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Projekt e-EarlyCare-T (“Specialized and updated training on supporting advanced
technologies for early childhood education and care professionals and
graduates™), broj 2021-1-ES01-KA220-SCH-000032661, je sufinanciran sredstvima
Europske komisije iz Erasmus+ programa, klju¢ne aktivnosti KA220 Stratesko
partnerstvo u podrucju odgoja i op¢eg obrazovanja. Sadrzaj ove publikacije odrazava
isklju¢éivo stavove autora. Europska komisija i Spanjolski institut za
internacionalizaciju obrazovanja (Spanish Service for the Internationalization of
Education) (SEPIE) se ne smatraju odgovornim za bilo kakvu uporabu informacija
sadrzanih u njoj.
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l. Uvod

Ovaj modul predstavlja koncept i koristenje bot-ova ili pametnih osobnih pomoc¢nika.
Obzirom na tehnoloski napredaku razvoju umjetne inteligencije, mrezama i
rac¢unarstvu u oblaku, javlja se i upotreba govornih pomoc¢nika koji simuliraju ljude,
pomazu ham u svakodnevnim zadacima kao Sto su upravljanje dnevnim aktivnostima,

kupnji itd.

Konkretno, bit ¢e razmotreni temeljni koncepti bot-ova, kao i njihova konkretnija
primjena u zdravstvu, na kraju ukazujuéi na njihovu buducu primjenu u ranoj skrbi.

I1. Ciljevi

Osnovni ciljevi pod-modula su sljedeci:

* Predstaviti povijest i koncept bota i pametnog osobnog pomo¢nika
* Objasniti razlicite karakteristike koje imaju botovi.

» Detaljno opisati aspekte ili kKomponente robota i trenutnih rjesenja.
* Razmotriti njihovu moguéu prakti¢nu primjenu u zdravstvu

I11. Sadrzaj specifican za temu

1. Bot-ovi ili pametni osobni pomoénici

U danasnje vrijeme koristenje botova ili Intelligent Personal Assistants (IPA)
postaje Siroko rasprostranjeno u svim podruéjima, pruzajuéi vise vrsta usluga, od
rjeSavanja nedoumica, pretrazivanja, usluga preporuke, upravljanja dnevnim redom,
rezervacije i kupnje karata itd.

1.1 Temelji i povijesni pregled

Teorijska osnova temelji se na Turingovom testu koji je 1950-ih godina razvio
Alan Turing. Jednostavno reCeno, ovaj test predlaze da racunalo mora pokazati
"inteligentno" ponaSanje, takvo da moze prevariti drugog ljudskog sugovornika u
razgovoru predstavljajuci se da je drugo ljudsko bice. Kada se to postigne, Turingov
test je polozen.
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Godine 1966. Joseph Weizenbaum razvio je ELIZA-u za IBM 7094. Bio je to
psihoterapijski robot koji je razgovarao s pacijentima o njihovim problemima,
izazivajuci snazne emocionalne reakcije, iako su bili svjesni da imaju posla s robotom.
Program je analizirao klju¢ne rijeci i temeljio svoj odgovor na njima, i vjerojatno je
bio prvi program koji je prosao Turingov test.

Sljede¢i korak bila je pojava PARRY-ja, razgovornog agenta koji simulira
paranoicnog pacijenta sa shizofrenijom (Colby, 1975.). Ovo su prvi primjeri valjane
primjene za zdravstvene probleme, koji nadmasuju Turingov test.

Proliferacija i razvoj govornih pomo¢nika dobiva poticaj koji se odrazava u stvaranju
natjecanja. Nagrada Loebner uspostavljena je na godi$njoj razini kao platforma za
natjecanje robota za razgovor. ALICE (engl. Artificial Linguistic Internet Computer
Entity) privla¢i veliku paznju 1995. godine, i osvaja spomenutu nagradu tri puta
(2000., 2001. i 2004.)

Godine 2010. pojavila se Siri kao Appleovo komercijalno rjesenje integrirano u
njegove mobilne uredaje, a kasnije su slijedili Google Now 2012., Alexa (Amazon)
2014. i Cortana (Microsoft) 2014. U 2016. godini dolazi do kona¢ne integracije
botova u druStvene mreze kao Sto je Facebook s vlastitom platformom za razmjenu
poruka, kojoj su se pridruzili APILai, LinkedIn, Viber itd.

Nakon toga Amazon je stvorio vlastito natjecanje - "Alexa Prize" 2017. - s pristupom
slicnim Turingovom testu. Izazov je stvoriti "druStvenog bota" koji koherentno
razgovara 1 ukljucuje ovjeka, razgovaraju¢i o temi 20 minuta. Trenuta¢no mjerilo je
Mitsuku Cetverostruki dobitnik Loebnerove nagrade (nagrada L, 2019.).

U novije vrijeme primjena ovih konverzacijskih robota u podrucju zdravlja dobila je
veliku ulogu u situacijama kao $to je pandemija COVID-19. Na primjer, 2020.
WhatsApp se dogovorio sa Svjetskom zdravstvenom organizacijom (WHO) da dovrsi
uslugu chatbota za odgovaranje na pitanja vezana uz COVID-19. lako ne izuzimaju
ovu vrstu rjeSenja od rizika i zlonamjerne upotrebe, $to je prisililo organizacije kao
Sto je UNICEF da definiraju smjernice za dobru upotrebu i implementaciju (UNICEF,
2022a; UNICEF 2022D).

2. Definicije

Bot Kkoristi softverske usluge putem sucelja za razgovor. Ti se botovi mogu nazvati
chatbotovima, razgovornim agentima, razgovornim suceljima, inteligentnim osobnim
pomocnicima i na mnoge druge nacine, ovisno i o sucelju koje se koristi s korisnikom
(Shevat, 2017.).
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Koncept "razgovora' je od vitalnog znac¢aja. Cesto se u tim botovima razgovori
smatraju jednom interakcijom (pitanje/odgovor) (npr. postavljanje alarma, provjera
temperature ili vremenske prognoze, upuéivanje poziva itd.) dok u stvarnom svijetu
ljudi razumiju razgovor kao duzu razmjenu pitanja/odgovora koji su medusobno
povezani. lako botovi takoder mogu voditi duge razgovore o jednoj temi, s nekoliko
razmjena pitanja/odgovora.

