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|zvlecek

Ena izmed pomembnih tehnologij, ki so kljucne za danaSnjo popularnost pogovornih robotov, so veliki jezikovni modeli. Ti pogovornim
robotom omogocajo, da lahko s pomogjo kontekstualnega spomina nudijo podporo v dialogu, ki je na las podoben tistemu med ljudmi.
Pogovorni robot prinasa koristi strankam na podrocju zabave, industrije in izobraZevanja. Le malo ¢lankov obravnava uporabo pogo-
vornega robota kot intraneta podjetja. Namen ¢lanka je predstaviti potek nacrtovanja pogovornega robota v podjetju Elektro Ljublja-
na. Prototip Belka smo ustvarili na modelu GPT-3.5-turbo. S pomodjo fokusnih skupin smo pripravili njeno primarno bazo znanja.
Skupina zaposlenih je Belko testirala in ugotavljala, ali lahko nudi oporo intranetu podjetja. Na podlagi ugotovitev, smo pripravili se-
znam uporabnigkih zahtev za profesionalen razvoj pogovornega robota Belke. Studija primera je lahko v pomoé podjetjem, ki se od-
locajo za uporabo pogovornega robota kot intraneta podjetja, saj nudi unikaten vpogled v njegovo implementacijo.

Kljucéne besede: pogovorni robot, ChatGPT, intranet, fokusne skupine

[_hebluse of conversational robots to support intranet: a case study in Elektro
jubljana

Abstract

One of the important technologies that are key to the popularity of conversational robots today are the large language models.
These allow conversational robots to use contextual memory to support dialogue in a way that is similar to that between humans.
Conversational robots benefit customers in entertainment, industry and education. Few papers have addressed the use of a con-
versational robot in a corporate setting as support to intranet. The aim of this paper is to present the process of designing a
conversational robot in Elektro Ljubljana. The Belko prototype was created based on the GPT-3.5-turbo model. We used focus
groups to prepare its primary knowledge base. A group of employees tested Belko to see if it could support the company’s intranet.
Based on the findings, a list of user requirements for the professional development of the Belka conversational robot was drawn up.
The case study can be useful to companies deciding to use a conversational robot as a company intranet, as it provides a unigue
insight into its creation.

Keywords: chatbot, ChatGPT, intranet, focus groups

1 UvoD

V zadnjem ¢asu pogovorni roboti in njihove napre-
dne zmoznosti pritegujejo veliko pozornosti. Pogo-
vorni robot je pogovorni agent, ki omogoca dostop
do storitev in informacij s pomocdjo interakcij z upo-
rabnikom v naravnem jeziku ter tako nudi pomo¢ pri
opravljanju vsakodnevnih nalog [1]. V prihodnosti
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bodo pogovorni roboti prisotni na razli¢nih podro-
¢ih [2]. Gartner [3] napoveduje, da bodo pogovorni
roboti postali primarni kanal za podporo strankam
za priblizno cetrtino vseh organizacij.

Podjetja pri uvajanju pogovornih robotov stremi-
jo k povecanju produktivnosti, saj pogovorni roboti
pomagajo pri pridobivanju pravocasne in uéinko-
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vite pomoci [4]. Zato je smiselno razmisliti o upo-
rabi pogovornih robotov za pomo¢ zaposlenim pri
vsakdanjem delu v podjetjih. Kot opisujejo Casillo in
drugi [5], je uporaba pogovornega robota kot nacin
za izobrazevanje novih zaposlenih uc¢inkovita in pri-
nasa Stevilne prednosti, kot je poenostavitev ucenja
zaposlenih.

Namen clanka je pridobiti razumevanje o eno-
stavnosti privzemanja znanega orodja GPT-3.5-turbo
(na katerem temelji ChatGPT) kot pogovornega ro-
bota, katerega namen je podpreti informacijske po-
trebe zaposlenih znotraj slovenskega podjetja. Odgo-
vorili bomo na sledeca raziskovalna vprasanja:

1) Katere vsebine in znanja bi lahko imel pogovorni
robot v svoji bazi znanja, da bi pomagal zaposle-
nim pri izvajanju vsakodnevnih nalog?

2) Ali delovanje znanega orodje pogovornega robo-
ta GPT-3.5-turbo ustreza potrebam intraneta slo-
venskega podjetja?

Ker so vsebine in znanja pogovornega robota te-
sno povezani s kontekstom uporabe, smo se povezali
s podjetjem Elektro Ljubljana. Cilji raziskave so sle-
deci: 1) z izvedbo fokusnih skupin med zaposlenimi
pridobiti razumevanje, katere informacijske potrebe
bi lahko podprl pogovorni robot, 2) pripraviti proto-
tip pogovornega robota na znanem orodju GPT-3.5-
-turbo za podporo interne komunikacije; 3) pridobiti
povratno informacijo uporabnikov.

Struktura ¢lanka je sledeca. Clanek v drugem po-
glavju predstavi podrodje pogovornih robotov in v
tretjem pristop k njihovem nacrtovanju. V cetrtem
poglavju predstavimo konkretno problemsko do-
meno podjetja Elektro Ljubljana, izvedbo fokusnih
skupin ter pripravo prototipa pogovornega robota in
rezultate njegovega testiranja. V zadnjem poglavju
podamo klju¢ne ugotovitve, ki bodo v pomoc¢ tudi
drugim podjetjem, ki se bodo odlocila za uporabo
pogovornega robota za potrebe intraneta.

2 POGOVORNI ROBOTI

Pogovorni robot (angl. chatbot) je ra¢unalniski pro-
gram, ki prek glasovnih ukazov ali besedilnih spo-
rocil simulira ¢loveski pogovor. Obstaja vec razli¢nih
izrazov, s katerim poimenujemo pogovorne robote.
To so na primer pogovorni bot (angl. talkbot), bot, bot
s takojSnjim sporocanjem (angl. Instant messaging
bot), interaktivni agent (angl. interactive agent) ali
umetna entiteta za pogovor (angl. artificial conversa-
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tion entity) [6]. Pomembna tehnologija, ki povecuje
popularnost pogovornih robotov, so veliki jezikovni
modeli (angl. large language models — LLM). LLM
pogovornim robotom omogoca, da lahko s pomodjo
kontekstualnega spomina nudijo podporo v pogovo-
ru, podobno kot ljudje [7].

