Załącznik 2

Wdrożenie mechanizmów wsparcia klientów Urzędu Miasta Torunia opartego na generatywnej sztucznej inteligencji (VoiceBot, ChatBot)


Opis sposobu działania dla Systemu AI – VoiceBot dla ZKzM oraz inteligentna wyszukiwarka dla bip.torun.pl



Informacje wstępne

1. Urząd Miasta Torunia zamierza wdrożyć nowoczesny mechanizm wsparcia osób korzystających z usług urzędu i poszukujących informacji na temat postępowania przy załatwianiu spraw. System będzie wykorzystywać mechanizmy generatywnej sztucznej inteligencji (AI).

2. Obecnie osoba szukająca zdalnie informacji na temat sposobu załatwienia sprawy może korzystać z zasobów dostępnych w sieci internetowej, w tym na portalach miejskich, w szczególności bip.torun.pl, przesłać zapytanie mailem lub za pomocą innych kanałów elektronicznych, uzyskać informację telefoniczną bezpośrednio w dziale merytorycznym lub w Punkcie Informacyjnym UMT lub poprzez telefoniczne Centrum Kontaktu z Mieszkańcami.

3. Telefoniczne Centrum Kontaktu z Mieszkańcami korzysta z mechanizmu IVR: jeden numer dostępowy z zewnątrz (56 611 89 99) > przygotowane wcześniej komunikaty głosowe > wybór przez dzwoniącego na podstawie zapowiedzi głosowej cyfry na klawiaturze numerycznej telefonu > połączenie ze zdefiniowanym w systemie pracownikiem merytorycznym. Każda rozmowa z CKzM zabiera dwa kanały centrali telefonicznej obsługującej Centrum. Wszystkie przychodzące połączenia są nagrywane.

Główna centrala urzędu to rozwiązanie Alcatela: OmniPCX Enterprise R12.4. Operator dostarcza łącza pozwalające na 120 jednoczesnych rozmów. Urząd posiada 1000 numerów DDI, do każdego pracownika można się bezpośrednio dodzwonić na biurko. Do głównej centrali podpięta jest dodatkowa centralka FreePBX 15.0.37.1, na którą główna centrala kieruje połączenia dla niektórych numerów DDI. Łącze pomiędzy centralami zapewnia 30 kanałów. Dodatkowa centrala została zainstalowana na potrzeby Centrum Kontaktu z Mieszkańcami, czyli jednego numeru dostępnego dla mieszkańców Torunia, na który mogą dzwonić w każdej sprawie. W tym celu został skonfigurowany IVR, którego "liście" prowadzą do telefonów na biurku odpowiednich pracowników. Każda rozmowa zabiera 2 (z 30 dostępnych) kanałów, ponieważ FreePBX musi się wdzwonić do pracownika przez centralę OmniPCX. Dodatkowo na FreePBX jest realizowane nagrywanie rozmów dla wszystkich przychodzących połączeń.

4. Serwis internetowy bip.torun.pl korzysta z wyszukiwarki pełnotekstowej (https://bip.torun.pl/artykuly/szukaj), przeszukującej zasoby wg zadanych kryteriów i zwracającej listę znalezionych stron wraz z linkami. 


Co chcemy zrobić w ramach wdrożenia?
W ramach wdrożenia zamierzamy przemodelować mechanizm działania Centrum Kontaktu z Mieszkańcami oraz poprawić jakość wyszukiwania informacji z zasobów serwisu bip.torun.pl:

A. Urząd zamierza zamienić używanego do tej pory IVRa, działającego na jednym numerze dostępowym dla mieszkańców - na rozwiązanie oparte na generatywnej sztucznej inteligencji, w postaci VoiceBota, działającego w oparciu o następujący scenariusz:

1) połączenie przychodzące na numer dostępowy zostaje przekierowane do oprogramowania VoiceBota, zainstalowanego na dedykowanym serwerze;
2) system umożliwi wstępne predefiniowanie zakresów tematycznych zapytań i udostępnienie ich przez VoiceBota do wyboru użytkownikowi, w celu zmniejszenia użycia mechanizmów generatywnych;
3) VoiceBot kontaktuje się z chmurą w celu przetworzenia zapytania rozmówcy i zrozumienia jego intencji;
4) VoiceBot udziela odpowiedzi głosowej na zadane pytanie na podstawie wiedzy zgromadzonej z źródle wiedzy lub w przypadku niedysponowania odpowiednia informacją lub żądania połączenia z człowiekiem przekierowuje połączenie do odpowiedniego pracownika merytorycznego;
5) w przypadku nieodebrania połączenia przez pracownika merytorycznego (timeout lub zajęty telefon) VoiceBot wraca do rozmówcy z informacją głosową o niemożliwym połączeniu i pyta czy ma dalej próbować się wdzwonić (coś jak kolejka) czy rozłączyć – jeżeli rozłączyć – podaje numer, na który można spróbować dzwonić później – bezpośrednio do pracownika);
6) rozwiązanie musi zapewnić obsługę wielu połączeń jednocześnie (dziś jest to 15 połączeń jednocześnie, z kolejkowaniem);
7) rozwiązanie musi utrzymać nagrywanie wszystkich rozmów – z automatyczną transkrypcją na tekst.
8) Pozostałe wymagania są zawarte w sekcji „C” OPZ.