Na Slici 1Error! Reference source not found. prikazan je primjer jednostavnog
razgovora s tekstualnim robotom (engl. text-based chatbot) koji se obi¢no naziva
chatbots. S lijeve strane su automatski generirane interakcije softvera. Na desnoj strani
su pitanja koja postavlja osoba. Bez preciznih informacija, ne bi trebalo biti jasno je
li poruke bota generirao program ili neka druga osoba.

Hello, how can | .'
help you?

| want to set the
alarm clock
alarm

For what day and
®

Tomorrow at

7:00.

Ok, confirmed.

Slika 1. Primjer interakcije s botom (lzvor: vlastita obrada autora)

Robot se treba razlikovati od usluga koje pruza. On je samo sredstvo ili sucelje usluge
koje moze biti vise ili manje slozZeno.

Prednosti:
e Povecana angaziranost korisnika (lojalnost) i olakSavanje izvrSavanja
zadataka

e Jednostavnije koriStenje u odnosu na web platforme i mobilne aplikacije.

Nedostaci:

e-EarlyCare-T. Dra. Maria Consuelo Séiz Manzanares me@ﬂ
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e Nisu rjeSenje za svaku vrstu postavljenog problema

e Strah od rizika gubitka privatnosti.

e Kod sucelja temeljenih na glasu postoji odredena koli¢ina drustvenog
posramljivanja.

2.1 NajceS¢i primjeri uporabe
Najces¢i slucajevi uspjesne uporabe u praksi:

e Produktivnost i trening (coaching): usmjerena na pamcéenje zadataka koje
treba obaviti i upravljanje osobnim ili grupnim zadacima koje treba izvrsiti.
Pomazu u praenju pravilne prehrane, upravljanju troSkovima, sportskim
aktivnostima itd.

e Upozorenja i obavijesti: zamjena upotrebe e-poste i aplikacija za obavijesti.
Mogu produktivnije raditi s grupama.

e Upudivanje na ljude: konacno preusmjerava na ljudskog sugovornika, ali
dodjeljuje najbolju osobu za rjeSavanje, putem vodenog razgovora.

e Korisnicke usluge 1 odgovori na ¢esto postavljana pitanja: podrSka najcesce
postavljanim pitanjima.

e Integracija trece strane: za integraciju usluga trece strane u trenutni proizvod.

e Igrai zabava: s osnovnim ciljem razonode i zabave.

Polaze¢i od ovih slucajeva, prepoznat ¢emo razlicite tipologije.

3. Tipologija
Prema skupini korisnika:

* Osobni bot / privatni bot: sluzi kao osobni asistent, u razgovoru jedan na jedan
(npr. postavljanje sastanka u mom osobnom kalendaru).

* Timski bot: pomaze grupi ljudi da postignu cilj (npr. postavljanje datuma i vremena
sastanka za grupu).

U praksi je osobni model rasireniji zbog jednostavnosti, pa ¢ak i kod kuénih robota, s

uredajima kao $to su Amazon Echo ili Google Home, svi korisnici u istom ku¢anstvu
tretiraju se bez razlike, kao da su ista osoba.

Prema opsegu:

O@® 7
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e Specifi¢no za domenu: izlaZe jednu uslugu (proizvod, marku ili cilj).
e Super bot: izlaze vise usluga u isto vrijeme.

U ovoj posljednjoj kategoriji nalazimo rjeSenja kao Sto su Google Assistant, Amazon
Alexa, Apple Siri itd. koja sadrze nekoliko usluga. Oni u osnovi grupiraju razlicite
funkcionalnosti na modularan nacin, tako da se mogu transparentno proSiriti
korisniku. Ove modularne funkcionalnosti ¢esto se nazivaju vjestinama.

Prema cilju:

e Posao: olaksati poslovni zadatak ili proces. Cilj je rijesiti zadatak. Orijentiran
na zadatke i tijek rada.

e Potrosac: zabava uz komercijalnu interakciju. Usmjeren na bolje i zabavnije
korisnicko iskustvo.

Prema pristupu:

e Tekst: razgovor se temelji na tekstu unesenom tipkovnicom i prikazu
odgovora na ekranu. Cesto se nazivaju chatbotovima (npr. s web platformama
koje ih ukljucuju kao $to su Slack, Facebook Telegram, WhatsApp, WeChat
itd.).

e Glas: razgovor se temelji na upotrebi zvuka za postavljanje pitanja i vracanje
odgovora bez potrebe za fiziCkom interakcijom s uredajima (npr. Amazon
Alexa, Microsoft Cortana, Apple Siri, Google Assistant kao ,.de facto
standard*).

e Multimodalno: diskretno kombinira oba elementa - tekst ili glas - i moze
dodatno zahtijevati interakciju dodirom na zaslonima ili kombiniranu
upotrebu drugih uredaja ili artefakata (npr. kamere, satovi, uredaji, nosivi
uredaji itd.).

U ovom sluc¢aju, nacini pristupa nisu isklju¢ivi i moze se imati bota kojemu se moze
pristupiti na sve gore navedene nacine.

Kroz integraciju:

e Naslijedeni sustav: servisirajte postojece softverske sustave nudeci nove
nacine interakcije s ve¢ postoje¢im uslugama.
e Novi botovi: potpuno nova sucelja za nove usluge ili proizvode.

e-EarlyCare-T. Dra. Maria Consuelo Saiz Manzanares LMMLQ@
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3.1 Kiriteriji vrednovanja i odabira

Prilikom odabira primijenjenog tehnoloskog rjeSenja potrebno je uzeti u obzir
odredene karakteristike:

e Ciljana publika.

e Poslovanje ili Potrosac.

e Oblik interakcije (tekst vs. glas vs. multimodalno).
e Uredaji potrebni za interakciju.

e Povezani troSkovi najma softvera i kupnje hardvera.

Ovisno o prethodnim kriterijima, imaju¢i na umu viSe druStvenih ili ekonomskih
pitanja, nisu sva robotska rjeSenja valjana.