Prvi znani pogovorni robot Eliza je bil razvit
leta 1966 [8]. Gre za program, ki omogoca pogovor
v naravnem jeziku z rac¢unalnikom. Analizira vho-
dne stavke s pomocdjo pravil razstavljanja na podlagi
kljuénih besed, ki se pojavljajo v besedilu. Odgovore
vraca s pomocjo pravil ponovnega sestavljanja [9].
ELIZA je uporabljala preprosto ujemanje vzorcev
in odgovore na podlagi predloge. Njena pogovor-
na zmoznost sicer ni bila visoka, vendar je v casu,
ko ljudje Se niso bili vajeni racunalnikov, lahko za-
vedla uporabnike. Skozi leta so se razvijale vse bolj
zmogljive razli¢ice pogovornih robotov. V letu 1972
je nastala izboljSana razli¢ica pogovornega robota
ELIZA po imenu PARRY. V letu 1995 je bila razvi-
ta ALICE. Kasneje so se razvili pogovorni roboti, ki
so bili dostopni prek dopisovalnih aplikacij, na pri-
mer pogovorni robot SmarterChild v letu 2001. Za
tem pa je sledil razvoj virtualnih osebnih asistentov,
kot denimo Apple Siri, Google Assistant in Amazon
Alexa [8].

Pogovorne robote se uporablja za razli¢ne name-
ne. Brandtzaeg in Folstad [4] ugotavljata, da v vedji
meri ljudje uporabljajo pogovorne robote za pove-
¢anje produktivnosti posameznika. V manjsi meri
jih uporabljajo tudi za razvedrilo ter za druzabne
stike, saj lahko pogovorni robot pomaga pri tem, da
se ljudje ne pocutijo osamljeni. Ljudi tudi zanima,
kaksne zmoznosti in omejitve ima pogovorni robot.
Georgescu [10] pravi, da so koristi pogovornih ro-
botov predvsem na podrodju razvedrila, industrije
in izobraZevanja. Pogovorni robot lahko na primer
priporoca, kako se obledi, in svetuje glede potovan,j.
V industriji je bistveno povezovanje strank s podjetji,
predvsem za storitve za stranke, deljenje vsebine ali
partnersko trZzenje. Omogocajo zmanjSanje stroskov
v klicnih centrih, prevzemajo zamudne naloge zapo-
slenih in omogocajo dostopnost na internetu 24 ur na
dan, vse dni v tednu. Na podrocju izobraZevanja so
lahko pogovorni agenti koristni, ¢e uporabniku po-
magajo pri reSevanju tezav in doseganju ciljev. Za-
nimanje za pogovorne robote je zacelo narascati v
letu 2016, Se bolj pa v letu 2023, ob mnozicni uporabi
ChatGPT-ja.
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3 NACRTOVANJE POGOVORNIH ROBOTOU
Zivljenjski cikel razvoja programske opreme (angl.
software development life cycle) tipicno sestavljajo:
planiranje, analiza, nacrtovanje in implementacija
[11]. Literatura ponuja ve¢ razlicnih modelov pri-
stopov k razvoju programske opreme, kot so: model
slapa, V-model, agilni model, inkrementalni model,
iterativni model in spiralni model. Gartner [12] pre-
dlaga zdruZevanje iterativnih in eksperimentalnih
pristopov za nacrtovanje inovativnih digitalnih pro-
duktov. Agilna metodologija, ki se nanasa na ustvar-
janje produktov ob nenehnih spremembah s posto-
pnimi inovacijami, je bila tako izboljSana z uporabo
oblikovalskega misljenja (angl. design thinking), ki je
celovit pristop raziskovanja in identificiranja proble-
ma uporabnikov ter poudarja verificiranje reSitve s
prototipi. Obema pristopoma je dodana Se vitka me-
todologija (angl. lean methodology) oziroma pristop
vitkega podjetnistva (angl. lean startup), ki izposta-
vlja stalno pridobivanje povratnih informacij ciljnih
uporabnikov. Celosten Gartnerjev pristop (Slika 1)
izpostavlja ciklicen tok med idejami in izdelkom ter
med problemom in resitvijo [13].

Pri nacrtovanju pogovornega robota je pomemb-
no, da sledimo sedmim klju¢nim korakom [14]:
= Ustvari se osebnost pogovornega robota, ki najbo-

lje predstavlja podjetje in da ga uporabniki doje-
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majo kot ¢loveka. Lahko se dolo¢i na primer ime
pogovornega robota, ali bo vljuden, profesiona-
len ali duhovit.

Izbere se pravi ton in jezik, ki lahko pomembno
vplivata na uporabnisko izkusnjo. Pogovorni ro-
bot je lahko vedjezicen, lahko je uraden ali pa se
pogovarja bolj sprosceno.

Doloci se delovne tokove in scenarije, kar med
drugim vkljucuje oblikovanje odzivov na razlic-
ne scenarije. Po moznosti se lahko integrira tudi
bazo znanja, iz katere se bo ucil.

Izbere se orodja in elemente za izboljSanje upo-
rabniske izkusnje in avtomatizacijo rutinskih pro-
cesov, to so na primer integrirani koledarji za re-
zervacije storitev in moznost hitrega odgovarjanja
uporabnikov z enim klikom.

VKklju¢i se moznosti posredovanja cloveskemu
agentu. Alternativha moznost je preusmeritev do
obrazca, kjer uporabnik lahko podrobno pojasni
svoje vprasanje in mu kasneje pomaga oseba, od-
govorna za podporo.

Vkljuci se metrike za merjenje uspesnosti. To je
pomembno za spremljanje, ali pogovorni robot
dosega svoj namen in kako ga dojemajo upo-
rabniki.

Glede na uspesnost se izvaja nadaljnje spremem-
be, da je pogovorni robot bolj uspesen.