B. Urząd zamierza usprawnić jakość wyszukiwania informacji z zasobów serwisu bip.torun.pl wprowadzając mechanizmy sztucznej inteligencji wspomagające ten proces:

1) użytkownik wpisuje swoje zapytanie w okno formularza wyszukiwarki – w postaci widżetu do umieszczenia w serwisie bip.torun.pl – i określa inne dostępne parametry;
2) system umożliwi wstępne predefiniowanie zakresów tematycznych zapytań i udostępnienie ich do wyboru użytkownikowi, w celu zmniejszenia użycia mechanizmów generatywnych;
3) system pobiera zapytanie z mechanizmu widżetu, kontaktuje się z chmurą w celu przetworzenia zapytania użytkownika i zrozumienia jego intencji;
4) system jest zdolny zażądać doprecyzowania pytania w celu ograniczenia zasobu wiedzy koniecznego do przeszukania, np. po wprowadzeniu przez użytkownika treści: „dowód osobisty” system poprosi o doprecyzowanie treści zapytania w celu ustalenia o jakie działanie związane z dowodem osobistym pyta użytkownik;
5) system przetwarza zapytanie w chmurze z wykorzystaniem mechanizmów generatywnej AI i na podstawie wiedzy zgromadzonej na stronach bip.torun.pl oraz dodatkowo w źródle wiedzy zwraca wynik wyszukiwania, który oprócz obecnie dostępnej listy znalezionych podstron w serwisie bip.torun.pl wraz z linkami zawiera wygenerowane przez mechanizm AI podsumowanie / przegląd przeszukanego zasobu, stanowiące możliwie trafną odpowiedź na zagadnienie będące przedmiotem wyszukiwania, np. na pytanie typu: „w tym roku kończę 18 lat, jak wyrobić dowód osobisty” system nie tylko wyświetli listę podstron z informacjami na temat dowodu osobistego, ale także sformułowany przystępnym językiem rzeczowy opis sposobu postępowania w sprawie, odpowiadający na pytania gdzie, w jakim terminie i co trzeba zrobić, żeby załatwić  / zainicjować sprawę;
6) system podaje dodatkowo listę stron źródłowych, z których skorzystał podczas formułowania odpowiedzi wraz z linkami do tych stron;
7) Pozostałe wymagania są zawarte w sekcji „C” OPZ.