4. Opéi aspekti

Treba biti svjestan da se iza bota u osnovi nalazi softver koji radi na hardverskim
platformama koje hostiraju takav softver.

lako se u svakoj tehnoloskoj platformi vokabular koji se koristi moze razlikovati,
sazetak najc¢eSceg vokabulara s osnovnim pojmovima u botu prikazan je u nastavku u
Tablica 1 (Napomena: rje¢nik DialogFlow i Alexa se koriste kao referenca).

Tablica 1. Osnovni vokabular prilikom izrade bota.

Element Definicija Upotreba

Namjera Cilj (ili namjera) koju korisnik ima Namjere se definiraju kao skup razli¢itih radnji.
kada postavlja pitanje. Kada se postavi pitanje, NLU sustav trazi najblizu

namjeru.

Izreka Doslovan izraz koji je unio korisnik. Definiran je skup alternativnih recenica koje su
ekvivalentne za rjeSavanje namjere. NLU sustav
tumacdi i rjeSava podudaranje namjere.

Entitet Vrsta podataka koji se mogu izvuéi iz Koriste se kao varijable koje se mogu definirati i

korisnikove poruke ili izjave uzimaju razlicite vrijednosti, kako bi se na temelju
tih vrijednosti izvrsile prilagodene radnje.

Kontekst Sliéno kontekstu u pravom razgovoru,  Koriste se za definiranje i uspostavljanje naprednijih
definiranje varijabli koje odreduju razgovora, gdje mogu postojati razli¢iti putovi u
razvoj ili put razgovora. razgovoru.

Zamjena Zadana namjera ako unos nije U sluaju da chatbot ne moZe prepoznati unos
prepoznat. korisnika, treba postaviti tipi¢nu radnju odgovora. U

idealnom slucaju, broj izvrSavanja zamjene smanjit
¢e se kako se chatbot obucava i poboljsava.

Dogadaj Automatski pokrecu izvrSenje namjere  Omogucuje automatizaciju radnji, poput pokretanja

bez potrebe za korisni¢kim unosom..

pocetnog pitanja kada korisnik ude na web mjesto
koje sadrzi chatbot.

Na Slika 2. vidi se kako re€enice za trening definiraju namjeru priop¢avanja rokova

akademskog zadatka:

e-EarlyCare-T. Dra. Maria Consuelo Saiz Manzanares LMMLQ@
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Slika 2. Definicija pitanja za namjeru u programu DialogFlow

Nakon §to su reCenice za trening postavljene, mora se postaviti i mogucéi skup rec¢enica
odgovora. U nekim sluc¢ajevima daje se nekoliko ekvivalentnih odgovora, tako da se
jedan odabire nasumicno, $to botu daje veéu raznolikost. Ili, kao u primjeru na Slika
3, se koriste slozeniji formati (i.e. JSON notation) za generiranje obogacenog

medijskog sadrzaja.

Responses @

DEFAULT LAC +

Custom Payload

1¢
"richContent”: [

“type*: “description”,

se aprusban en la Junta de Escusla Politécnica cada curso y se publican en la pagina oficial del Grade",

Las fechas de entrega del TFG
ver el calendario de entrega de los dos custrimestres ordinarios y la convocatoria extraordinaria aprobado por Junta de

8 “En el siguiente enlace podrés
Escucla Pelitécnica Superior.”

": "https://www.ubu.es/grado-oficial-online-en-ingenieria-informatica/informacion-basica/trabajo-fin-de-grado/",

“button”,
“Calendaric de entregas”,

"type": "link",
"color": "#FF98@@"

ADD RESPONSES

B Setihisintent as end of conversation
Slika 3. Obogaceni odgovor za namjeru u DialogFlow

Kao rezultat upita botu, Slika 4 prikazuje prezentaciju ekrana kao Sto je prikazano
nize, gdje je pored prikaza obi¢nog teksta dodan multimedijski element, s gumbom
kao hipervezom, koji nakon klika, otvara sadrzaj u web pregledniku:

e-EarlyCare-T. Dra. Maria Consuelo Séiz Manzanares me@ﬂ
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calendario de entregas

Las fechas de entrega del TFG se aprueban en
la Junta de Escuela Politécnica cada curso y se
publican en la pagina oficial del Grado

En el siguiente enlace podras ver el calendario
de entrega de los dos cuatrimestres ordinarios
y la convocatoria extraordinaria aprobado por
Junta de Escuela Politécnica Superior.

Calendario de entregas

Haz una pregunta... |

Slika 4. Prikaz chatbota s bogatim sadrZajem

Nakon predstavljanja vokabulara i osnovnog primjera, ostale znacajke su detaljno

opisane:

e Stil interakcije s korisnikom: osobnost ili ton kojim se Zeli komunicirati. Bot,
kao i ljudi, mora imati svoju prepoznatljivu osobnost, koherentnu kroz
vrijeme....

e Umjetna inteligencija: temeljna osnova bota koja ukljucuje nekoliko
elemenata.

o

Procesiranje prirodnog jezika - Natural Language Processing (NLP):
obraduje recenicu analiziraju¢i njezinu strukturu.

Razumijevanje prirodnog jezika- - Natural Language Understanding
(NLU): izdvaja znaCenje recenice nakon $to je njezina struktura
prethodno analizirana.

Pretvaranje teksta u govor -Text To Speech (TTS): pretvara tekstualnu
datoteku u odgovarajuci zvuk.

Pretvaranje govora u tekst - Speech To Text (STT): prevodi zvuk
generiranjem odgovarajuceg teksta.

Modeli predvidanja: modeli temeljeni na tehnikama umjetne
inteligencije za predvidanje najprikladnijeg odgovora na recenicu.
Povezuje korisnikovu recenicu (izgovor) s namjerom i odgovarajué¢im
odgovorom.

Prepoznavanije slike u multimodalnim sustavima: analiza slike i njeno
prepoznavanje mogu omoguciti da se zna $to je ispred kamere (osoba)
i kakvo je njezino stanje misli

5
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©)

Upravljanje razgovorom: sustav mora upravljati tijek pitanja i
odgovora na odgovaraju¢i nacin, sje¢aju¢i se prethodnog konteksta,
kako bi uspjesno dosao do kraja razgovora.

