dobi
konkretnega odgovora, vendar je odgovor tako
oblikovan, da je vsaj delno v povezavi z
vpraSanjem. Na vprasanje, ki se za¢ne s »Kako
.7« npr. odgovori »Kako? Ne bi vedel.« in
podobno. Tak odgovor je vseeno boljsi, kot da bi
vedno in na vsa neznana vprasanja odgovarjal
enako, npr. »Tega Se ne vem.«.

Moduli so jezikovno odvisni in vsebujejo na tisoce
vprasanj in odgovorov, ki jih v Amebisu redno
nadgrajujemo. Module lahko uporabnik poljubno vklaplja
in izklaplja, odvisno od potreb in namena virtualnega
pomocnika.

4.2.3. Ucenje

Za vnos splos$nih odgovorov, ki jih v ze vgrajenih
modulih ni, ali za vnos specifiénega znanja o podjetju,
zaposlenih, izdelkih in storitvah, mora seveda poskrbeti
uporabnik sam. V ta namen ima na voljo vrsto moZnosti, v
razvoju pa so tudi ze nekatere nove.

Prva in najenostavnejSa moznost ucenja je vpis
pozdravnega sporocila, s katerim virtualni pomoc¢nik
pozdravi ali nagovori sogovornika. Teh je lahko tudi vec
in se lahko poljubno(krat) spreminjajo. Enako velja za
vnos odgovora oz. odgovorov na neznano vprasanje.

Za hiter in enostaven vnos podatkov o nekih tipskih
zadevah smo dodali »predloge« (»Templates«). Za
podjetja, ki bodo pricakovano najstevilénejsi uporabniki
sistema SecondEGO, je mogoce vpisati osnovne podatke
0 podjetju, njegovih zaposlenih ter izdelkih in storitvah.
Prednost predlog je v tem, da je potrebno vpisati le
odgovore, pricakovana in mozna vprasanja pa sSo Ze
vgrajena. Glede na potrebe je mogoce izdelati poljubne
predloge za poljubne jezike. Predloga »Podjetje« je za
zdaj narejena za angles¢ino in slovens¢ino.

Za povsem specificne odgovore na specificna
vprasanja je mogocCe uporabiti t. i. vzorce. Vzorec
»ujame« doloCena vprasanja ali kljucne besede in ustrezno
odgovori. Del odgovora je lahko tudi prikaz ali zamenjava
dologene spletne strani, kar dodatno obogati odgovor. Ce
je vzorcev, ki »ujamejo« vprasanje ve€, se uporabi
odgovor tistega, ki se najbolj ujema s postavljenim
vpraSanjem. S tem enostavnim mehanizmom lahko
vnesemo odgovore na poljubno Stevilo vprasanj, pri cemer
je vnos hiter in enostaven. Z ustrezno uporabo in
povezavo vzorcev je mogoce ustvariti tudi dvosmerno
komunikacijo s sogovornikom, kar je lahko zelo uporabno
za izvajanje razli¢nih anket ali vodenja sogovornika skozi
dolocen postopek.

Za vecjo odzivnost uporabnikov je mozna uporaba
»sprozilcev« (»Triggers«). Ker uporabniki na spletni
strani  dostikrat ne opazijo »skritega« virtualnega
pomocnika, sprozilci poskrbijo, da se ta sam odpre ob
dolocenih situacijah — po preteku doloCenega Casa, po
obisku dolocenega stevila spletnih (pod)strani ali ob
obisku to¢no dolocene (pod)strani. Sprozilcev je seveda
lahko tudi ve¢ hkrati, uporabljajo pa se predvsem v
marketinske namene (npr. opozarjanje na »akcije«).
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Mnogo uporabnikov ima velino informacij,
namenjenih svojim (potencialnim) strankam, Ze na svojih
spletnih straneh. Problem nastane, ¢e so te zelo obsezne,
in jih stranke ne uspejo (dovolj hitro) najti. V ta namen
smo dodali moznost pametnega iskanja po besedilu na
spletnih (pod)straneh. Virtualni pomo¢nik lahko z njegovo
pomocjo namesto s konkretnim odgovorom odgovori z
naborom povezav na spletne strani, na katerih se najbolj
verjetno nahaja odgovor. Na ta naCin uporabnik najhitreje
— brez dodatnega udenja — stranki pomaga do iskanih
informacij.