Planiranje sprinta

Zaostanki pri

izdelku Izvedba sprinta

Inkrement za
dostavo

Uporabnikov problem

Resitev za uporabnika

OBLIKOVALSKO MISLIENJE

VITKO PODJETNISTVO

AGILNA METODOLOGHA

Slika 1: Pristop k naértovanju programske opreme [12].
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Spletna stran ChatBot [15], ki ponuja platformo za
izdelavo pogovornih robotov, opisuje najboljse pra-
kse in korake za izdelavo pogovornega robota:

1. faza: nacrtovanje. V fazi nacrtovanja opredelimo
tezave, ki jih Zelimo reSiti. To so lahko tezave s ¢a-
som, proracunom, ekipo ali pa z uporabniki. Na
podlagi teh se odlo¢imo, ali bo nas pogovorni ro-
bot sluZil podpori, prodaji ali marketingu. Nato
izberemo komunikacijske kanale, na katerih bo
dostopen nas pogovorni robot, in izberemo pra-
vo reSitev za pogovornega robota. To se najlazje
ugotovi s testiranjem razli¢nih produktov ozi-
roma platform za izdelavo pogovornih robotov.
Nato glede na tezave, ki smo jih identificirali, po-
iS¢emo funkcije, ki bi nam jih pomagale resiti, in
izberemo ustrezne platformo. Doloc¢imo tudi ka-
zalnike uspesnosti za spremljanje ucinkovitosti,
izberemo zgodbo pogovornega robota in obliku-
jemo scenarij.

2. faza: izdelava. V fazi izdelave izberemo pozdra-
ve pogovornega robota. Ustvarimo tudi osebnost
pogovornega robota, kjer je pomembno, da pogo-
vorni robot lahko sluzi tudi kot maskota podjetja.
To storimo zato, da ne bodo uporabniki mislili, da
govorijo s clovekom, in kasneje ugotovili, da to
ne drzi. Doloci se tudi ton pogovornega robota,
glede na to, za kaksno skupino ljudi je namenjen.
Pokazemo tudi njegovo vrednost, in sicer s tem,
da pogovorni robot Ze na zacetku vedno obvesti
uporabnike, kako jim lahko pomaga. Pogovorni
robot izjemno hitro pridobi informacije, vendar je
dobro, da uporabimo nekaj zamika med sporoci-
li, da celotna izkusnja pogovora izpade bolj na-
ravno. Treba je sestaviti tudi pravo nadomestno
sporocilo, ¢e pogovorni robot ne ve odgovora, pri
¢emer je pomembno, da se izognemo splosnim
odgovorom, kot je na primer »ne razumems«. Na-
redimo vec razli¢nih vrst nadomestnih sporocil in
preusmerimo uporabnikovo pozornost k drugim
moznim resitvam, kot je povabilo uporabniku, da
preoblikuje vprasanje, ali pa preusmeritev k dru-
gi vrsti pomoci. Pogovornega robota testiramo,
najbolje s testnimi uporabniki.

3. faza: nadzor. V tej fazi spremljamo opredeljene
kazalnike uspesnosti. Opazujemo, katere inte-
rakcije so najbolj popularne, po ¢em uporabniki
sprasujejo, tako jih tudi spoznamo, in po potrebi
spremenimo scenarij pogovornega robota [15].
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4 PODJETJE ELEKTRO LJUBLJANA

Elektro Ljubljana, d. d., se ukvarja z distribucijo ele-
ktricne energije in zagotavlja preskrbo z elektri¢no
energijo za vec¢ kot tretjino Slovenije. Podjetje upra-
vlja najvedje distribucijsko omrezje v Sloveniji, opra-
vlja omrezninsko dejavnost in trzne storitve, pove-
zane z elektroenergetsko infrastrukturo. Podjetje
deluje na prehodu v nizkooglji¢no druzbo z Zeljo po
zagotovitvi trajnostne in zelene prihodnosti. Pri tem
ustvarja nova partnerstva z vsemi, ki so pripravlje-
ni sodelovati in slediti enakim ciljem. Aktivne upo-
rabnike spodbuja tako, da jim omogoca prilagajanje
porabe in uporabo lastnih virov energije. Podjetje
vlaga v razvoj zaposlenih, da ti lahko razvijajo svoje
talente in uporabljajo svoje znanje ter tako prispeva-
jo k uspesnosti druzbe. Slogan Elektra Ljubljana je
»Mrezimo svetlo prihodnost« [16]. Podjetje veliko
deluje na podrodju digitalizacije, saj trenutno izvaja
projekt Digit Bela, ki ga sofinancira Evropska unija
iz naslova Sklada za okrevanje in odpornost — Next-
GenerationEU, s katerim bo digitalno preoblikovalo
ekosistem Elektra Ljubljana, ki bo izboljsal uporabni-
$ko izkusnjo in podpiral energetski prehod [17].

Glede na vizijo, poslanstvo in cilje podjetja se ve-
liko razmislja o novih digitalnih resitvah, ki bodo
lahko izboljSale in tudi avtomatizirale razli¢ne po-
slovne procese v podjetju. Sluzba za napredno ana-
litiko (SNA) se med drugim ukvarja z masovnimi
obdelavami podatkov, pripravo podatkovnih setov
in razvojem naprednih analiti¢nih reSitev za podpo-
ro delovnim procesom v podjetju. V SNA smo prisli
do ideje, da bi zaposlenim v podjetju olajsali iskanje
pomoci pri njihovem delu z razvojem pogovornega
robota. S preizkuSanjem in kreiranjem novih inova-
tivnih in naprednih pristopov pomembno pripomo-
re k razvijanju podrodja elektroenergetike.

Slika 2 prikazuje pretekli proces iskanja informa-
cij za opravljanje delovnih nalog. Ko zaposleni nece-
sa ne ve, obi¢ajno kontaktira nekoga za pomo¢, na
primer sodelavca. Lahko traja precej casa, preden
pridobi ustrezne informacije ali odgovor osebe, ki bi
mu lahko pomagala pri njegovem vprasanju.

V podjetju Zelijo pomagat zaposlenim pri ucinko-
vitem iskanju informacij potrebnih za delo. Nov po-
govorni robot v podjetju bo izboljsal poslovni proces
iskanja informacij za opravljanje delovnih nalog. Kot
pri vsaki informatizaciji poslovnih procesov, so tudi
tu predvidene spremembe v poslovanju oziroma,
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bolj konkretno, pri iskanju informacij za vsakdanje
delo. Slika 3 prikazuje bodo¢i proces, ki se ga zZeli
doseci z uvedbo pogovornega robota. Ko zaposleni
necesa ne ve, vprasa pogovornega robota, ta pa mu
takoj vrne odgovor in poda informacije. Ce so iskane
informacije ustrezne, je zaposleni nasel pravo resitev,
¢e ne, pa se obrne na podporo SNA.

