W sktad tego wchodzi prowadzenie zwyktej rozmowy, pomoc w rozwigzaniu problemu (np. wyszukanie odpowiednich tresci w
aplikacji), odcigzenie konsultantéw, dokonanie zmiany statusu produktu oferowanego przez instytucje finansowq itd.. Sam
proces nauki jezyka przez bota to nie wszystko. Oprocz poprawnego rozpoznawania wpisywanych zdan, kazdy bot musi umie¢
prowadzi¢ rozmowe tak, aby odpowiedzie¢ na zestaw pytan danego uZytkownika, ewentualnie prowadzic¢ tq rozmowe tak,
aby uzytkownik osiggngt zamierzony cel. Niniejszy artykut proponuje strategie, ktora umozliwi testowanie wybranych
problemdéw rozumienia kontekstu przez chatbota.

1. Zrozumienie kontekstu przez Bota

Kazdy chatbot jest z natury inteligentny w rozumieniu programistycznym. Jest zdolny do
wykazania pewnego poziomu inteligencji poprzez wykorzystanie technologii takich jak: uczenie
maszynowe, big data, przetwarzanie jezyka naturalnego itp. Zrozumienie kontekstu przez bota jest
dosc¢ trudnym dla niego aspektem. Aby to osiggnaé, bot musi analizowaé nie tylko stowa, ale takze dane
wejsciowe jak czas, liczba, kwota, 4 ostatnie znaki karty, 3 ostatnie znaki numeru telefonu, dzien, data,
historia rozmowy, ton, struktura zdania itp. [1] Istniejg zdania w kazdym jezyku, ktére sg bardzo trudne
dla bota do zrozumienia:

e Chce zaméwic pizze, nie obiad,
e Chce herbate, nie kawe
e Swietnie! Juz pét roku na to czekam i nic!

To ostatnie zdanie wcale nie wyraza zadowolenia cztowieka. Natomiast bot, analizujgc stowa, moze
zrozumiec kontekst tego zdania pozytywnie i wpas¢ w btedny kontekst rozmowy. Bot powinien przede
wszystkim rozpoznawad uzytkownika, zapamietywac historie rozmoéw ze wszystkimi jej parametrami.
[1]. Twdrcy bota powinni dobrze przemysle¢ proces definiowania oraz tworzenia jego kontekstu, aby
nie traci¢ oraz nie wykonywaé pracy, ktéra okaze sie niepotrzebna. Jesdli chatbot ma rozwigzaé
konkretne problemy uzytkownika czy udzieli¢ informacji dotyczgce np. produkty finansowego, to dobrg
strategia bedzie zdefiniowanie oraz utworzenie scenariuszy dla tych probleméw.

Same scenariusze jednak nie wystarczg. Niezwykle waznym czynnikiem, zapewniajgcym dobra
jakos¢ bota, jest skuteczna klasyfikacja przez niego zdan (fraz), ktére wprowadza osoba piszaca.
Dopiero potacznie tych dwdch mechanizmoéw pozwoli utworzy¢ bota, ktéry sprosta postawionym przez
twércéw wymaganiom. Problemy, na jakie narazony jest bot podczas uczenia sie rozumienia jezyka
naturalnego opisuje artykut [2]. W dalsze]j czesci artykutu przyjmujemy zatozenie, ze bot poprawnie
klasyfikuje wprowadzone przez cztowieka tresci, natomiast proces nauki rozumienia przez niego
kontekstu rozmowy odbywa sie za pomocg odpowiednio zdefiniowanych scenariuszy.



2. Testowanie rozmow w cyklu wytwarzania bota. Testowanie
kategoriami

W celu zrozumienia problemu testowania kontekstu bota przez czytelnika, wprowadzone zostang
definicje:

Definicja 1. Niech {Ky, K>, ..., K, } bedq kategoriami, ktére klasyfikuje bot (pogrupowane w kategorie
zdania lub frazy) oraz niech {a,, a,, ..., a,,} bedzie zbiorem odpowiedzi bota (akcji). Uporzqdkowany
cigg, w ktérym wartosciami sq kategorie oraz akcje, bedziemy nazywali scenariuszem rozmowy bota.

Definicja 2. Cykl bota wzgledem kontekstu rozmow to czas pomiedzy dwoma sgsiednimi treningami
wraz ze wszystkimi zmianami, ktore zostaty wprowadzone w scenariuszach bota od strony samych
scenariuszy oraz od strony technicznej (obstuga zachowania bota kodem programu).

Stabilizacja kontekstu rozmowy bota polega na utworzeniu pewnej liczby kombinacji scenariuszy, ktére
majg wspolny gtdwny temat. Analogicznie jak w pozycji [2], podejscie do testowania scenariuszy
rozméw moze by¢ poprowadzone poprzez:

. automatyzacje testéw za pomoca napisania wtasnego frameworka oraz wtasnego mechanizmu
generowania raportow z odpowiednimi metrykami,

o wykorzystanie do testow srodowiska, ktore stanowi silnik bota,
o pomieszanie dwdch wyzej wymienionych strategii.

Kazdy chatbot, podczas procesu jego wytwarzania, poddawany jest na ogét cyklicznym treningom.
Jednak ilos¢ fraz, ktére mogg zostaé¢ poddane testom (w testach samych scenariuszy) jest dos¢ duza i
nietestowalna manualnie (ze wzgledu na czas testéw). Dlatego testowanie schematu rozmowy
(rozumiane jako regresja testéw scenariuszy) powinno by¢ na tyle zoptymalizowane, aby w miare
szybo otrzymac wyniki testéw. Ogdlny schemat testowania samych scenariuszy prezentuje nizej
umieszczony schemat:

Testy
Trening » wprowadzonych do
bota scenariuszy
Przygotowanie Wprowadzanie ) "
~ . Analiza wynikow
modelu botado |« poprawek/dodanie ; )
. . testow scenariuszy
treningu scenariuszy

Rysunek 1: Cykliczny schemat treningu i poprawy scenariuszow bota



Przyktad pomoze zrozumieé wyzej opisane tresci.

Przyktad 1. Zatézmy, ze bot potrafi udzielaé¢ informacji o ubezpieczeniach samochodu. W tym celu
utworzone sg takie kategorie jezykowe (przewidziane jako te, ktdre wprowadzi piszacy z botem) jak:

Ubezpieczenie_Samochodu_ZapytanieKlienta,
Ubezpieczenie_OC

Pojazd_RokProdukcji

Pojazd_Marka

Prawojazdy_CzasPosiadania
Kategoria_Zaprzeczenie

Odpowiedzi bota, ktdre sg niezbedne w kazdym scenariuszu bedg miaty postac:

Akcja_Ubezpieczenie_Samochodu_ZapytanieKlienta: Udzielam ubezpieczenia zaréwno OC jak i AC,
prosze o informacje, ktéorym ubezpieczeniem jest Pan zainteresowany.

Akcja_Marka_Samochod: Prosze o podanie marki samochodu.

Akcja_Pojazd RokProdukcji: Prosze o rok produkcji samochodu.