C. Dla działań opisanych wyżej w punktach A oraz B:

1. System będzie korzystał ze źródła wiedzy w postaci:
1) treści dostępnych w serwisie bip.torun.pl  - linki do konkretnych podstron, bez limitu linków;
2) treści w innych wskazanych przez Zamawiającego serwisach miejskich zawierających treści informacyjne – linki do konkretnych podstron, bez limitu linków;
3) treści zawarte w plikach doc, docx, pdf (z warstwą tekstową), xls, xlsx, txt – dostarczonych przez zamawiającego;
4) treści definiowane ręcznie w formie analogicznej do pytań – odpowiedzi.
2. System będzie obsługiwać intencje generatywne AI.
3. VoiceBot prowadzi rozmowę w języku polskim.
4. Wyszukiwanie jest prowadzone w języku polskim. 
5. VoiceBot będzie informować o zakresie gromadzonych danych osobowych, ich administratorze i celu przetwarzania danych osobowych.
6. VoiceBot integruje się z systemem Call Center Zamawiającego, aby mieć dostęp i przekazywać dane klientów i umożliwiać łatwiejsze rozwiązywanie problemów.
7. Wykonawca udostępnia narzędzia gwarantujące szyfrowanie połączenia pomiędzy dostarczonym systemem i systemami Zamawiającego.
8. System umożliwi Zamawiającemu samodzielne wprowadzanie do źródła i edycję treści stanowiących źródła wiedzy – dotyczy definiowania linków, wgrywania i podmiany plików oraz wprowadzania i edycji treści typu pytanie – odpowiedź.
9. Wykonawca umożliwi Zamawiającemu samodzielne dodawanie i zmianę treści komunikatów odpowiedzi udzielanych przez bota.
10. System umożliwi masowy import treści do źródła wiedzy, co najmniej poprzez import danych z ustrukturyzowanego pliku CSV. 
11. System powinien być w stanie efektywnie przeszukiwać wskazane z źródle wiedzy strony, pliki i treści pytanie – odpowiedź w celu znalezienia odpowiednich informacji na zadane pytania.
12. System powinien posiadać mechanizmy umożliwiające grupowanie tematyczne wiedzy, a system generatywnej AI, po rozpoznaniu intencji pytającego, powinien przeszukiwać jedynie zakres (grupę) tematyczny odpowiadający rozpoznanej intencji, a nie cały zasób.
13. System musi mieć możliwość zdefiniowania dowolnej liczby podstawowych kategorii problemów, z możliwością grupowania w strukturę drzewiastą i definiowania dla nich odpowiedzi predefiniowanych (standardowych) niewymagających przeszukiwania zasobów z użyciem AI.
14. System powinien posiadać mechanizm umożliwiający zamawiającemu samodzielne  modelowanie procesu postępowania odbywającego się z użyciem mechanizmów AI.
15. System musi mieć zdolność przyznania się do niewiedzy – musi być w stanie zidentyfikować sytuacje, w których nie znajdzie informacji w źródle wiedzy na zadany temat i powiedzieć o tym dzwoniącemu lub napisać w przypadku wyszukiwarki, a następnie zaproponować przekierowanie do pracownika merytorycznego, informując użytkownika o tym kroku.
16. Interfejs głosowy systemu VoiceBota musi być wyposażony w technologię rozpoznawania mowy, aby umożliwić użytkownikom zadawanie pytań w formie głosowej.
17. System działa w języku polskim, ale powinien być przygotowany do włączenia obsługi wielojęzycznej, o ile zajdzie taka konieczność.
18. Interfejs głosowy systemu VoiceBota  musi przetworzyć swoje odpowiedzi na mowę, aby użytkownik mógł je usłyszeć w naturalny sposób.
19. System powinien być wydajny - odpowiadać na zapytania w czasie nieprzekraczającym 2 sekund.
20. System będzie zapewniał rozwiązania zabezpieczające przed natrętnymi klientami oraz robotami, ograniczające możliwość bombardowania (nadmiernego użycia) usługi, np. ograniczenie czasu rozmowy; ograniczenie liczby zapytań; zakończenie rozmowy lub przekierowanie do operatora na podstawie rozpoznanej szkodliwej intencji.
21. System powinien posiadać bezpieczne API umożliwiające pozyskanie przez Zamawiającego danych do wykorzystania w innych systemach wewnętrznych zamawiającego: dane o rozmowach w tym data, długość, czas oczekiwania; nagranie treści rozmowy; transkrypcja treści rozmowy na tekst; nr telefonu dzwoniącego; nr telefonu na który zostało przekierowane połączenie, status przekierowanego połączenia.
22. System musi zapewniać możliwość natychmiastowego przekierowania rozmowy na człowieka o ile dzwoniący wyrazi taką wolę, a w przypadku wyszukiwarki podania danych kontaktowych do żywej obsługi.
23. System musi zapewniać ochronę danych osobowych użytkowników zgodnie z obowiązującymi przepisami o ochronie danych osobowych.
24. Interfejs systemu powinien być intuicyjny i łatwy w obsłudze, aby użytkownicy mogli swobodnie zadawać pytania.
25. Stosowane technologie, np.: rozpoznawanie mowy - ASR (Automatic Speech Recognition) do przetwarzania mowy; syntetyzacja mowy: TTS (Text-to-Speech) do generowania odpowiedzi głosowych.
26. Baza danych: wybór odpowiedniej bazy danych (np. SQL, NoSQL) do przechowywania informacji.
27. System musi być wyposażony w panel administratora dostępny dla osób zarządzających narzędziami po stronie Zamawiającego.
28. Po przekazaniu przez Zamawiającego danych osób dedykowanych do obsługi panelu administratora, Wykonawca przeprowadzi szkolenie wdrażające w obsługę narzędzia.
29. Wykonawca zobowiązany jest do bieżącej aktualizacji systemu w przypadku zmian istniejących po stronie Zamawiającego (aktualizacja IVR).
30. Dostępność systemu 365/7/24, okna serwisowe w godzinach początek od godziny 22:00, koniec do godziny 06:00, nie dłuższe niż 4 godziny, nie częściej niż dwa razy w miesiącu.
31.  Wykonawca ma obowiązek zapewnić usługę wsparcia w przypadku wystąpienia awarii w działaniu narzędzi voicebotowych / wyszukiwarki. Usunięcie awarii w okresie nie dłuższym niż 4 godziny (dni robocze).
32. Panel panelu administratora posiada unikalny adres strony internetowej przypisany wyłącznie dla Miasta Toruń, umożliwiająca szybką nawigację i dostęp do wszystkich opcji takich jak rejestr rozmów / wyszukiwań, rejestry zapytań, raporty, statystyki.
33. Panel Administratora umożliwia Zamawiającemu samodzielne generowanie statystyk w zakresie wszystkich tematów i zmiennych. 
34. Panel Administratora, a także widżet pola wyszukiwarki spełniają wymogi standardu WCAG 2.1.
35. Zamawiający ma mieć dostęp do nagrań na wewnętrznych platformach Wykonawcy, w formacie 8kHz, 128 kb/s. Przechowywanie nagrań: 3-miesiące, eksport plików w formacie mp3 na serwer wskazany przez Zamawiającego wraz z arkuszem metadanych umożliwiających wyszukanie właściwego nagrania.
36. Wykonawca zapewni Zamawiającemu wsparcie techniczne w razie potrzeby szybkiego rozwiązania problemu z systemem. 
37. Przetwarzanie danych w ramach wykonywania Usługi będzie odbywać się na terenie Unii Europejskiej.
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