5 RAZISKOVALNA METODOLOGIJA

5.1 Raziskovalni pristop

Uporabljen raziskovalni pristop je opisan na Sliki 4.
Zacne se z izvedbo fokusnih skupin za prepozna-
vo informacijskih potreb razli¢nih sluzb v podjetju.
Fokusna skupina je skupina ljudi, ki so neformalno
intervjuvani in sodelujejo pri kvalitativni raziskoval-
ni tehniki [18]. Gre za druZzbeno-skupinsko kvalita-
tivno metodo raziskovanja. Z njo spoznamo razmi-
$ljanja posameznika in njegova mnenja o razli¢cnih
podrodjih iz njegovega Zivljenja. To metodo lahko
opisemo tudi kot obliko skupinskega intervjuja, kjer
gre za pridobivanje podatkov predvsem na podlagi
interakcije med udelezenci. S fokusnimi skupina-
mi ne pridobimo samo podatkov o tem, kaj udele-
Zenci mislijo o neki doloceni zadevi, ampak tudi,
kako in zakaj tako razmisljajo [19]. Prav zato je to
ena izmed najbolj primernih metod za ugotavljanje
potreb zaposlenih in smo jo izbrali za izvedbo razi-

skave med zaposlenimi za nacrtovanje pogovornega
robota. Fokusne skupine so tako omogocile pripra-
vo primarne baze znanja za novega pogovornega
robota.

Nato je sledil korak prototipiziranja. Upora-
ba prototipov je v okviru oblikovalskega misljenja
prepoznana kot najucinkovitejsi nacin za reSevanje
problematik, kot so interne tezave pri nacrtovanju,
sprememba zahtev s strani stranke, teZava menjave
zaposlenih, krsitve specifikacij programske opreme
in nizka produktivnost razvojne ekipe. Prototipi po-
magajo pri nedvoumni interpretaciji uporabniskih
zahtev in hitrem pridobivanju povratnih informacij o
produktu [20]. Lauff in drugi [21] definirajo prototip
kot digitalno ali fizi¢no uteleSenje kriti¢nih elemen-
tov zasnove, ki je bila nacrtovana in kot iterativno
okolje za omogocanje ucenja, sprejemanje odlocitev
na katerikoli tocki v procesu oblikovanja in za izbolj-
Sanje komunikacije. Z oblikovanjem prototipa se iz-
popolni koncept izdelka, preden je izdelan, s tem pa
se med drugim prihrani ¢as in denar. S tem se poma-
ga validirati zgodnje koncepte, olajsa komunikacijo
med osebami, ki sodelujejo pri projektu in se izboljsa
funkcije ter tokove [22]. Tako smo pripravili prototip
na osnovi orodja GPT-3.5-turbo in mu dali v prej-
$njem koraku pripravljeno primarno bazo znanja.

Medtem, ko je bil prototip pogovornega robota v
uporabi med ciljnimi uporabniki, so lahko ti podali

¢

~—> Sam poisce informacije —

Laposleni necesa ne ve/ne ), -

na

“—> Kontaktira/vprasa sodelavca —

t

\

Zaposleni je nasel ustrezno
reditev
DA
Je pridobil ustrezne
informacije? —

NE

\_, [aposleni ni naSel ustrezne

Y. —
resitve

J

Slika 2: Pretekli procesa iskanja informacij za opravljanje delounih nalog v podjetju Elektro Ljubljana, d. d.
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Zaposleni ni nasel ustrezne
resitve

v

Zaposleni sporoi podpori

v

Podpora najde reSitev in doda
informacijo v bazo znanj

Slika 3: Bodoéi procesa iskanja informacij za opravljanje delovnih nalog v podjetju Elektro Ljubljana, d. d., ki temelji na uporahi pogovornega robota

tehni¢ne in vsebinske predloge za izboljsave. Clani
tima za nacrtovanje pogovornega robota so v nekaj
tednih uporabe zbirali povratne informacije uporab-
nikov in pripravili usmeritve za nadaljni razvoj po-
govornega robota s strani zunanjega ponudnika.

5.2 Sodelujoci v fokusnih skupinah

Pri definiranju vloge pogovornega robota v podjetju
je pomembno razumeti: kaj zaposleni delajo, kaj upo-
rabljajo pri svojem delu, kako si pri delu pomagajo,
kaksno pomoc¢ bi pri delu Se potrebovali in kako bi
jim lahko pri tem pomagal pogovorni robot. Vprasa-

nja za fokusne skupine in intervju smo nacrtovali v
treh sklopih: spoznavanje dela na oddelkih, pripra-
va informacijskih potreb, ki bi jih lahko podprl nov
pogovorni robot, in priprava seznama uporabniskih
zahtev pogovornega robota kot intraneta v podjetju.
S pomocjo teh treh sklopov smo oblikovali scenarij
fokusne skupine in intervjuja (Priloga A). Skupaj z
vodjo projekta nacrtovanja pogovornega robota smo
izbrali tri razlicne oddelke v podjetju Elektro Ljublja-
na, d. d. in sicer: Oddelek za obracun, Sluzba za mer-
jenje elektri¢ne energije in Klicni center. Nato smo po
e-posti kontaktirali vodje oddelkov in jih skupaj z za-

izvedba fokusnih skupin za prepoznavo informacijskih

potreb razliénih sluzb

definiranje in priprava primarne baze znanja
pogovornega robota

izgradnja prototipa z orodjem GPT-3.5-turbo in

primarno bazo znanja

testiranje prototipa in pridobivanje povratnih

informagcij zaposlenih

priprava usmeritev za nadaljni razvoj pogovornega
robota s strani zunanjega izvajalca

Slika 4: Koraki raziskovalnega pristopa
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poslenimi povabili k sodelovanju v raziskavi. Vsi so
sprejeli povabilo za sodelovanje. Nato smo se z njimi
dogovorili za izvedbo raziskave. Oblikovali smo pet
fokusnih skupin (Tabela 1).