Akcja_Prawojazdy CzasPosiadania: Prosze o informacje jak dtugo posiada Pan prawo jazdy.
Akcja_WypadekDrogowy: Czy kiedykolwiek spowodowat Pan wypadek drogowy?
Akcja_OfertaUbezpieczenia: Oferta jakg moge Panu zaoferowac to OC ze sktadkg 500 PLN rocznie.
Jezeli jest Pan zainteresowany zapraszam do ztozenia wniosku w linku: <link>.

Kwota ubezpieczenia w ostatniej odpowiedzi bota to warto$é zmienna, dlatego jest oznaczona zéttym
ttem, analogicznie jak zmienne w pozycji [2]. Scenariusz oferty ubezpieczenia definiujemy zgodnie ze
schematem:

[Oferta_Ubezpieczenia_OC_BezWypadku]

A Ubezpieczenie_Samochodu_ZapytanieKlienta

- Akcja_Ubezpieczenie_Samochodu_ZapytanieKlienta

A Ubezpieczenie_OC

- Akcja_Marka_Samochod

A Pojazd_Marka

- Akcja_Pojazd RokProdukcji

A Akcja_Pojazd_RokProdukcji

- Akcja_Prawojazdy_CzasPosiadania

A Prawojazdy _CzasPosiadania

- Akcja_WypadekDrogowy

/A Kategoria_Zaprzeczenie

- Akcja_OfertaUbezpieczenia

Zatézmy, ze kazda kategoria (wpisane stowa cztowieka) z wyzej utozonego scenariusza ma po 100 fraz:

Nazwa Kategorii Treningowe zdania dla kategorii




Ubezpieczenie_Samochodu_
ZapytanieKlienta

. Dzien dobry chciatbym ubezpieczyé samochdd.

. Chce ubezpieczyé samochdd

. Chciatbym ubezpieczyé swdj samochodu

. Czy moge ubezpieczy¢ u was samochdd?

. Czy mozecie ubezpieczyé méj samochod?

. Moge ubezpieczy¢ samochdd waszej firmie?

. Sprawdz mi czy da rade ubezpieczyé méj samochdd

. Czy w waszej ubezpieczalni mozna ubezpieczy¢ samochody?
. Da sie u was ubezpieczy¢ méj samochodzik?

10. Chce sprawdzi¢ czy datoby rade ubezpieczyé u was méj
samochodzik.

O o0 NOOULL A WNBR

100. Powiedz mi czy mdgtbym tu ubezpieczy¢ méj samochdd.

Ubezpieczenie_OC

. Interesuje mnie ubezpieczenie OC.
ocC

.Chce OC

. Jestem zdecydowany na OC

. Zalezy mi tylko na OC

. Nie chce AC, chce OC

. Na razie tylko OC

. Preferujg OC

. Mam na mysli OC

10. Ja chce OC

100. OC wystarczy.

O oONOUAWNR

Pojazd_Marka

1. Fiat 126p

2. Fiacik 126p

3. Mam Audi

4. Ja mam Audi A3

5. Chce ubezpieczy¢ Toyote

6. Chodzi mi ubezpieczy¢ Toyote

7. Mysle o ubezpieczeniu dla Suzuki

8. To miatoby byc¢ ubezpieczenie Suzuki
9. Zalezy mi zeby ubezpieczy¢ BMW
10. Moje autko to BMW

100. A mam Golfa

Pojazd_RokProdukcji

.1989rr.

. Ten rok to 2003

. To rok 1999

. 1989 rocznik

. Rocznik to 2011

. Jego rocznik to 2017

. Jest to rok 2006

. Byt to rok 1999

. Méwie o roczniku 2001
10. To byto roku 2003

OO NOULEA WN R

100. Rok 2011

Prawojazdy_CzasPosiadania

1. Mam prawo jazdy od 7 lat
2. Mam prawo jazdy 15 lat




O 00 NOUL AW

.Juz 5 lat mam prawo jazdy

. Mam prawo jazdy réwno 25 lat

. A no bedzie juz 2 lata od kiedy mam prawo jazdy
. Od kiedy mam prawo jazdy mineto 7 lat

. O jato mam prawo jazdy juz 8 lat

. Zdaje sie, ze ma prawo jazdy od 9 lat

. 0Od 5 lat jestem posiadaczem prawa jazdy

10. Mam prawko od 11 lat

100. Ja mam prawko do jazdy od 12 lat.

Kategoria_Zaprzeczenie

OoONOUAWNR

. Nigdy.

Nie

. Alez skad

Nope

. Oczywiscie, ze nie
. Absolutnie

. Niet

. Na szczescie nie

. Nie, nigdy

10. Nie nie nie

100. Oczywiscie, ze nie

Tabela 1:

llos¢ kombinacji testow scenariusza Oferta_Ubezpieczenia_OC_BezWypadku jest réwna 600, jesli
testy zostang przyprowadzone tylko za pomocg danych uczacych. Jesli bot przyktadowo zawiera 200
scenariuszy, to manualne testowanie nie wchodzi w gre ze wzgledu na czas trwania testéw.

Istnieje jednak pewna strategia, ktdra pozwoli zmniejszy¢ ilos¢ testéow z liczby 600 tylko do

jednego testu — jest to testowani

podejda do testowania scenariuszy w ten sposdb, ze testy bedg mozliwe do przeprowadzenia poprzez
podanie kategorii na ,,wejscie”. Przy takim podejsciu testy automatyczne (niewykluczone, ze réwniez

testy manualne) beda

Tabela zawierajgca opis kategorii wraz z frazami

e scenariusza za pomocg podawania kategorii. Jezeli tworcy bota

miaty schemat zblizony do definicji

[@Test_OfertaUbezpieczenia_BezWypdku]
A Ubezpieczenie_Samochodu_ZapytanieKlienta — wejscie_1

- Akcja_Ubezpieczenie_Samochodu_ZapytanieKlienta

A Ubezpieczenie_OC
- Akcja_Marka_Samochod
A Pojazd_Marka

- Akcja_Pojazd _RokProdukcji

A Akcja_Pojazd RokProdukcji

- Akcja_Prawojazdy_CzasPosiadania

A Prawojazdy_CzasPosiadania
- Akcja_WypadekDrogowy
/A Kategoria_Zaprzeczenie

- Akcja_OfertaUbezpieczenia

— wejscie_2

— warunek oczekiwany_2

— wejscie_3

— wejscie_4

— wejscie_5

— warunek oczekiwany_5

— wejscie_6

scenariusza:

— warunek oczekiwany_1

— warunek oczekiwany_3

— warunek oczekiwany_4

— warunek oczekiwany_6



Takie podejscie pozwoli znacznie zmniejszy¢ ilos¢ testow, ale ma jedng wade. Nauczenie sie
scenariuszy przez bota jest testowane oddzielnie niz klasyfikacja. W takiej sytuacji twércy bota musza
byé pewni, ze klasyfikacja oraz testy jezyka zostaty wykonane z akceptowalnym wynikiem zgodnie z
miarami dla jezyka [2]. Uzytkownik, ktory rozmawia z botem nie zna kategorii, wpisuje tylko frazy.
Wobec tego twdrcy bota muszg zadbac o to, aby testy jezyka i jego rozumienia dawaty bardzo dobre
podparte miarami wyniki, zanim bot zacznie uczy¢ sie kontekstu [2]. Pomimo tego, ze ilo$¢ scenariuszy
moze osiggna¢ liczbe 200,300 a nawet 400, testerzy nie mogg rezygnowac ze zwyktych manualnych
testow. Analogicznie jak w kazdym systemie informatycznym, zaréwno w chatbocie testowanie
manualne jest potrzebne, poniewaz moga wyjs¢ btedy, ktdére nie zostang wykryte przez automat.