ZahtevnejSim in naprednejSim uporabnikom lahko po
dogovoru omogocimo tudi VvNOS znanja s pomocjo
skriptnega jezika, kar je nujno v primeru povezave
virtualnega pomocnika z zunanjimi bazami podatkov.
4.2.4. Testiranje

V sistem je vkljuCena moznost testiranja novo
vgrajenega znanja, tako da lahko uporabnik vse
potencialne napake odpravi $e pred objavo.

4.2.5. Analitika

Za uspesno delovanje virtualnega pomocnika je zelo
pomembno, da uporabnik sistema sproti preverja, kaj ga
ljudje spradujejo in kako na vprasanja odgovarja. Se
posebno na zacetku, v prvih tednih in mesecih, da
uporabnik pomoc¢nika ¢im prej nauéi odgovorov na
najpogostejsa vprasanja.

Analitika mu omogoca, da spremlja trenutno, dnevno
in mesecno aktivnost (Stevilo uporabnikov, Stevilo
pogovorov, Stevilo odgovorov), najpogosteje zastavljena
vprasanja v dolo¢enem ¢asovnem obdobju, najpogostejsa
neznana vprasanja in odgovore, uporabo sprozilcev in
uporabo vkljuéenih modulov. V razvoju je tudi moznost
vpogleda v posamezne pogovore in druge Kkoristne
informacije.

Na osnovi statistike vseh vprasanj lahko uporabnik
dobi koristne informacije, kaj njegove stranke dejansko
zanima. Teh informacij na noben drug nacin ne more
pridobiti, so pa te informacije izredno Koristne za
izbolj$anje ponudbe ali spletnih strani.

Posebno koristna je za uporabnike statistika
najpogostejSih vprasanj, na katera virtualni pomoc¢nik ne
zna odgovoriti, saj S0 osnova za hjegovo ucenje.

4.3. Vgradnja na spletno stran

Za uporabo virtualnega pomocnika SecondEGO
uporabnik ne potrebuje ne strojne opreme, ne dodatne
programske opreme, pa¢ pa le nekaj minut dela. Edina
stvar, ki jo mora narediti, je, da v krovno spletno stran
doda nekaj vrstic JavaScript kode, ki jo zgenerira sistem
SecondEGO.

4.4, Vgradnjav druge aplikacije

Virtualnega pomocnika 0Z. funkcionalnost
odgovarjanja na vpraSanja v naravnem jeziku je mogoce s
pomoc&jo posebnega vtiénika vgraditi tudi v druge
aplikacije. S podjetjem Pronet Kranj smo npr. Ze izdelali
poseben vtiénik za komunikacijo z ra¢unovodskimi
programi, po naro¢ilu pa je mogoce razviti tudi vti¢nike za
poljubna podrocja.
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4.5. Delujoci pomocniki

Skupaj s sistemom SecondEGO smo razvijali tudi
novo Verzijo virtualnega pomocénika Klepca, ki deluje na
spletnih  straneh podjetia Amebis (www.amebis.si).
Namenjen je klepetanju, pa tudi posredovanju informacij
o0 podjetju in njegovih izdelkih.

Poleg Klepca deluje vedno ve¢ novih virtualnih
pomocnikov SecondEGO. Med bolj uporabljanimi in
zanimivimi  je virtualna racunovodkinja  Zdenka
(http://program-test.pronet-kr.si/). VVgrajena je neposredno
v ratunovodsko spletno aplikacijo ProGRAM in
odgovarja uporabnikom na vprasanja glede konkretnega
poslovanja, uporabe programa in splo$nih racunovodskih
zadev. Pri svojem delovanju uporablja podatke iz

racunovodske baze in zunanje baze besedil s podrocja
racunovodstva. Tako je uporabniku — kot v primeru
voznega reda iz uvoda — prepuscena odloditev, ali do
podatkov pride sam, ali za pomo¢ zaprosi Zdenko.

Slika7. Virtualna ra¢unovodkinja Zdenka

5. Zakljutek

Nekaj mesecev delujo¢ portal SecondEGO zZe
vklju¢uje veliko mehanizmov, s pomocjo katerih je
mogoce izdelovati virtualne pomocnike, vendar samo
vgrajene moznosti niso dovolj za izdelavo kakovostnih
pomocnikov. Za to je s strani uporabnika potrebno vloZiti
dodatno delo, in vec¢ kot ga vlozi, boljsi je rezultat. Seveda
pa lahko z vgradnjo izboljSanih mehanizmov pri tem

pomaga tudi Amebis. Zato bomo z razvojem in
izboljSevanjem sistema glede na zelje in zahteve
uporabnikov nadaljevali tudi v prihodnje.
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