Fokusne skupine so potekale v Zivo, na delovnih
mestih zaposlenih, torej v njihovih pisarnah. V prvi,
drugi in tretji fokusni skupini so sodelovali zaposle-
ni iz Sluzbe za obracun. V prvi fokusni skupini so
opisali, da njihovo delo v vedji meri zajema kontrolo
popisov Stevcev za gospodinjski odjem in poslovni
odjem elektricne energije. Urejajo menjave Stevcey,
spremembe placnika, lastnika in pogodbe v poveza-
vi s tem. Clani druge fokusne skupine obravnavajo
odjemalce velikih organizacij s prikljuno mocjo nad
43 kW in odjemalce elektri¢ne energije, ki spadajo
v kategorijo med gospodinjstvom in veleodjemom
elektricne energije. V tretji fokusni skupini so opi-
sali, da delajo evidenco uporabnikov. Obcasno se
ukvarjajo tudi z reklamacijami, sicer pa stik s stranko
opravlja dobavitelj. V sluzbi za obracun imajo torej
razporejeno delo obracuna podatkov in vsaka sku-
pina ljudi se ukvarja z dolocenim podrocjem obra-
¢una. Celotna sluzba za obracun pri delu uporablja
namenske programe, razvite za obracun elektri¢ne
energije, programe s podatki o uporabnikih in meril-
nih mestih, Microsoftova orodja in aplikacije Sluzbe
za napredno analitiko.

V Cetrti fokusni skupini so sodelovali iz Sluzbe
za merjenje elektri¢ne energije. Sluzba je sestavljena
iz ve¢ oddelkov. En oddelek se ukvarja z zbiranjem
podatkov daljinskih Stevcev. Obvladujejo podatke
15-minutnih meritev elektri¢ne energije in drugih
parametrov ter iS¢ejo anomalije. Drugi oddelek skr-
bi za obvladovanje merilnih mest ter prevzemanje in
izdajanje navodil vsem monterjem na terenu. Tretji
oddelek je Oddelek za kontrolo, ki se ukvarja se z
razvojnimi projekti in skrbijo, da se dobi ¢im ve¢ po-
datkov z merilnih naprav ter z daljinskim nadzorom
nad Stevci. Celotna Sluzba za merjenje elektri¢ne

Tabela’: Pregled fokusnih skupin

energije pri svojem delu uporablja sisteme za zajem
merilnih podatkov in programe za njihovo obdelavo,
za pripravo obracunskih podatkov, za parametrira-
nje podatkov in za nadzor delovnih nalogov ter apli-
kacije Sluzbe za napredno analitiko.

V peti fokusni skupini je sodeloval klicni center.
So prva linija za uporabnike. Resujejo teZave uporab-
nikov po telefonu, nekateri pa odgovarja na e-posto.
Med drugim reSujejo raznorazna vprasanja, zahteve,
soglasja, pogodbe in narocilnice. Ob javljanju upo-
rabnikov o napakah in nedelovanju elektrike posilja-
jo tudi monterje na teren. Vodja sluzbe skrbi tudi za
dolocene informacije uporabnikom na spletni strani
podjetja. Pri svojem delu uporabljajo sistem klicnega
centra, dokumentni sistem, aplikacije s podatki o me-
rilnih mestih in uporabnikih ter aplikacije Sluzbe za
napredno analitiko.

5.3 Analiza fokusnih skupin

Na zacetku so udeleZenci diskutirali uporabo infor-
macijskega sistema podjetja. UdeleZenec izpostavi
pomemben vidik iskanja informacij in sicer karak-
ter zaposlenega: »Kako bo nekdo iskal informacije je
odvisno od njega samega. Nekdo je malo bolj proak-
tiven, bo Sel brskat, bo priSel do cilja, drug bo pa ali
niti ne bo iskal ali bo pa mislil, da tega ni na voljo.«
Podobno izpostavi udelezenka iz tretje fokusne sku-
pine: »Odvisno od osebe, eni to vse sami nastudirajo
pa pac vidijo, kako pa kaj, eni pac rabijo Se kaksno
informacijo. Eni malo ve¢, eni malo manj.« Strinjali
so se, da ne potrebujejo veliko pomoci pri rabi usta-
ljenih aplikacij pri delu. Radi si med seboj pomagajo,
imajo pa tudi napisane dokumente, kjer so popisane
specifike dela in protokoli.

V fokusnih skupinah so zaznali potencialno ko-
rist pogovornega robota pri uvajanju novo zaposle-
nih. UdeleZenec to opiSe z besedami: »Ko se [nekdo
na novo] zaposli bi bila takSna zadeva enkratnal!« V
tretji fokusni skupini so udeleZenci izpostavili po-

Stevilka fokusne skupine

Sluzha, ki je sodelovala v fokusni skupini

Stevilo sodelujogih

Sluzba za obradun

Sluzba za obradun

SluZba za merjenje elektricne energije

1
2
3 Sluzba za obragun
4
5

Klicni center

3
2
3
4
2
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membnost medsebojnega sodelovanja. Udelezenec je
rekel: »najboljSa navodila so tista, ki jih skupaj pri-
delamo.« Pomoc¢ pri uporabi licen¢nih aplikacij nu-
dijo ponudniki sami in razumeti je, da so z njihovo
podporo zadovoljni. UdeleZenka iz druge skupine to
opiSe z besedami: »Te programe v bistvu dosti ob-
vladamo, tako da ne rabimo nobene pomoci. Zdaj,
ko pa se karkoli na novo posodablja ali pa ko se na
novo ureja, pa ja, takrat so navodila zelo pomemb-
na.« Podjetje pa ima tudi lastniske aplikacije. Obicaj-
no zaposleni sodelujejo Ze pri razvoju aplikacije in se
ucijo s testiranjem. Podjetje organizira izobraZevanja
za koncne uporabnike aplikacij. UdeleZenec iz Cetrte
fokusne skupine pravi: »V bistvu so to bolj prezenta-
cije; predstavitve s strani proizvajalca in potem tiste
najnujnejse stvari pac¢ v sodelovanju hitro osvojis. Ce
pa rabis kej novega, je pa najlazje poklicat ponudnika
pa se z njim pogovorit kako pa kaj [...].«

Udelezenci menijo, da bi jim prav prisla pomo¢
pri interpretaciji (novih) zakonov in aktov, deni-
mo pri poznavanju in razumevanju novega Akta o
metodologiji za obra¢unavanje omreznine za elek-
trooperaterje. UdeleZzenca druge fokusne skupine
sta poudarila, da v zakonih in aktih ponavadi isc¢ejo,
kaj opredeljuje dolocen ¢len. Prav bi jim prisla tudi
pomo¢ pri razumevanju kratic, ki se uporabljajo v
elektroenergetiki in v podjetju. UdeleZenka iz prve
fokusne skupine pravi: »V¢asih ti res ni jasno, kaj so
tiste kratice.« Ob vprasanju, kaj bi vprasali pogovor-
nega robota, so se udelezenci v vedji meri navezo-
vali na zakonodajo in akte ali pa na znanja, ki niso
specificna za njihovo sluzbo. Kot opiSe udelezenka
iz prve fokusne skupine, je to iskanje tovrstnih in-
formacij precej zamudno: »Jaz vcasih vse sorte pre-
iskujem, ko kej iS¢em. Pa traja preden kaj najdem,
sploh pa v katerem (¢lenu/aktu) je informacija.«
Drugi se strinjajo. Zakonodajo veliko uporabljajo na
dnevni ravni.