3. Testowanie kontekstu

Testowanie zrozumienia kontekstu rozmowy przez bota moze by¢ przeprowadzone na wiele
sposobdw. Wybdr strategii testowania kontekstu rozmowy jest silnie uzalezniony od przeznaczenia
bota. Jezeli bota jest przeznaczony do tego, aby udzielaé¢ kredytéw, to musi rozpoznac liczbe rat,
wiedziec jakie jest dolne i gdrne ograniczenie tych rat (bank nikomu nie da kredytu na 5000 rat). Z kolei
kredyty gotowkowe na ogét dostaje sie na liczbe rat odpowiadajacg liczbie petnych lat, czyli podzielng
przez 12. Bot wobec tego musi wiedzie¢, ze nie moze dac kredytu gotdwkowego na 13 rat bagdz 53 raty.
Wybrane problemy testowania kontekstu oraz scenariuszy rozmdéw zostang zaprezentowane w
kolejnych rozdziatach.

3.1 Brak zrozumienia kontekstu bota

Podczas rozmowy z botem, moze zdarzy¢ sie taka sytuacja, ze bot nie bedzie potrafit odnaleZ¢ sie w
kontekscie rozmowy. Taka sytuacja moze wystgpic¢ w kilku przypadkach:

e uzytkownik wpisze fraze, ktdrej bot nie zrozumie,
e uzytkownik wpisze fraze, ktérg bot potrafi sklasyfikowaé, ale ta fraza nie pasuje do kontekstu
rozmowy oraz nie jest poczgtkiem innego scenariusza wprowadzonego do danych uczacych bota.

Problem ze zrozumieniem frazy jest doktadnie opisany w pozycji [2], zatem w tym rozdziale skupimy
sie na frazach, ktére chatbot rozumie ale nie potrafi ich przypisa¢ do kontekstu rozmowy. W celu
doktadnego wyjasnienia problemu wykorzystamy scenariusz z rozdziatu:

[Oferta_Ubezpieczenia_OC_BezWypadku]
A Ubezpieczenie_Samochodu_ZapytanieKlienta
- Akcja_Ubezpieczenie_Samochodu_ZapytanieKlienta
A Ubezpieczenie_OC
- Akcja_Marka_Samochod
A Pojazd_Marka
- Akcja_Pojazd RokProdukcji
A Akcja_Pojazd _RokProdukcji
- Akcja_Prawojazdy_CzasPosiadania
A Prawojazdy _CzasPosiadania



- Akcja_WypadekDrogowy
A Kategoria_Zaprzeczenie
- Akcja_OfertaUbezpieczenia
Zatézmy, ze istnieje kategoria Pojazd_NrVIN, ktdra zawiera frazy typu:

- Mdj numer VIN to WBA5L31000G482017
- Mam w aucie nr VIN WOLPD8EGXB8114596
- Mam VIN WBAAS71080FY30158

oraz nie jest poczatkiem zadnego scenariusza (wystepuje tylko w Srodku scenariuszy i nie ma
odpowiedzi 1:1). Skoro bot potrafi zrozumie¢ kontekst. Przyktadem braku zrozumienia kontekstu przez
bota moze by¢ taka rozmowa uzytkownika:

Przyktad 2.
[Oferta_Ubezpieczenia_OC_BezWypadku]
A Ubezpieczenie_Samochodu_ZapytanieKlienta
- Akcja_Ubezpieczenie_Samochodu_ZapytanieKlienta
A Ubezpieczenie_OC
- Akcja_Marka_Samochod
A Pojazd _Marka
- Akcja_Pojazd_RokProdukcji
A Pojazd_NrVIN

W takim przypadku bot nie bedzie wiedziat co ma odpowiedzie¢, a jego twodrcy powinni sie
zabezpieczy¢ przed takg sytuacjg. Taki stan rzeczy ma miejsce dlatego, ze nie wszystkie kategorie bota
sg poczatkiem scenariusza bo nie miatoby to sensu w niektérych przypadkach, a twércy bota nie s3
wstanie przewidzie¢ wszystkich wtracen uzytkownika i zdefiniowa¢ do nich odpowiedzi. Reakcja bota
na , przyznanie sie” do niezrozumienia kontekstu nalezy do twércéw bota. Moze to by¢ np. akcja z
tekstem oraz przyciskami:

»,Nie potrafie zrozumie¢ Twojego kontekstu rozmowy. W tej sytuacji nie moge pomdc, ale moge
potgczy¢ Cie z agentem. Jesli nie wyrazasz zgody na pofaczenie, to zrezygnuj z rozmowy. Wybierz
odpowiedni przycisk.”

Rezygnuje z rozmowy

Potacz z agentem

Twoércy bota powinni wiedzie¢ po kazdym treningu, jak bot radzi sobie z wyzej opisang sytuacja.

W tym celu doskonale sprawdza sie testy automatyczne zdefiniowane za pomoca kategorii i akcji.
Zatézmy, ze akcja wyswietlajgca brak zrozumienia kontekstu przez bota ma nazwe



Akcja_BrakZrozumieniaKontekstu. Testy automatyczne, ktore weryfikujg wspomniany wczesniej brak
zrozumienia mogg miec postac:

[@Test_Oferta_Ubezpieczenia_0OC_BezWypadku_1]
A Ubezpieczenie_Samochodu_ZapytanieKlienta

- Akcja_Ubezpieczenie_Samochodu_ZapytanieKlienta
A Ubezpieczenie_OC

- Akcja_Marka_Samochod
A Pojazd _Marka

- Akcja_Pojazd_RokProdukcji
A Pojazd _NrVIN

- Akcja_BrakZrozumieniaKontekstu
* Przycisk_Rezygnacji_ Z Rozmowy

- Akcja_Rezygnacja_z_Rozmowy

oraz

[@Test_Oferta_Ubezpieczenia_0OC_BezWypadku_2]
A Ubezpieczenie_Samochodu_ZapytanieKlienta

- Akcja_Ubezpieczenie_Samochodu_ZapytanieKlienta
A Ubezpieczenie_ OC

- Akcja_Marka_Samochod
A Pojazd _Marka

- Akcja_Pojazd RokProdukcji
A Pojazd _NrVIN

- Akcja_BrakZrozumieniaKontekstu
* Przycisk Przelaczenie_Do_Agenta

- Akcja_Przelaczenie_Do_Agenta

Wyzej przedstawione testy majg za zadanie sprawdzi¢, czy bot zachowa sie prawidtowo w sytuacji, gdy
nie zrozumie kontekstu uzytkownika. W pierwszym przypadku test sprawdza, czy nastgpi zakonczenie
rozmowy, a w drugim przypadku bedzie sprawdzona akcja przetaczenia do konsultanta. Test, ktory
sprawdzitby pojawienie sie akcji Akcja_BrakZrozumieniaKontekstu nie bytby wystarczajacy, poniewaz
istniejg dwa zachowania, ktére umozliwia bot dla uzytkownika w sytuacji braku zrozumienia kontekstu.