Analiza osjecaja: fraze mogu implicitno sadrzavati konotacije koje
mogu varirati u njihovoj interpretaciji i tijeku razgovora. U tu svrhu
primjenjuju se tehnike analize osjecaja, vaganje pozitivnih, negativnih
ili neutralnih komponenti recenice, koje utje¢u na kasniji odgovor.

e Upravljanje razgovorom: kako se vodi razgovor, od pocéetka do postizanja
postavljenog cilja.

(@]

Ukljucivanje: kako je pripremljen pristup botu, informiranje o
njegovim ciljevima 1 svrsi, nacinima interakcije, pruzenoj
funkcionalnosti i kako dobiti pomo¢

Funkcionalno skriptiranje: upravljanje tokovima razgovora ili
pri¢ama, pokuSavajuéi ublaZziti neuspjeh (gubitak optimalnog puta ili
"sretnog puta" u razgovoru).

Povratne informacije 1 rukovanje pogreSskama: omogucava
kontinuirano pobolj$anje i dobro korisnicko iskustvo.

Pomo¢ i podrska: u slucaju gubitka optimalnog tijeka razgovora ili
"'sretnog puta".

e Obogacene interakcije: u robotu koji koristi su€elja temeljena na tekstu,
odgovori se mogu obogatiti multimedijskim ili web elementima kako bi se
pojednostavilo kognitivno opterecenje razgovora.

o

o O O O

© 0O O 0 0O O O

©)

Datoteke: ucitavanje ili preuzimanje datoteka (npr. radni dokumenti,
popisi za kupovinu itd

Zvuk

Videozapis

Slike, karte, grafikoni

Tipke: omogucuju vam unaprijed postavljene odgovore, ubrzavajuéi
razgovor

Predlosci (ovisno o platformi)

Veze

Tekst formatiran bojama, stilovima itd.

Emotikoni i reakcije

Trajni izbornici

Indikatori tipkanja: pretvarati se da bot tipka kao da ste Covjek
Naredbe: precaci s kratkim naredbama za pozivanje radnji na sli¢an
nacin kao na tekstualnim konzolama.

Web-prikazi: otvaranje mini-prikaza dijela web-stranice.

e Kontekst i paméenje: sjecanje na prethodni razgovor ili nedavni razgovor
koji mogu potpuno promijeniti tijek trenutnog razgovora. Ljudi to Cine
prirodno, ali u slucaju botova to je jedno od najslozenijih pitanja.

e-EarlyCare-T. Dra. Maria Consuelo Saiz Manzanares LMMLQ@
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e Otkrivanje i instalacija: olakSava lociranje, preuzimanje, instalaciju i
olaksava pocetnu interakciju.
e Metode angaZiranja: metode pomocu kojih korisnik postaje redoviti korisnik
bota.
o Obavijest o novom sadrzaju.
o Pomo¢ pri usmjeravanju i pozivanju: pruzanje jednostavnih metoda
pokretanja razgovora poucavanjem korisnika 0 procesu.
o Pretplata: omogucuje korisniku da definira svoje interese, filtrira ono
Sto Zeli, itd.
e Monetizacija: stvaranje prihoda ili drugih koristi od koristenja bota, izravno
ili neizravno.

4.1 Upravljanje razgovorom: uvod

Prvo je potrebno dobro pripremiti prvi kontakt korisnika s botom, jer lose iskustvo
moze znaciti da ga korisnik vise nece koristiti.

Preporuke ili heuristike koje treba slijediti su:

e Navedite jasno svrhu i kontekst razgovora: korisniku ili skupini korisnika.
Detaljno i jasno predstavite $to bot radi.

e Naucite korisnika kako koristiti bot: objasnite kako komunicirati s botom, na
primjer postoji li nacin da ga aktivirate (npr. rije¢ za budenje sa suceljima
temeljenim na glasu), glavne funkcije, kljucne rijeci ili naredbe itd.

e Konfiguracija: zatrazite dodatne informacije od korisnika ako su potrebne za
rad bota (npr. postavke ili prilagodba za korisnika).

e Potaknite korisnika da dobije vrijednost od bota: potaknite ili usmjerite prva
pitanja na pocetak razgovora. Primjer simuliranog razgovora.

e Odredite ton i osobnost bota: radi dosljednosti, bot bi trebao odrzavati isti ton
tijekom razgovora. U idealnom slucaju, trebao bi imati "osobnost".

e Ulazak bota u grupne razgovore treba biti eksplicitan: slicno predstavljanju
novog ¢lana osoblja, bot se treba svima predstaviti na odgovarajuéi nacin. Bot
bi se trebao predstaviti svim ¢lanovima, objavljujuéi da se pridruzio.

4.2 Funkcionalno skriptiranje

Tijek razgovora u osnovi moze biti voden zadacima ili temama. U prvom slucaju,
cilj je pronaci optimalan skup razgovornih interakcija kako bi se pronasao cilj (npr. A o
rezervirati kartu) ili izvrSiti tocan zadatak. n

©D® 1
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Uobicajen nacin je modeliranje skupa stanja 1 prijelaza koji se javljaju u razgovoru.
Oni se takoder nazivaju zapovjedno-kontrolni sustavi.