UdeleZenci izpostavljajo potencialno koristnost
pogovornega robota za deljenje znanja med posa-
meznimi oddelki. Eden to opiSe z besedami: »Sploh
za tisti del, ki ga mi [na naSem oddelku] ne pozna-
mo toliko.« Drugi rece: »[...] da ne bom tam enega na
drugem oddelku spraseval nekaj glede soglasij! To,
da bi mi robot ponudil odgovor, pa bom rekel, okej,
ja, sej ne rabim ga sploh klicat, pa ga obremenjavat,
ker ima mogoce Ze prevec dela.« S pogovornim ro-
botom bi se lahko delilo tudi medsebojna znanja na
razli¢nih oddelkih. Tako bi se znanje preneslo tudi
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na druge zaposlene, in ko bi ga potrebovali, jim ne
bi bilo treba iskati osebe, ki bi jim pri tem pomagala.

UdeleZenci iz klicnega centra in tisti, kjer imajo
opravka z odjemalci elektricne energije, so predlaga-
li razvoj pogovornega robota tudi za stranke, pred-
vsem za odgovore na osnovna vprasanja, na primer:
»Kaj je jalova energija?« Enako ugotavljajo v tretji
fokusni skupini, kjer kot primer vprasanja uporabni-
kov navajajo: »Kaj potrebujem za prvi priklop elektri-
ke?« Sicer omenijo, da so pogosta vprasanja na voljo
na spletni strani podjetja, vendar bi bila tudi pomo¢ v
obliki pogovornega robota Ze lahko koristna.

Nekateri zaposleni v fokusnih skupinah so imeli
Zeljo preizkusiti njim namenjenega pogovornega
robota. Menijo, da bodo potem imeli vec idej, kaj vse
bi lahko Se vsebovala baza znanja. Udelezenci v fo-
kusnih skupinah so oblikovali nekaj vprasanj, ki bi
jih Ze v tistem trenutku lahko postavili pogovorne-
mu robotu: »Kaj je dogovorjena moc?«; »V katerem
¢lenu je kaj?«; »V katerem aktu (je kaj)?«; »Kako se
naredi menjava Stevca?«; »Sprememba priklju¢ne
moci.«; »Izklop od omreZja.« Udelezenka iz prve
fokusne je tako rekla: »Ko bi ga enkrat imel in upo-
rabljal, bi potem laZje podal mnenje, kaj nam prav
pride, kaj nam manjka.« UdeleZenec iz tretje fokusne
skupine je povedal: »Z uporabo bi mogoce dobil Se
kaksno idejo.« UdeleZenka ga dopolni: »Zdaj si mo-
goce vsak drugace robota predstavlja in to, kaj vse
zmore.« Je pa udeleZenka iz prve fokusne skupine
izpostavila: »Potrebno se bo naucit, kako ga sprase-
vat!« Pomembno je, da ko bo pogovorni robot razvit,
da se bo zaposlenim pojasnilo, kako se ga uporablja,
na kaksen nacin se ga sprasuje ter kaj vse obsega.

V nadaljevanju je pogovor tekel o pogovornih ro-
botih na splosno. Nekateri udeleZenci so Ze preizku-
sili pogovornega robota, drugi vedo, da obstaja, pa
ga, Ce se pojavi na spletni strani, ugasnejo. Vecina je
preiskusila pogovornega robota za podporo stran-
kam, kjer so morali izbirati moZnosti. Nekateri so bili
z njim zadovoljni, drugi nekoliko manj. UdeleZenka
iz druge fokusne skupine opiSe svojo pozitivno iz-
kusnjo: »Jaz sem imela reklamacijo na spletni nakup.
Dokler sem imela splosna vprasanja, je pogovorni ro-
bot odgovarjal, e je bilo pa kaj bolj zapletenega, te je
itak povezal z dejansko osebo.« Nekateri so izposta-
vili dodatne omejitve pogovornih robotov. Udeleze-
nec iz pete fokusne skupine, ki jih je nekaj preizkusil,
pravi: »Ko uporabnik vidi, da v doglednem casu ne
pride do odgovora oziroma po dolgem casu dobi na-
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pako (angl. error), potem napisite mail. Vendar, upo-
rabnik bi v bistvu lahko Ze v zacetku email napisal.«
Pri tovrstni slabi izkus$nji uporabnik naslednji¢ takoj
napiSe email. Tudi udeleZenec iz cetrte fokusne sku-
pine opise svojo izkusnjo: »V bistvu te samo usmerja
na njihove spletne strani [...], to je premal.« Drugi
udeleZenec iz Cetrte fokusne skupine je preizkusil
ChatGPT. Izkusnja z njim je bila pozitivna.

5.4 lzdelava prototipa
S pomocdjo fokusnih skupin smo identificirali poten-
cialne koristi pogovornega robota: 1) kot podporo pri
deljenju znanj med zaposlenimi iz razli¢nih oddel-
kov znotraj podjetja, 2) kot podporo novo zaposle-
nemu pri spoznavanju delovnega okolja, 3) kot pod-
poro pri informiranju strank. Podjetje se je odlo¢ilo
za testiranje uporabe pogovornega robota za potrebe
interne komunikacije. Primarna baza znanja prototi-
pa pogovornega robota za podporo intranetu podjet-
ja je zajemala izbrane teme:
* dokumente z zakonodajo in akti, ki se uporabljajo:
— Zakon o oskrbi z elektricno energijo (ZOEE)
— Energetski zakon (EZ)
—Zakon o spodbujanju rabe obnovljivih virov
energije (ZSROVE)
— Sistemska obratovalna navodila za distribucijski
sistem elektricne energije (SONDSEE)
— Zakon o ucinkoviti rabi energije (ZURE)
— Akt o metodologiji za dolocitev regulativnega
okvira za elektrooperaterje
— Akt o metodologiji za obra¢unavanje omreznine
za elektrooperaterje
* enostavne razlage zakonov, pogosta vprasanja in
odgovori glede zakonov in aktov
* pogosta vprasanja uporabnikov
* razlage kratic v elektroenergetiki in kratic, ki se
uporabljajo v podjetju