3.2 Testowanie zmiany kontekstu

W trakcie przebiegu rozméw z chatbotem nieuniknione sg takie sytuacje, podczas ktdrych
klient nie przeprowadzi rozmowy od poczatku do korica w taki sposéb w jaki zaplanowali to Twércy
bota. Inaczej mdéwiac, osoba piszgca nie odwzoruje jednego, konkretnego wyuczonego scenariusza.
Zmiany kontekstu rozmowy przez osobe piszacg bedgy zdarzaty sie dos¢ czesto. Kazdy bot powinien
umiec sobie radzi¢ ze zmiang kontekstu, poniewaz, nie dojdzie do takiej sytuacji, zeby 100% rozmoéw
odbywato sie w taki sposéb, w jaki sg zdefiniowane zaplanowane scenariusze.



Bot musi by¢ zaprojektowany przez twdrcow tak, aby potrafit przerwac scenariusz A oraz
zaczg¢ rozmawia¢ wg scenariusza B, jesli A nie zostanie poprowadzony do ostatniej zdefiniowane;j
wypowiedzi. W celu lepszego zrozumienia problemu ponizej przedstawiony zostanie przykfad
opisujacy takie zjawisko:

Przyktad 3.
Zatézmy, ze mamy zdefiniowane dwa scenariusze:

[Oferta_Ubezpieczenia_OC_BezWypadku]
A Ubezpieczenie_Samochodu_ZapytanieKlienta
- Akcja_Ubezpieczenie_Samochodu_ZapytanieKlienta
A Ubezpieczenie_OC
- Akcja_Marka_Samochod
A Pojazd _Marka
- Akcja_Pojazd RokProdukcji
A Pojazd _RokProdukcji
- Akcja_Prawojazdy CzasPosiadania
A Prawojazdy CzasPosiadania
- Akcja_WypadekDrogowy
A Kategoria_Zaprzeczenie
- Akcja_OfertaUbezpieczenia

oraz

[Oferta_Ubezpieczenia_Samochéd_Z_Zagranicy]
A Ubezpieczenie_Samochodu_Z Zagranicy

- Akcja_Ubezpieczenie_Samochodu_Z Zagranicy
A Ubezpieczenie_OC

- Akcja_Oferta_OC

W przypadku gdyby cztowiek bedzie rozmawiat z botem, najpierw zgodnie ze scenariuszem
Oferta_Ubezpieczenia_OC_BezWypadku, to problem zmiany kontekstu nie wystepuje. Musimy
jednak wzig¢ pod uwage takg mozliwos¢, ze cztwoeik podczas rozmowy z botem zacznie innym
kontekst rozmowy po odpowiedzi np. Akcja_Pojazd_RokProdukcji, czyli wpisze fraze z kategorii
Ubezpieczenie_Samochodu_Z Zagranicy, ktdra jest poczatkiem innego kontekstu rozmowy, a
mianowicie poczatkiem scenariusza Oferta_Ubezpieczenia_Samochdd_Z_Zagranicy. Schemat
rozmowy w takim przypadku bedzie miat taki przebieg:

A Ubezpieczenie_Samochodu_ZapytanieKlienta
- Akcja_Ubezpieczenie_Samochodu_ZapytanieKlienta
A Ubezpieczenie_OC
- Akcja_Marka_Samochod
A Pojazd_Marka
- Akcja_Pojazd RokProdukcji
A Ubezpieczenie_Samochodu_Z_Zagranicy (Zmiana kontekstu rozmowy)
- Akcja_Ubezpieczenie_Samochodu_Z_Zagranicy



Ubezpieczenie OC
- Akcja_Oferta_OC

Wyzej opisana rozmowa moze byé przyktadem automatycznego testu, ktéry sprawdza zachowanie
bota przy zmianie kontekstu rozmowy. Majac przyktadowo 200-300 scenariuszy, nie jest mozliwe
manualne testowanie zmian kontekstu po kazdym treningu zgodnie z definicja 2.

Zatézmy, ze oprdcz scenariuszy z przyktadu 3, mamy réwniez w zbiorze treningowym bota takie
scenariusze:

[Oferta_Ubezpieczenie_Maszyny]
A Ubezpieczenie_Maszyny ZapytanieKlienta
- Akcja_Ubezpieczenie_Maszyny ZapytanieKlienta
A Rodzaj Maszyny
- Akcja_Maszyna_RokProdukcji
A Maszyna_Rok_Prokukcji
- Akcja_Kraj_Produkcji
A Maszyna_Kraj_Produkcji
- Akcja_Maszyna_Waga
A Maszyna_Waga
- Akcja_Oferta_KwotaUbezpieczeniaRoczna
oraz

[Ubezpieczenie_Polisa_Zycie]
A Ubezpieczenie_PolisaNaZycie
- Akcja_ Ubezpieczenie_PolisaNaZycie
- Akcja_Wiek Osoby
A Ubezpieczenie_Wiek_Osoby
- Akcja_Sporty_Ekstremalne
A Ubezpieczenie_ Sporty_Ekstremalne
- Akcja_Palenie_Papierosy
A Ubezpieczenie_Palenie_Papierosy
- Akcja_Choroby_Przewlekte
A Ubezpieczenie_ Choroby_Przewlekte
- Akcja_ Miejsce_Zamieszkanie
A Ubezpieczenie_Miejsce_Zamieszkanie
- Akcja_Wysokosc_Sktadka
A Ubezpieczenie_Wysokos¢ Sktadka
- Akcja_Okres_Ubezpieczenie
A Ubezpieczenie_Okres
- Akcja_Oferta_UbezpieczenieNaZycie

Testy, ktore zweryfikujg zachowanie bota podczas zmiany kontekstu uzytkownika mogg mie¢ postaé:



[@Test_Oferta_Ubezpieczenia_OC_BezWypadku& Oferta_Ubezpieczenie_Maszyny]
A Ubezpieczenie_Samochodu_ZapytanieKlienta
- Akcja_Ubezpieczenie_Samochodu_ZapytanieKlienta
A Ubezpieczenie_OC
- Akcja_Marka_Samochod
A Pojazd _Marka
- Akcja_Pojazd_RokProdukcji
A Pojazd_RokProdukcji
- Akcja_Prawojazdy CzasPosiadania
A Ubezpieczenie_Samochodu_Z Zagranicy (zmiana kontekstu)
- Akcja_Ubezpieczenie_Samochodu_Z_Zagranicy
A Ubezpieczenie_OC
- Akcja_Oferta_OC