Problemi koje treba uzeti u obzir kod ove vrste botova su:

e U odgovorima se moguc¢i skup odgovora moze zatvoriti kako bi se ogranicio
razgovor i postigao optimalan ili "sretan put'.

e Ako u nekom trenutku korisnik ne da ocekivani unos, stvara se divergentni tok i
morat ¢e se izvrsiti obrada pogreske.

e  Za ckstrakciju informacija koje mogu doc¢i u neredu, provodi se ekstrakcija
entiteta. Sastoji se od izdvajanja elemenata (entiteta) iz pitanja koji imaju vlastitu
semantiku za rjeSavanje tijeka razgovora.

e Mapiranje namjere i kontrola razgovora: povezanost izmedu razli¢itih
korisnickih unosa i radnji/odgovora koje treba dati. Dok se u klasi¢nim grafickim
suceljima korisniku daje zatvoreni skup izbornika, gumba 1 sl., u botu se to nudi
na drugaciji nacin. Ili implicitno u samom pitanju ili zatvaranjem moguéeg skupa
valjanih naredbi u odgovoru.

o Moguce akcije koje korisnik moZe zahtijevati kao rezultat jednog ili skupa
moguéih unosa nazivaju se namjerama.

e Stenografija: ako se zadrzi kontekst i sje¢anje na prethodne radnje, pitanja se
mogu skratiti, koriste¢i znanje o prethodnom stanju.

e Price/tijekovi: dopuStaju grananje i grupiranje ¢es¢ih ili ponavljajucih razgovora
(npr. "korisnik zeli nedostupan proizvod").

e Tokovi razgovora: kako korisnik postavlja pitanje, suzava se moguci put
razgovora. Prikladno je definirati te tokove kako bi se smanjio moguci skup
puteva.

U tokovima vodenim temama, tok je manje usmjeren i ¢ak je "kruznog" karaktera.
Razgovara se i raspravlja o razliCitim aspektima teme. Opcenito ukljucuju vise
interakcija od bota vodenog zadacima, a dodatni cilj im je posti¢i odredeni angazman
korisnika (npr. bot koji raspravlja o filmu ili seriji).

Prilicno su sloZeniji za implementaciju s obzirom na njihove apstraktnije
karakteristike, primjenjujuci koncepte koji su ve¢ videni kod robota vodenih zadacima
(. ispravljanje te€aja, izdvajanje entiteta itd.).

4.3 lzdvajanje entiteta (elemenata)

U recenici (iskazu) neki od upotrijebljenih pojmova mogu imati odredenu posebnu
semantiku, koja moze uvjetovati i kasniji razgovor. U rjecniku botova, to se zove
entitet, a vrlo je vazno da ih bot moze izdvojiti i pravilno zapamtiti.

e-EarlyCare-T. Dra. Maria Consuelo Saiz Manzanares LMMLQ@
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Na primjer, pitanje:
“Kolika je temperatura danas u Madridu?”

Osim odgovora na pitanje, prilikom analize recenice mogu se otkriti entiteti razlicite
prirode, koncept koji treba rijesiti kao $to je temperatura, datum s vrijednosc¢u
"danas" i mjesto ili odrediste s vrijedno$¢u "Madrid". Ako bi se naknadno postavilo
pitanje

“I prognoza za sljedece dane?”

U ovom slucaju bot, ako je izdvojio prethodne entitete, viSe ne mora pitati korisnika
koji trazi dodatne informacije, buduéi da pitanje vise nije dvosmisleno, s obzirom da
je pocetni vremenski okvir bio "danas", grad "Madrid", a trazili smo pojam
"temperatura”. Suprotno tome, da entiteti nisu bili ekstrahirani i pohranjeni u
kontekstu, bot ne bi imao to¢ne informacije (tj. ne bi imao sje¢anje na razgovor) i ne
bi znao o ¢emu govorimo (npr. predvidanje ¢ega? na koje datume? o kojem mjestu
govorimo? itd.).

Drugi tipi¢ni primjeri su pamcenje ili odrZavanje entiteta sa trazenim koli€inama,
omiljenim bojama, godinama, imenima itd. razgovor tece na takav nacin da se prisjeca
prethodnih izbora koji su ve¢ napravljeni tijekom razgovora.

4.4 Kontekst i pamcenje

U praksi se mnogi botovi drze paradigme pitanje/odgovor, na primjer u
jednostavnom rjeSavanju Cesto postavljanih pitanja. Za svako novo pitanje krece se iz
novog konteksta, ne sje¢ajuc¢i se prethodnog razgovora. Medutim, za druge vrste
razgovora potrebno je zapamtiti prethodno razmijenjene poruke koje Cine kontekst..

Kontekst

Za primjenu konteksta potrebno je analizirati namjeru i skup entiteta prethodno
povezanih u razgovoru. PridruZene varijable mogu biti globalne ili dugorocne (npr.
odnose se na korisnika 1 prethodne razgovore) ili lokalne za razgovor ili kratkoro¢ne
(npr. dan i vrijeme rezervacije, odabrana boja itd. u trenutnom razgovoru).

Kada u razgovoru prijedemo na drugu namjeru, lokalne varijable mogu ili ne moraju
biti zaboravljene, ovisno o njihovoj korisnosti, ali globalne varijable ne treba
zaboraviti.

e-EarlyCare-T. Dra. Maria Consuelo Saiz Manzanares LMMLQ@
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Daljnje zaklju¢ivanje konteksta koriStenjem zamjenica mora se rijeSiti kroz NLU i
izvan je opsega ovog modula. Drugi nacin zaklju¢ivanja konteksta je putem bogatog
sadrzaja koji pomaze u hvatanju namjera.

Paméenje

To je opcenitiji koncept, koji se odnosi na paméenje namjera (namjera) i entiteta, ili
cak cijelih razgovora iz dalje proslosti, i jo$ uvijek je U fazi razvoja i istrazivanja.

45 Rjesavanje greSaka

Pogreske u razgovoru su mnogo ¢eS¢e nego Sto bi se Zeljelo. Kako u stvarnom Zzivotu,
tako 1 ono §to se posebno dogada prilikom razgovora s botom.

Gledajuci zapise svih razgovora tijekom vremena, moze se vidjeti niz moguéih unosa
koji ne dovode do uspjesnog razgovora. Bilo da se radi o jednostavnim nerazumljivim
tekstovima, besmislenim pitanjima ili izjavama, re¢enicama koje nisu povezane s
prethodnim razgovorom, pa ¢ak i1 uvredama 1 koriStenju uvredljivog, neumjesnog
jezika.