Za izdelavo pogovornega robota je bil izbran po-
govorni robot, ki temelji na procesiranju naravnega
jezika. ChatGPT ni bil primeren za ta namen, saj
ne more odgovoriti na vprasanja, ki se nanasajo na
zasebne podatke, saj njegova baza zajema podatke,
ki so v vedji meri dostopni na spletu [23]. Ne more
pojasniti rabe specifi¢nih kratic, izrazov, internih do-
kumentov ipd. Tako smo uporabili model GPT-3.5-
-turbo, na katerem je bil ChatGPT narejen, in ga pri-
lagodili glede na naso zasebno bazo znanja ter pod-
krepili dialog z uporabo ucenja s ¢loveskimi povra-
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tnimi informacijami. Omenjen model smo prilagodili
v orodju za testiranje razli¢nih AI modelov OpenAl
Playground. Tako smo preizkusili, kako se obnasa
in koliko se ga da spreminjati. Za izdelavo prototipa
pogovornega robota, katerega baza znanja temelji na
podlagi dokumentov, smo uporabili nacin, ki ga Sha
[24] opisuje po korakih:

1. korak: Na rac¢unalnik naloZimo Python

2. korak: Posodobimo upravitelja paketov Pip in
preverimo, ali je namescen pravilno.

3. korak: Nalozimo knjiznice: OpenAl, GPT In-
dex, PyPDF in Gradio.

4. korak: Naredimo mapo z dokumenti za treni-
ranje pogovornega robota, ki jo napolnimo z
izbranimi dokumenti PDF.

5. korak: Ustvarimo brezplacen racun na platfor-
mi OpenAl, pridobimo klju¢ OpenAl APl in ga
kopiramo.

6. korak: NaloZimo in odpremo urejevalnik kode.
V naSem primeru smo uporabili Visual Studio
Code. Ustvarimo datoteko z imenom app.py in
dodamo kodo, ki jo uporabi Sha [24].

7. korak: Z ukazom se pomaknemo na lokaci-
jo, kjer se nahajata mapa »docs« in dokument
»app.py«. Nato z ukazom poZenemo datoteko
»app.py«. Pridobimo lokalen URL, ki ga kopi-
ramo v brskalnik.

8. korak: Preizkusimo pogovornega robota.

Pripravili smo vizualno predstavitev Belke (Slika
5). Belka je prijazna pogovorna robotka in lepo poz-
dravi uporabnike ter jim ponudi pomoc¢. Njeni od-
govori so profesionalni, saj temeljijo iz baze znanja
danih dokumentov. Po pozdravu uporabnik vnese
svoje vpraSanje. Ce Belka pozna odgovor nanj, od-
govori, ¢e ne, pa napiSe, da odgovora ne pozna, saj
vsebine ni v njeni bazi znanja, ter naj se uporabnik
obrne na podporo SNA prek portala za zahtevke.
Belka je tako prisotna na vseh straneh izbranih apli-
kacij (Slika 6). Poleg tega je Belka na voljo tudi na
lo¢eni nadzorni plosci, kjer so opisane njene sposob-
nosti. Na Sliki 7 je primer vprasanja, ki ga postavi
uporabnik, in odgovora pogovornega robota, ki jih
je pogovorni robot generiral s pomocjo besedila iz
Energetskega zakona.

5.5 Analiza prototipa
V naslednjih tednih so zaposleni pri testiranju pro-
totipa spoznali, kako zelo je pomembno, da so do-
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kumenti v bazi znanja dobro strukturirani. Ugotovili
so, da bo potrebno preoblikovati strukturo internih
dokumentov, da bo Belka lahko hitro nasla potrebno
vsebino in oblikovala pravi odgovor. Izkusnje so po-
kazale, da Belka najbolje odgovarja, ¢e so v bazi zna-
nja dokumenti napisani v obliki vprasanj in odgovo-
rov. Prav tako je potrebno dodatno predeliti kontekst
dokumentov. Doloéeni pojmi se lahko nahajajo v vec
razli¢nih dokumentih in ce se kontekst dokumentov
ne specificira, lahko pogovorni robot poda napacen
odgovor. Zato je pomembno, da se bo uporabnike iz-
obrazilo, da bodo pri svojih vprasanjih specificirali
kontekst.

Slika 5: Slika pogovorne rohotke Belke — pridobljena na iStock [25].

Ime aplikacije

zi\ Elektro Ljubljana

Podjetje je ugotovilo, da so potrebne vecje spre-
membe osnovnega orodja, ki podpira Belko, da bi
lahko podala to¢ne in zanesljive odgovore. Organi-
ziralo se je ve¢ sestankov z zunanjim izvajalcem. Iz-
brane uporabniske zahteve za pogovornega robota,
ki podpira intranet podjetja, so bile:

Nov pogovorni robot naj bo podoben ChatGPT-ju in
bo sposoben v slovensc¢ini odgovarjati na vprasa-
nja uporabnikov.

* Pogovorni robot bo poznal odgovore na vprasa-
nja o vsebini, ki se bo nahajala v bazi znanja.

* Bazo znanja predstavlja mapa z dokumenti.

* Podjetju se omogoc¢i, da zaposleni dodajajo in
brisejo dokumente v bazi znanja ter spreminjajo
osnovne parametre modela.

* Pogovorni robot se integrira v platformo Apache
Superset, kjer bo na voljo v vseh internih aplika-
cijah ter na eni loceni nadzorni plos¢i, namenjeni
samo pogovornemu robotu.

* Uporabi se izbrano ime Belka.

* Belka se mora vesti kot pogovorni asistent, znati
pozdravljati in odgovoriti na osnovna vprasanja,
kot so: kdo si, kako si, se posloviti itd., poleg tega
da bo znal odgovarjati na vprasanja uporabnikov.

* Belka ima barvno shemo pogovornega okna, ki je
ujemajoca z barvno shemo nadzornih plos¢ v SNA.

* Uporabnikom se omogoc¢i moznost razsiritve po-
govornega okna, da si ga uporabniki lahko po Ze-
lji povecajo ali pomanjsajo.