[@Test_Oferta_Ubezpieczenia_Samochod_Z_Zagranicy&Test_Oferta_Ubezpieczenia_OC_BezWypa
dku]
A Ubezpieczenie_Samochodu_Z Zagranicy
- Akcja_Ubezpieczenie_Samochodu_Z Zagranicy
A Ubezpieczenie_Samochodu_ZapytanieKlienta (zmiana kontekstu)
- Akcja_Ubezpieczenie_Samochodu_ZapytanieKlienta
A Ubezpieczenie_ OC
- Akcja_Marka_Samochod
A Pojazd _Marka
- Akcja_Pojazd RokProdukcji
A Pojazd RokProdukcji
- Akcja_Prawojazdy_CzasPosiadania
A Prawojazdy_CzasPosiadania
- Akcja_WypadekDrogowy
/A Kategoria_Zaprzeczenie
- Akcja_OfertaUbezpieczenia

[@Test_Oferta_Ubezpieczenia_OC_BezWypadku&Oferta_Ubezpieczenia_Samochdd_Z_Zagranicy]
A Ubezpieczenie_Samochodu_ZapytanieKlienta
- Akcja_Ubezpieczenie_Samochodu_ZapytanieKlienta
A Ubezpieczenie_OC
- Akcja_Marka_Samochod
A Pojazd _Marka
- Akcja_Pojazd_RokProdukcji
A Ubezpieczenie_Maszyny ZapytanieKlienta (zmiana kontekstu)
- Akcja_Ubezpieczenie_Maszyny ZapytanieKlienta
A Rodzaj _Maszyny
- Akcja_Maszyna_RokProdukcji
A Maszyna_Rok_Prokukcji
- Akcja_Kraj_Produkcji
A Maszyna_Kraj_Produkcji



- Akcja_Maszyna_Waga
A Maszyna_Waga
- Akcja_Oferta_KwotaUbezpieczeniaRoczna

[@Test_Oferta_Ubezpieczenie_Maszyny&Ubezpieczenie_Polisa_Zycie]
A Ubezpieczenie_Maszyny_ZapytanieKlienta
- Akcja_Ubezpieczenie_Maszyny ZapytanieKlienta
A Rodzaj Maszyny
- Akcja_Maszyna_RokProdukcji
A Maszyna_Rok_Prokukcji
- Akcja_Kraj_Produkcji
A Ubezpieczenie_PolisaNaZycie (zmiana kontekstu)
- Akcja_ Ubezpieczenie_PolisaNaZycie
- Akcja_Wiek Osoby
A Ubezpieczenie_Wiek Osoby
- Akcja_Sporty Ekstremalne
A Ubezpieczenie  Sporty Ekstremalne
- Akcja_Palenie_Papierosy
A Ubezpieczenie_Palenie_Papierosy
- Akcja_Choroby Przewlekte
A Ubezpieczenie  Choroby Przewlekte
- Akcja_ Miejsce_Zamieszkanie
A Ubezpieczenie_Miejsce_Zamieszkanie
- Akcja_Wysokos¢_Sktadka
A Ubezpieczenie_Wysokos¢ Sktadka
- Akcja_Okres_Ubezpieczenie
A Ubezpieczenie_Okres
- Akcja_Oferta_UbezpieczenieNaZycie

[@Test_Ubezpieczenie_Polisa_Zycie&Oferta_Ubezpieczenie_Maszyny]
A Ubezpieczenie_PolisaNaZycie
- Akcja_ Ubezpieczenie_PolisaNaZycie
- Akcja_Wiek_Osoby
A Ubezpieczenie_Wiek _Osoby
- Akcja_Sporty_Ekstremalne
A Ubezpieczenie_ Sporty_Ekstremalne
- Akcja_Palenie_Papierosy
A Ubezpieczenie_Maszyny ZapytanieKlienta (zmiana kontekstu)
- Akcja_Ubezpieczenie_Maszyny_ZapytanieKlienta
A Rodzaj Maszyny
- Akcja_Maszyna_RokProdukcji
A Maszyna_Rok_Prokukcji
- Akcja_Kraj Produkcji
A Maszyna_Kraj_Produkcji
- Akcja_Maszyna_Waga



A Maszyna_Waga
- Akcja_Oferta_KwotaUbezpieczeniaRoczna

Sens istnienia tego rodzaju testéw jest taki, ze tworcy bota beda wiedzieli po dym treningu, czy
bot bedzie umiat odnalez¢ sie w sytuacji zmiany kontekstu czy bedzie prébowat kontynuowac ,stary”
kontekst, co spowoduje udzielanie niepoprawnych odpowiedzi i sprawi wrazenie, ze bot jest mato
inteligentny. Przyktad btedu zrozumienia kontekstu mégtby by¢ np. taki:

[@Test_Oferta_Ubezpieczenia_OC_BezWypadku& Oferta_Ubezpieczenie_Maszyny]
A Ubezpieczenie_Samochodu_ZapytanieKlienta
- Akcja_Ubezpieczenie_Samochodu_ZapytanieKlienta
A Ubezpieczenie_OC
- Akcja_Marka_Samochod
A Pojazd _Marka
- Akcja_Pojazd RokProdukcji
A Pojazd _RokProdukcji
- Akcja_Prawojazdy_CzasPosiadania
A Ubezpieczenie_Samochodu _Z Zagranicy (zmiana kontekstu)
- Akcja_WypadekDrogowy

Tworcy chatbota, oprécz zmiany kontekstu wypowiedzi w srodku scenariusza, muszg wiedzieé,
ze bot prawidtowo zacznie prowadzi¢ nowy kontekst, rowniez w przypadku, gdy poprzedni scenariusz
przejdzie od poczatku do konca. Nizej przedstawiony jest test, ktory weryfikuje taka sytuacje:

Przyktad 4.
[@Test_Ubezpieczenia_OC_BezWypadku&Oferta_Ubezpieczenie_Maszyny&Polisa_Zycie]
A Ubezpieczenie_Samochodu_ZapytanieKlienta (Oferta_Ubezpieczenia_OC_BezWypadku)
- Akcja_Ubezpieczenie_Samochodu_ZapytanieKlienta
A Ubezpieczenie_OC
- Akcja_Marka_Samochod
A Pojazd _Marka
- Akcja_Pojazd_RokProdukcji
A Pojazd_RokProdukcji
- Akcja_Prawojazdy_CzasPosiadania
A Prawojazdy_CzasPosiadania
- Akcja_WypadekDrogowy
/A Kategoria_Zaprzeczenie
- Akcja_OfertaUbezpieczenia
A Ubezpieczenie_Maszyny_ZapytanieKlienta  (Oferta_Ubezpieczenie_Maszyny)
- Akcja_Ubezpieczenie_Maszyny ZapytanieKlienta
A Rodzaj _Maszyny
- Akcja_Maszyna_RokProdukcji
A Maszyna_Rok_Prokukcji
- Akcja_Kraj_Produkcji
A Maszyna_Kraj_Produkcji