Osim toga, mnoge fraze koje bi se trebale prepoznati kao valjane u ranim fazama
konfiguracije bota mozda nisu bile uklju¢ene kako bi se postigla to¢na namjera. U
sluc¢aju mogucih pogreSaka 1 odstupanja u razgovorima, mogu se poduzeti razliite
mjere:

e Korekcija putanje razgovora: sastoji se od preusmjeravanja razgovora na
optimalni put (sretan put), uz odgovor da se prethodno pitanje ne moze rijesiti,
ali davanje opcija za preusmjeravanje razgovora s opcijama koje se
razmatraju. Ili naznakom da je biljeSka uzeta i da se sada ne moze rijesiti, ali
se moze rijesiti u buducnosti.

e UKkljucivanje ljudi: uobicajeno je rjeSenje da, kada razgovor toliko skrene s
puta do rjesenja, stvarna osoba bude preusmjerena da nastavi razgovor i rijesi
ga

e Ponovno zapocinjanje razgovora: ovo je najjednostavnije rjeSenje, ali moze
biti vrlo neugodno, stvarajuci loSe korisnicko iskustvo.

e Preusmjeravanje na drugog bota: trenutacno nije u Sirokoj primjeni, ali s
obzirom na modularnu arhitekturu s modularnim aplikacijama (vjeStinama)
dominantnih sustava na trzistu, bit ¢e uobicajeno da se botovi specijaliziraju i
preusmjeravaju zahtjeve s jednog na drugi (¢ak i podizanje dilema razgovora
izmedu botova). A

2
| i

Ostala razmatranja u rjeSavanju pogreSaka su dosljednost odgovora tijekom
razgovora, pokazujuci odredeni "karakter" ili "osobnost" bota, koji se mora odrzavati
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na koherentan nacin. Na isti na¢in na koji bi covjek reagirao na pojavu problema u
razgovoru, a ne generiranjem numerickog koda ili poruka koje osoba ne moze
protumaciti.

Ovaj proces upravljanja pogreskama i ispravljanja nije neposredan i mora se odvijati
postupno, uceci na pogreskama ucinjenim u ranim fazama. Pregledom namjera koje
nisu uspjele, bit ¢e moguce zakljuciti i poboljsati §to je poslo po zlu, prilagodavajuéi
i prociscavajuéi skup refenica postavljenih za trening povezanih s namjerom.
Proces razvoja i usavrSavanja bota je kontinuiran, kao i proces uéenja korisnika.

5. Glasovni pomoc¢nici

Napredak u pretvaranju govora u tekst (Speech to Text ili SST) i teksta u govor (Text
to Speech ili TTS) tijekom posljednja dva desetljeca definitivno je potaknuo ugradnju
suéelja temeljenih na govoru kao dodatnog elementa botova. Slika 5 prikazuje
tipicnog pomocnika prve generacije s integriranim mikrofonom i zvucnikom, bez
zaslona.

|

Slika 5. Primjer kuénog konverzacijskog uredaja [Izvor: Unsplash licence -
https://unsplash.com/)

Komercijalni primjeri velikih tvrtki koje podrzavaju glasovne asistente koji su
uobicajeni u svakodnevnom Zivotu su Amazon Alexa, Apple Siri, Google Assistant
ili Microsoft Cortana. Medutim, moramo napraviti razliku izmedu koncepta glasovnih
pomocnika (tj. softvera koji je opCenito integriran u oblak), kao §to su spomenuti, i
njihovih odgovaraju¢ih "pametnih zvucnika" (ili ¢ak slozenijih 1 viSemodalnih
uredaja) kao Sto su Amazon Echo, Google Home ili Harman Kardon Invoke (za
Cortanu), koji su 1 dalje fizicki nacin pristupa agentu za razgovor (tj. hardver).

S prakti¢nog gledista, uvodenje ove glasovne interakcije, kako za postavljanje pitanja
tako i za odgovaranje putem ove kombinacije softvera i hardvera, otvara neka nova
pitanja koje jos treba razmotriti.
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Specijalizirani trening upotrebom naprednih tehnologija za osposobljavanje i specijalizaciju
stru¢njaka u podrucju odgoja, obrazovanja i skrbi djece predskolske dobi

U pocetku postoje odredene prednosti u njegovoj upotrebi u odnosu na rjeSenje za
unos teksta tipkovnicom:

e Brze postavljanje pitanja.

e Hands-free", ostavljaju¢i korisniku slobodu za obavljanje drugih radnji
tijekom koriStenja bota (i to na sigurniji nacin)

e Intuitivno: interakcija s govorom vrlo je prirodna.

e Empatija: ukljucivanje tona, glasnoce, intonacije i brzine govora dodaje
informacije koje pomazu boljem tumacenju odgovora i izbjegavanju
nesporazuma.

Osim toga, smanjivanjem veli¢ine zaslona na nosivim uredajima (npr. telefoni, satovi,
narukvice, prstenje itd.) daje se prednost za koristenje ovih sucelja.

S druge strane, oni takoder ukazuju na odredene nedostatke koje treba uzeti u obzir
pri njihovoj uporabi:

e KoriStenje u javnim prostorima: govor ili podizanje glasa u javnim prostorima
moze izazvati ¢udan osjecaj kod drugih ljudi oko vas. Problem je jos§ veci ako
to radi viSe ljudi u isto vrijeme.

e Osjecaj nelagode pri razgovoru s racunalom.

e Ukorijenjena navika tipkanja radi interakcije s uredajima.

e Privatnost: ako Zelite razgovarati o osjetljivim temama (npr. zdravlje) ili
sluSati privatne stvari (npr. Citanje poruka), ne Zelite da itko drugi Cuje vas
razgovor.

Ova sucelja pokre¢u dodatna pitanja koja se trebaju rijesiti, a nastaju pogreSnim
rukovanjem, kao $to su:

e Nema govora (tj. korisnik ne postavlja pitanje odredeno vrijeme). Razgovor
se moze prekinuti ili se korisnik moze ponovno pitati.

e Problemi s prepoznavanjem (j. reCenica se ne prepoznaje iako se ¢ula). Moze
Se ponovno pitati.

e Problemi s rukovanjem namjerom (tj. recCenica je prepoznata, ali nema
odgovarajuceg programiranog odgovora ili je dat pogreSan odgovor) koji su
ve¢ prisutni kod tekstualnih robota. Njihovo rjeSavanje je sloZenije.