Filtri 3

UPORABI FILTRE

POCISTIVSE

Slika G: Prototip pogovornega robota v aplikaciji
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Custom-trained Al Chatbot

Enter your text

Kaj je namen Energetskega zakona?

output
Namen Energetskega zakona je ustvariti okvir za u€inkovito in varno

upravljanje energetskega sistema ter zagotoviti dostop do kakovostnih
energetskih storitev za vse uporabnike.

Flag

Slika 6: Primer vprasanja in odgovora

= Omogoci se neprestano testiranje novih razlicic
Belke.

6 DISKUSIJA IN ZRKLJUCEK

Namen c¢lanka je bil pridobiti razumevanje o eno-
stavnosti in uspesnosi privzemanje orodja GPT-3.5-
-turbo kot osnovo za delovanje pogovornega robota,
katerega namen je sluziti interni komunikaciji zapo-
slenih v slovenskem podjetju. Udelezenci fokusnih
skupin so sami prepoznali razlicne vloge, ki jih lahko
pogovorni robot zasede v podjetju. Podjetje ga lahko
uporabi za informiranje tako strank kot zaposlenih.
Slovensko podjetje Elektro Ljubljana se je odlocilo, da
podpre delo zaposlenih s pogovornim robotom.

V okviru nacrtovanja pogovornega robota smo
dosegli vse 3 cilje. Z izvedbo fokusnih skupin smo
pridobili razumevanje zaposlenih o zmoznostih po-
govornega robota in tudi konkretne ideje za kaj vse bi
lahko uporabljali pogovorni robot v doti¢nem podje-
tju. Na osnovi orodja GPT-3.5-turbo smo pripravili
Belko, ki je lahko uporabnikom ponujala odgovore
na omejen nabor tem oziroma dokumentov. Ciljni
uporabniki so jo testirali in od njih smo pridobili dra-
gocene informacije za nadaljni razvoj Belke.

Odgovor na prvo raziskovalno vprasanje smo
ugotovili, da si zaposleni v doti¢nem podjetju Zelijo
pogovornega robota, ki jim bo pomagal pri iskanju in
razumevanju zakonov, aktov in kratic ter pri ucenju
novosti. Prav tako bi se radi s pomocjo pogovornega
robota informirali o vsebinah drugih sluzb in oddel-
kov v podjetju. Pogovorni robot bo lahko pomagal
novo zaposlenim pri uvajanju na novo delovno me-
sto. Relevantne vsebine so torej zakoni, akti, razlage,
pogosta vprasanja in pomembni interni dokumenti
razli¢nih sluzb in oddelkov.
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Odgovor na drugo raziskovalno vprasanje smo
pridobili s testiranjem prototipa Belke. Ugotovili
smo, da uporaba GPT-3.5-turbo tehni¢no pomanijklji-
vo zadovoljuje potrebe slovenskega podjetja pri pod-
pori intranetu. Skladno s tem se je podjetje odlocilo,
da nadaljni razvoj Belke prepusti zunanjim izvajal-
cem. Kljuc¢ne uporabniske zahteve so: 1) da bo Belka
sposobna dobro odgovarjati v slovens¢ini, 2) da bodo
zaposleni lahko dodajali dokumente v bazo znanja in
3) da bo ustrezno integrirana v obstajajoce aplikacije
podjetja. Kljucno pri oblikovanju uporabniskih zah-
tev pogovornega robota kot intraneta pa je bilo sode-
lovanje zaposlenih v podjetju.

V bodoce se bo zaposlene veckrat prosilo za po-
vratne informacije o uporabi izboljSanih razli¢ic Bel-
ke. Preverjalo se bo: zadovoljstvo z uporabo pogo-
vornega robota ugotavljalo, kdaj in kje se pojavljajo
napake, ter katere dokumente bi bilo $e smiselno do-
dati v bazo znanja. Tako se bo pogovornega robota
stalno prilagajalo novim zahtevam uporabnikov in
redno posodabljalo bazo znanja.
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PRILOGA A: SCENARIJ ZA INTERVJU IN FOKUSNE SKUPINE

Uvod

[Se predstavim in povem, da izvajam raziskavo za namen magistrskega dela z naslovom Nacrtovanje pogovornega
robota za pomo¢ zaposlenim v Elektro Ljubljana, d. d. UdeleZencem razdelim obrazce z obvescenim soglasjem za
sodelovanje v raziskavi. Ko si ga preberejo in podpisejo, zacnem z izvedbo raziskave.]

Uprasanja in poduprasanja
1. SKLOP: Delo na oddelku in raba aplikacij pri delovnih procesih
1. Za zacetek bi vas vprasala, kaj delate na tem oddelku?
2. Kaj vse pa uporabljate pri vaSem delu (na primer programe, aplikacije itd.)? OpiSite mi svojo iz-
kusnjo z njimi.

2. SKLOP: Pomoc pri delu
3. Ali bi potrebovali kaksno pomoc¢ pri rabi aplikacij in programov?
3.1. Podvprasanja za pomoc: Ne znate uporabljati, ne veste, kje kaj najti, ne razumete izrazov?
4. Kaj oziroma katere informacije bi Se potrebovali pri svojem delu, da bi vam bilo lazje?
4.1. Podvprasanje za pomo¢: Morda razlage kratic, izrazov, navodila, videi itd.?

3. SKLOP: Pogovorni robot
5. Ali veste, kaj je pogovorni robot? Kako si ga predstavljate?
5.1 Za pomo¢, e ne vedo, razlaga s prakti¢nimi primeri:
Ste kdaj nakupovali v kaksni spletni trgovini, na primer Big Bang, Merkur, ki ima desno spodaj
klepetalnik? Ali pa na primer na Viberju ali Facebook Messengerju? Na Facebook Messengerju je na
primer Obcina Ljubljana imela svojega pogovornega robota.
6. Ce si predstavljate pogovornega robota v podjetju za zaposlene, kaj bi ga vprasali oziroma kaj bi
zeleli izvedeti?
6.1. Podvprasanje za pomoc: Morda navodila, tehni¢na pomo¢, odgovori na vprasanja itd.?
7. Se vam zdi, da bi bil pogovorni robot z bazo znanja uporaben pri vasem delu?

Na koncu vsak udelezenec prejme simboli¢no nagrado.
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