- Akcja_Maszyna_Waga
A Maszyna_Waga
- Akcja_Oferta_KwotaUbezpieczeniaRoczna
A Ubezpieczenie_PolisaNaZycie (Ubezpieczenie_Polisa_Zycie)
- Akcja_ Ubezpieczenie_PolisaNaZycie
- Akcja_Wiek_Osoby
A Ubezpieczenie_Wiek_Osoby
- Akcja_Sporty_Ekstremalne
A Ubezpieczenie  Sporty Ekstremalne
- Akcja_Palenie_Papierosy
A Ubezpieczenie_Palenie_Papierosy
- Akcja_Choroby_Przewlekte
A Ubezpieczenie_ Choroby_Przewlekte
- Akcja_ Miejsce_Zamieszkanie
A Ubezpieczenie _Miejsce_Zamieszkanie
- Akcja_Wysokos¢_Sktadka
A Ubezpieczenie_Wysokos¢ Sktadka
- Akcja_Okres_Ubezpieczenie
A Ubezpieczenie_Okres
- Akcja_Oferta_UbezpieczenieNaZycie

Test z wyzej przedstawionego przyktadu sprawdza, czy bot bedzie umiat przejs¢ przez 3
scenariusze po kolei. Rdzni sie on od poprzednich testdw z tego rozdziatu tym, ze kontekst rozmowy
nie jest przerywany w potowie czy w srodku scenariusza, tylko kazdy scenariusz przechodzi od poczatku
do konca. Takie zachowanie powinno by¢ poddawane testom obok testowania przerwania kontekstu
rozmowy. Mechanizm, ktéry umozliwi przejscie testow z przyktadu 4 mozemy wykorzystaé, aby
zdefiniowac przywitanie oraz pozegnanie sie z botem przez uzytkownika. Nizej mamy zdefiniowane
scenariusze powitan i pozegnan:

Przyktad 5.

[Powitanie]
A Powitanie
- Akcja_Powitanie

oraz

[Pozegnanie]
A Pozegnanie
- Akcja_Pozegnanie

W celu sprawdzenia jak bot poradzi sobie z frazami typu: Czes¢, Halo, Siema, Dzieri Dobry itd.
rowniez mozna zastosowacé testy automatyczne, zaprojektowane za pomocg kategorii i akcji.
Przyktadami takich testéw sa:



[@Test_Powitanie&Oferta_Ubezpieczenia_Samochdéd_Z_Zagranicy&Pozegnanie]
A Powitanie
- Akcja_Powitanie
A Ubezpieczenie_Samochodu _Z Zagranicy
- Akcja_Ubezpieczenie_Samochodu_Z_Zagranicy
A Ubezpieczenie_AC
- Akcja_Oferta_AC
A Pozegnanie
- Akcja_Pozegnanie

[@Test_Powitanie&Oferta_Ubezpieczenia_OC_BezWypadku&Oferta_Ubezpieczenia_Samochdd_2Z
_Zagranicy&Pozegnanie]
/A Powitanie
- Akcja_Powitanie
A Ubezpieczenie_Samochodu_ZapytanieKlienta (Oferta_Ubezpieczenia_OC_BezWypadku)
- Akcja_Ubezpieczenie_Samochodu_ZapytanieKlienta
A Ubezpieczenie_ OC
- Akcja_Marka_Samochod
A Pojazd _Marka
- Akcja_Pojazd RokProdukcji
A Pojazd _RokProdukcji
- Akcja_Prawojazdy_CzasPosiadania
A Prawojazdy _CzasPosiadania
- Akcja_WypadekDrogowy
A Kategoria_Zaprzeczenie
- Akcja_OfertaUbezpieczenia
A Ubezpieczenie_Samochodu_Z Zagranicy (Oferta_Ubezpieczenia_Samochdd_Z_Zagranicy)
- Akcja_Ubezpieczenie_Samochodu_Z_Zagranicy
A Ubezpieczenie_OC
- Akcja_Oferta_OC
A Pozegnanie
- Akcja_Pozegnanie

Przypadki testowe mogg zawiera¢ ztgczenia dwdch lub wiecej scenariuszy, ktére s3
zdefiniowane w zbiorze scenariuszy bota. Dtuzsze rozmowy z botem (kilka scenariuszy - jeden po
drugim) mogg wystgpic, jezeli uzytkownik zacznie rozmawiac kategoriami, ktdre sg nazywana small talk
luzne rozmowy dotyczgce np. literatury, filméw, muzyki itd. Nie sg to oczywiscie jedyne przypadki kilku
kontekstéw rozmowy nastepujgcych po sobie. Jesli instytucja posiadajgca bota, ktéry ttumaczy
definicje np. 15 produktow z oferty tej instytucji, to teoretycznie o kazdg z nich moze zapytac¢ cztowiek
podczas jednej rozmowy, z to oznacza, ze bot musi poprowadzi¢ 15 scenariuszy i umie¢ wejs¢ w
odpowiedni kontekst.



3.3 Testowanie odpornosci na zapetlenie

Osoby pracujgce przy tworzeniu bota muszg sie liczyé z tym, ze dana kategoria rozmowy moze
wystepowac w Srodku scenariusza lub moze by¢ poczgtkiem kontekstu rozmowy. Analogiczny sposdb
rozmowy wystepuje rowniez pomiedzy ludzmi. Twdrcy bota powinni tak przygotowac bota, aby umiat
sobie poradzi¢ z takimi sytuacjami, poniewaz w przeciwnym przypadku mégtby wpac w petle, co nie
jest pozgdanym zachowaniem. Dla lepszego zrozumienia wczesniej przedstawionego problemu
postuzymy sie przyktadami scenariuszy opisujgcych proces blokady karty w banku. Przedstawione
scenariusze opisujg proces blokowania karty w dwdch réznych sytuacjach:

[Zgubienie_Karta]
A Zgubienie_Karty
- Akcja_Blokowanie Lub_Zastrzezenie
A RéZnica_Blokada_Zastrzezenie
- Akcja_Wyjasnienie_Blokada_ZastrzeZenie _Rdznica
A Blokada_Karty
- Akcja_Potwierdzenie_Blokady
A Potwierdzenie_Blokada
- Akcja_Blokada_Wykonanie

[Blokada_Karta]
A Blokada_Karty

- Akcja_Powdd_Blokady
A Karta_Kradziez

- Akcja_Zalecenie_Zastrzezenie_Karty
A Zgoda

- Akcja_Potwierdzenie_ZastrzezZenia
A Potwierdzenie_ZastrzeZenie

- Akcja_Zastrzezenie_Wykonanie

Nizej umieszczona tabela prezentuje frazy w kategoriach umieszczonych w  scenariuszach
[Zgubienie_Karta] oraz [Blokada_Kartal:

Nazwa Kategorii Treningowe zdania dla kategorii

Zgubienie_Karty Zgubitem karte co mam zrobic?

Co w sytuacji kiedy zgubitem karte?

Zgubitem swojg karte, co teraz?

Nie mam pojecia gdzie jest moja karta, co w takiej sytuac;ji?
Prosze pomdz mi, chyba zgubitem karte.

Czy sie rozni blokada i zastrzezenie?
Jaka jest réznica pomiedzy blokadg i zastrzezeniem.

Réznica_Blokada_Zastrzezenie
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3. Wyjasnij mi na czym polega rdznicy w zablokowaniu i
zastrzezeniu.

A co to za rdznica zastrzec a zablokowac?

A to jest jakas réznica w blokadzie i zastrzezeniu karty?