Prilikom dizajniranja isklju¢ivo glasovnih sucelja, moraju se uzeti u obzir neka
dodatna pitanja. Sa stajaliSta pokretanja razgovora, ne Zelimo da uredaj neprekidno
slusa, iz razloga privatnosti, pa stoga postoji koncept rije¢ za budenje koju korisnik A A

mora izgovoriti kako bi eksplicitno zapoceo razgovor aktiviranjem mikrofona. ' n
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S druge strane, odgovori ne bi smjeli biti predugi jer kognitivno optere¢enje moze
premasiti korisnikov kapacitet. U multimodalnim sustavima to se dodatno rjesava
oslanjanjem na prikaz informacija na ekranu, ali to nije uvijek moguée i mora se uzeti
u obzir pri davanju odredenih odgovora.

6. TehnoloSka rjeSenja za osobne pomo¢nike

Slijedi pregled trenutnih rjeSenja, kako od cetiri glavna tehnoloska lidera, u smislu
koristenja konverzacijskih botova, tako i drugih platformi koje omogucuju
integraciju botova. Bavimo se tekstualnim i glasovnim rjeSenjima (s integriranim
mikrofonom i zvucnikom) i multimodalnim rjeSenjima koja kombiniraju slike,
hiperveze itd., pod uvjetom da povezani uredaj takoder ima manji ili ve¢i zaslon.

Alexa Amazon

Temeljeno na Amazonovom online ekosustavu, jedno je od mjerila u posljednjih
nekoliko godina, a iza sebe ima jednu od najvecih infrastruktura racunarstva u oblaku.
To je skup funkcionalnosti koje se nazivaju vjesStinama. Dodavanjem vise ili manje
vjestina u Alexu, korisnik dobiva vise ili manje funkcionalnosti i vrsta razgovora. S
fokusom na kuénu automatizaciju i upravljanje uredajima u domu, to je jedno od
trenutnih mjerila.

Povezani uredaji: Amazon Echo, Amazon Dot or Amazon Echo Show, etc.
Apple Siri

Prvi je i presudan virtualni pomoc¢nik za razgovor, integriran u iPhone. Medutim,
njegova zatvorenija 1 skuplja filozofija, uobiCajena u Appleovim proizvodima,
sprjeCava integraciju s tre¢im stranama i njegovu $iru primjenu.

Povezani uredaji: iPhone.
Google Assistant

To je Google-ovo rjesenje za razgovorne agente, koje se temelji na svom prethodnom
iskustvu u tekstualnim traZilicama kao $to je Google. PodrSska za Android uredaje,
koji su trenutno vrlo raSireni, daje snazan poticaj ovom rjeSenju, takoder povezanom
s nizim troskovima. Slijedi sli€nu arhitekturu vjestina kao Amazon Alexa. Takoder s
odredenom orijentacijom prema kuénoj automatizaciji 1 upravljanju uredajima u
domu.

Povezani uredaji: Google Nest, Nest Mini, Nest Audio, Nest Hub Max, etc.
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Microsoft Cortana

Microsoftov proizvod koji se izravno natjee s Amazon Alexom i Google
Assistantom. Njegovo moguce napustanje u sljedec¢ih nekoliko godina sugerira da u
buduénosti nece biti bolje podrzan. Njegova temeljna (iako ne iskljuciva) veza s
Microsoftovim platformama (npr. Windows 10 na racunalima) i Microsoftov
nedostatak uspjeha na mobilnim uredajima znacili su da se manje koristi. Ocekuje se
buduca integracija s uspjesnijim proizvodima Microsoft 365 kao Sto su Outlook ili
Teams.

Povezani uredaji: Harman Kardon Invoke and Surface Headphones.
Tablica 2. Prikazuje sazetak Cetiri pomoc¢nika koji trenutno ¢ine standard.

Tablica 2. Konverzacijski agenti

Pomo’énik Tvrtka Pocletak Referentni Rijeé za budenje
uredaje
Alexa Amazon November 2014 Echo “Alexa”
Siri Apple October 2011 iPhone “Siri”
Assistant Google May 2016 Nest “Ok Google”
“Hey Google”
Cortana Microsoft January 2015 PC Windows 10 “Hey Cortana”

Uz ova Cetiri velika predvodnika, postoje i druge platforme koje omoguéuju razvoj i
integraciju botova, koji se u ovoj bransi obi¢no nazivaju chatbotovi, a u nekim
slu¢ajevima su i djelomicno povezani s ove Cetiri tvrtke. Tablica 3 u nastavku navodi
neke od najpoznatijih primjera.

Tablica 3. Chatbots platforme

Proizvod Opis Znacajke
Amazon Lex Amazonov proizvod za razvoj Koristi isti NLU mehanizam kao i Alexa,
chatbota. ali stvara troSkove nakon druge godine
implementacije, zbog koristenja
Amazonove platforme.
Chatcompose Chatbot platforma za marketing i Nudi opciju live chata, dopustajuci
podrsku. ukljudivanje ljudskih agenata u konverziju.
Ograni¢en broj chatbota u besplatnoj
verziji.
Chatfuel Integracija chatbota Dostupna je samo integracija Facebook
Messengera i Instagrama.
DialogFlow Google proizvod za razvoj Jednostavnost koriStenja i besplatna
chatbota. upotreba. Neograni¢eni chatbotovi i
intuitivno grafic¢ko sucelje za kreiranje .
Microsoft Bot Takoder poznat kao Azure Bot Nudi integraciju u Microsoftov ekosustav
Framewework Service. Microsoftovo rjeSenje za uz Office i Teams. Uz odredena
izradu i integraciju chatbota. ograniéenja u besplatnoj verziji.

5
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Rasa Okvir otvorenog koda za strojno  Razvijen u Pythonu, s visokom krivuljom
ucenje i stvaranje chatbota. uéenja, bez hostinga u oblaku i u svojoj
besplatnoj verziji bez grafi¢kog sucelja.
Watson Assistant IBM-ov  proizvod za razvoj Fokusiran na sloZeniji razvoj, sa sloZenijim
chatbotova. razgovornim modelima.