Zablokuj mi karte

Zablokuj moja karte

Prosze szybko zablokuj mojg karte
Musisz natychmiast zablokowaé mi karte!
Zblokuj moja karte.

Blokada_Karty

Potwierdzam blokade karty

Tak, zablokuj karte

Zgadzam sie, zablokuj karte

Oczywiscie, ze potwierdzam blokade karty
Jasne, potwierdzam. Blokuj karte

Potwierdzenie Blokada

Ukradli mi karte

Ktos ukradt mojg karte

Ktos skradt mi karte!

Moja karta zostata skradziona
Ktos musiat ukras¢ mi karte!

Karta_Kradziez

Zgoda

Tak

Okej

Tak, zgadzam sie
Oczywiscie!

Zgoda

Potwierdzam zastrzezenie karty

Tak, zastrzez karte

Zgadzam sie, zastrzez karte

Oczywiscie, ze potwierdzam zastrzezenie karty
Jasne, potwierdzam. Zastrzez karte

Potwierdzenie_Zastrzezenie
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Tabela 2: Frazy dotyczqce kategorii dla scenariuszy [Zgubienie_Karta], [Blokada_Karta]

W scenariuszach [Zgubienie_Karta] oraz [Blokada_Karta] wystepuje kategoria Blokada_Karty,
ale w réznych miejscach. Pomimo tego, ze kategoria ta ma to samo znaczenie w obu rozmowach, to w
zaleznosci od tego jak zacznie sie rozmowa, bot musi réznie odpowiedzie¢ na fraze z kategorii
Blokdad_karty:

e W scenariuszu [Zgubienie_Karta] mamy odpowiedz Akcja_Potwierdzenie_Blokady,
e W scenariuszu [Blokada_Karta] mamy odpowiedz Akcja_Powdd_Blokady.

W scenariuszu [Blokada_Karta] bot nie moze poprosi¢ o potwierdzenie blokady takiej karty
jak w scenariuszu [Zgubienie_Karta], poniewaz wymagane jest podanie przez uzytkownika powodu
checi blokady karty. Z procedur wystepujgcych w wielu bankach wynika, ze jezeli karta zostata



skradziona, to zalecane jest zastrzezenie karty ze wzgleddéw na bezpieczenistwo danych. Jezeli bot by
postapit jak w scenariuszu [Zgubienie_Karta] bytoby to niezgodne z procedurami i mogtoby sie
skoniczyé powaznymi konsekwencjami jak utrata pieniedzy klienta banku, a dla banku mogtoby to
oznacza¢ duzy spadek zaufania i utrate reputacji na co instytucje finansowe nie mogg sobie pozwolic.
Zapetlenie bota polega na tym, ze zmieni on kontekst rozmowy w przypadku, gdy uzytkownik wpisze
fraze z kategorii Blokada_Karty, jezeli uzytkownik zacznie rozmowe od kategorii Zgubienie Karty:

Przyktad 6.

A Zgubienie_Karty

- Akcja_Blokowanie_Lub_Zastrzezenie
A RéZnica_Blokada_Zastrzezenie

- Akcja_Wyjasnienie_Blokada_ZastrzeZenie_Rdznica
A Blokada_Karty

- Akcja_Powdd_Blokady

Powdéd zamiaru zablokowania karty jest podany na poczatku rozmowy — jest to zgubienie karty przez
klienta. Tworcy bota muszg wiedzie¢, ze nie wpadnie on w zty kontekst odpowiedzi w przypadku, gdy
dana kategoria jest jednoczesnie w wielu historyjkach, a w co najmniej jednej z nich jest poczatkiem.
Sprawdzenie odpornosci bota na zapetlanie rozmowy mogg potwierdzi¢ automatyczne testy regres;ji,
czyli testowanie definicji scenariusz tak, jak jest to opisane w rozdziale 2. Jezeli bot nie bedzie odporny
na tego typu problemy, to framework testujgcy nauke scenariuszy przez bota powinien to wykazac.
Mozna takie sytuacje testowaé rowniez manualnie po treningu, o ile nie jest to zbyt duze obcigzenie
dla testeréw.

3.4 Testowanie powrotu do kontekstu po wtraceniu frazy niezwigzanej z kontekstem

W procesie tworzenie chatbota nalezy wzigé¢ pod uwage takie sytuacjue, w ktérych bot bedzie
musiat umieé¢ powrdci¢ do kontekstu rozmowy po wpisaniu zdania, ktére nie jest zdefiniowane w
aktualnie prowadzonym przez bota kontekscie rozmowy.

Definicja 3. Wtrgceniem w rozmowe z botem nazywamy takie zdanie, dla ktorego istnieje kategoria,
ktora dodatkowo posiada odpowiedZ bota na zawarte w niej frazy.

Inaczej méwigc, wtracenie to scenariusz, ktéra na ogét bedzie ztozony z jedne kategorii oraz jednej
odpowiedzi bota (odpowiedZ moze by¢ podzielona na dwie lub wiecej akcji). Obstuga wtracen jest
nieunikniona podczas procesu tworzenia bota, poniewaz osoba rozmawiajgca z botem moze przejsc
wyuczony scenariusz od poczatku do konca, ale w miedzyczasie zapyta¢ o dodatkowa rzecz, np. o
koszty ustugi lub procesu. W takiej sytuacji bot musi sobie poradzi¢ z wtragceniem dodatkowej
wypowiedzi, umie¢ na nig odpowiedzie¢ i dodatkowo wréci¢ do kontekstu przerwanej rozmowy.
Zatézmy, ze mamy w bazie zdefiniowane scenariusze:

[Blokada_Karta]
A Blokada_Karty
- Akcja_Powod_Blokady
A Karta_Kradziez
- Akcja_Zalecenie_ZastrzeZenie_Karty
A Zgoda



- Akcja_Potwierdzenie_Zastrzezenia
A Potwierdzenie_ZastrzeZzenie
- Akcja_Zastrzezenie_Wykonanie

oraz

[Koszt_Zastrzezenie]
/A Koszt_ZastrzeZenie
- Akcja_Informacja_Koszt_Zastrzezenie

W przypadku scenariusza [Blokada_Karta], gdy bot zaleca zastrzezenie karty, klient moze sie na to od
razu zgodzic¢ albo w miedzyczasie zapytac ile taka ustuga bedzie go kosztowata, tak jak w scenariuszu
[Koszt_Zastrzeienie]. Po odpowiedzi bota ile kosztuje zastrzezenie karty bot musi powréci¢ do
poprzedniego kontekstu dotyczacego akcji zastrzegania karty. Aby sprawdzié¢ czy bot potrafi sobie
poradzi¢ z sytuacjami, w ktérych klient wtrgca co$S do danego scenariusza mozna zastosowac
automatyczne lub manualne. Przyktad takich testéw sg przedstawione nizej:

[@Test_1_Blokada_Karta& Koszt_Zastrzezenie]