7. Prakti¢na primjena u zdravstvu

Prema studiji (Car et al., 2020.), cilj njihove primjene je poboljsati dostupnost,
personalizaciju i u¢inkovitost u skrbi za pacijente putem botova. Ukljucivanje kao
tehnologije u nastajanju treba imati za cilj poboljsanje zdravstvene skrbi, a ne kao
uvodenje dodatnog tehnoloSkog elementa. Ovaj rad daje pregled radova u bazama
podataka kao Sto su MEDLINE, EMBASE, PubMed, Scopus i Cochrane Central,
fokusirajuci se na kljucne rijeci kao §to su chatbotovi, razgovorni agenti, razgovorni
Al, itd.

lako su u literaturi objavljeni predvodnici koji opisuju koristenje tekstualnih poruka
i SMS-a kao alata za pomo¢ u lije¢enju mentalnih i fizickih bolesti (Hall et al., 2015;
Rathbone & Prescott, 2017), ti alati su zamijenjeni modernijim web rjeSenjima koja
su integrirana u mobilne aplikacije ili imaju naprednija glasovna sucelja. Konkretno,
mobilni telefoni (pametni telefoni), kao sveprisutni uredaji Siroke uporabe, sve vise
postaju predmetom proucavanja za njihovu primjenu u terapijskim intervencijama.

S druge strane, napredak umjetne inteligencije predstavlja poticaj mnogo naprednijim
botovima. Primjenjuje se za treniranje (virtualni treneri), personalizirane osobne

agente ili specifi¢ne aplikacije za usmjeravanje promjene zivotnog stila (Car et al.,
2020.)

U zdravstvenom sektoru najvaznija podrucja primjene posljednjih godina su:

- Lijecenje 1 pracenje.
- Podrska zdravstvenim uslugama.
- Edukacija pacijenata.

U takvim kontekstima, radne stanice imaju tendenciju da budu orijentirane na
razgovore usmjerene na ciljane teme, a ne na zadatke, i usmjerene ka pacijentu, a
ne zdravstvenom profesionalcu . Aplikacije s tekstualnim suceljem ¢eSce su U
primjeni od aplikacija s uporabom govora. Samo u specifi¢cnom kontekstu starijih ljudi
uporaba govora je rasirenija zbog problema s vidom 1 pokretljivoscéu.

S druge strane, koriStenje na webu je u prednosti i smanjuje odustajanje u usporedbi
s koristenjem mobilnih aplikacija, §to otezava angazman ili ukljucivanje, s izuzetkom
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siroko koriStenih aplikacija za razmjenu poruka kao Sto su Facebook, Messenger,
Telegram, Whatsapp itd.

Prepoznajuéi $irok raspon podruéja u kojima se primjenjuje u zdravstvu, prema Car i
sur., 2020. istaknuta su neka posebna podrucja, kao §to su:

e Mentalno zdravlje (Abd-Alrazaq i sur., 2020.; Bérubé i sur., 2021.; Piette i sur.,
2013.).

e Neurodegeneracija (Li i sur., 2020.; Rahman i sur., 2021.).

e Pretilost i dijabetes (Steinberg i sur., 2014.).

e Seksualno zdravlje (Bauermeister i sur., 2017.).

Druge linije primjene su u zacetcima:

e Primarna skrb (Lee i sur., 2021.; Fan i sur., 2021.; Schario i sur.,
2022.).

e Kardiologija (Nahar i Lopez-Jimenez, 2022.).

e Savjetovanje za adolescente (Gabrielli i sur., 2020.).

e Dermatologija.

e Invaliditet (Masina i sur., 2020.).

e Sestrinstvo (obrazovanje) (Shorey et al., 2019).

e Kardiovaskularne bolesti (Kowalska i sur., 2020.).

e Bolesti bubrega (Fink i sur., 2016.).

e Plu¢ne bolesti (Gross i sur., 2020.; Kim 1 sur., 2021.).

e Gerijatrija (Gudala i sur., 2022.; Bennion i sur., 2020.).

e Upravljanje stresom (Mauriello i sur., 2021.).

e Opstetricija (Chung i sur., 2021.).

e Onkologija (Bibault i sur., 2019; Greer i sur., 2019; Chaix i sur., 2019;
Greer i sur., 2019; Hong i sur., 2021).

e Ortopedija (Bian i sur., 2020.).

e Pedijatrija (Wong i sur., 2021.; Espinoza i sur., 2020.).

e Cijepljenje (Ferrand i sur., 2020.; Wijesundara i sur., 2020.).

1z perspektive obrazovanja u ranom djetinjstvu, to se rjeSavalo upotrebom PopBotova
(Crompton i sur., 2018; Williams i sur., 2019). Ali sa stajalista blize industrijskoj
robotici, s kojom komuniciraju na konstruktivisticki nacin, s Lego elementima,
senzorima, motorima, tabletima i mobilnim aplikacijama, ali ne u razgovornom i
pacijentu orjentiranom pristupu . Medutim, u specifi¢nijem podrudju rane skrbi,
primjena ove vrste tehnologije jos uvijek nije jako rasirena, viSe sa stajalista podrske
terapeutu, pa stoga postoji Citav niz istrazivackih mogucénosti u ovom podrucju za
koristenje konverzacijskih botova u buduénosti.
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Sazetak

Modul je dao prikaz osnovnih elemenata kako bismo razumjeli $to su botovi i kako
rade na apstraktnoj razini. Takoder ukazuje na moguc¢nost primjene i Kkorisnost
primjene u podruéju zdravlja, s naglaskom na primjenu tijekom rane skrbi u
buduénosti.

Rjecnik kratica

Al: Umjetna inteligencija (Artificial Intelligence)

IPA: Pametni osobni pomoc¢nik (Intelligent Personal Assistant)

NLP: Procesiranje prirodnog jezika (Natural Language Processing)

NLU: Razumijevanje prirodnog jezika (Natural Language Understanding)
TTS: Pretvaranje teksta u govor (Text To Speech)

STT: Pretvaranje govora u tekst (Speech To Text)
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