A Blokada_Karty (prosba o zastrzezenie)
- Akcja_Powdd_Blokady (pytanie bota o powdd)
A Karta_Kradziez (informacja o kradziezy karty)
- Akcja_Zalecenie Zastrzezenie Karty (sugestia zastrzezenia karty)
A Koszt_Zastrzezenie (pytanie o koszt zastrzezenia)
- Akcja_Informacja_Koszt_Zastrzezenie (podanie kosztu zastrzezenia)
A Zgoda (klient wyraza zgode)
- Akcja_Potwierdzenie_Zastrzezenia (bota pyta o potwierdzenie zastrzezenia)
A Potwierdzenie_ZastrzeZenie (klient potwierdza zastrzezenie)
- Akcja_Zastrzezenie_Wykonanie (potwierdzenie zastrzezenia karty)

[@Test_2_Blokada_Karta& Koszt_Zastrzezenie]
A Blokada_Karty

- Akcja_Powdd_Blokady
N Koszt_Zastrzezenie

- Akcja_Informacja_Koszt_Zastrzezenie
A Karta_Kradziez

- Akcja_Zalecenie Zastrzezenie Karty
A Zgoda

- Akcja_Potwierdzenie Zastrzezenia
A Potwierdzenie_ZastrzeZenie

- Akcja_Zastrzezenie_Wykonanie

[@Test_3_Blokada_Karta& Koszt_Zastrzezenie]
A Blokada_Karty

- Akcja_Powdd_Blokady
A Karta_Kradziez



- Akcja_Zalecenie Zastrzezenie Karty
A Zgoda

- Akcja_Potwierdzenie_ZastrzeZenia
A Koszt_Zastrzezenie

- Akcja_Informacja_Koszt_Zastrzezenie
A Potwierdzenie_Zastrzezenie

- Akcja_Zastrzezenie_Wykonanie

[@Test_4_Blokada_Karta& Koszt_Zastrzezenie]
A Blokada_Karty
- Akcja_Powdd_Blokady
A Karta_Kradziez
- Akcja_Zalecenie_ZastrzeZzenie_Karty
A Zgoda
- Akcja_Potwierdzenie_ZastrzeZenia
A Potwierdzenie _Zastrzezenie
- Akcja_Zastrzezenie_Wykonanie
A Koszt_Zastrzezenie
- Akcja_Informacja_Koszt_Zastrzezenie

W rozdziale 3.2 opisane sg testy dotyczace zachowania bota w przypadku zrozumienia kontekstu
rozmowy. Rdznica pomiedzy takim brakiem zrozumienia a wtrgceniem jest taka, ze w przypadku braku
zrozumienia kontekstu uzytkownik wpisze fraze w nieodpowiedniej kolejnosci, a kategoria dla tej frazy
nie jest poczatkiem zadnego scenariusza (nie ma dla niej zadnego, nawet krotkiego na zasadzie pytanie
- odpowiedz). Obstuga wtrgcen ma taka zalete, ze nie musimy wpisywac wielu wariantéw scenariuszy
do zbioru treningowego bota (co zwieksza czas treningu), wystarczy tylko jeden. W przypadku, gdy bot
potrafi zrealizowa¢ kilka ustug i mozna zapytaé o koszt kazdej ustugi, to liczba wymaganych do
wprowadzenia scenariuszy bytaby ogromna. Wtrgcenia eliminujg ten problem, co znacznie
optymalizuje proces wytwarzania bota.

3.5 Wytapanie sprzecznosci w definicji scenariuszy rozmow

Podczas definiowania scenariuszy dla chatbota moze dojs¢ do sytuacji, w ktdrej osoby
wprowadzajgce te scenariusze spowodujg niezamierzone wystepowanie sprzecznosci w przebiegu
rozmowy z botem. Aby to wyjasnic, wprowadzona zostanie definicja:

Definicja 3. Zafézmy, Ze istniejg dwa scenariusze majgce wspdlny poczgtkowy cigg zdarzen.
Sprzecznoscig w zbiorze scenariuszy bota nazywamy takq sytuacje, w ktorej na pewien wspdlny cigg
kategorii i akcji zdefiniowane sq dwie rézne odpowiedzi (rézne wzgledem bazy akcji bota).

Aby utatwi¢ zrozumienie wyzej przedstawionej definicji, podamy kilka przyktadéw sprzecznosci w
scenariuszach:

Przyktad 2. Zatézmy, ze mamy zdefiniowane dwa scenariusze dotyczgce ubezpieczenia samochodu,
analogicznie jak w poprzednim rozdziale:



[OfertaUbezpieczenia_BezWypdku_1]
A Ubezpieczenie_Samochodu_ZapytanieKlienta
- Akcja_Ubezpieczenie_Samochodu_ZapytanieKlienta
A Ubezpieczenie_OC
- Akcja_Marka_Samochod
A Pojazd _Marka
- Akcja_Pojazd_RokProdukcji
A Akcja_Pojazd_RokProdukcji
- Akcja_Prawojazdy CzasPosiadania

A

oraz

[OfertaUbezpieczenia_BezWypdku_2]
A Ubezpieczenie_Samochodu_ZapytanieKlienta
- Akcja_Marka_Samochod
A Ubezpieczenie_OC
- Akcja_Ubezpieczenie_Samochodu_ZapytanieKlienta
A Pojazd _Marka
- Akcja_Pojazd RokProdukcji
A Akcja_Pojazd RokProdukcji
- Akcja_Prawojazdy CzasPosiadania

Tak zdefiniowane scenariusze wprowadzajg ,,chaos” w zbiorze treningowym dla scenariuszy
bota, poniewaz wymagamy od bota, zeby odpowiedziat jednoczesnie dwoma réznymi akcjami na tg
samg kategorie, ktdra jest poczatkiem kontekstu rozmowy. Tego rodzaju sprzecznosci mogg powstac
na wiele sposobdw. Dany scenariusz moze mie¢ w pewnym miejscu do wyboru przez uzytkownika dwie
kategorie potgczone operatorem logicznym LUB.

Zatdézmy, ze duze litery alfabetu to nazwy kategorii, a mate litery to nazwy akgji. Klika sytuacji,
w ktérych wystepujg konflikty prezentuje nizej przedstawiona tabela:

Przyktad 2.1 Przyktad 2.2 Przyktad 2.3 Przyktad 2.4 Przyktad 2.5
[Scenariusz_1] |[Scenariusz_3] [Scenariusz_5] | [Scenariusz_7] | [Scenariusz_9]
ANAUB ABUC AAUBUD AAUB ANAUB
-a -a -a -a -a
BC R R RC RC
-b -d -b -b -b
-C
-d

[Scenariusz_2]
ANA

[Scenariusz 4]
ANB

[Scenariusz_6]
ANB

[Scenariusz_8]
NB

[Scenariusz_9]
ANB

-b -b -C -a -a
AE ANE ANE AE AE
-C -d -b -b -C

-C -d




Tabela 3: Przyktady parami sprzecznych ze sobq scenariuszy

Przedstawione w tabeli przyktady prezentujg sprzecznosci parami w kazdej kolumnie. Twdrcy bota
powinni wprowadzi¢ zabezpieczenia w procesie wytwarzania bota, ktére wykryja takie sytuacje,
zanim bot zostanie poddany treningowi.

Dobrym rozwigzaniem jest opracowanie frameworku, ktéry z automatu bedzie mégt wytapac
takie sytuacje przez rozpoczeciem treningu kontekstu rozméw. Trening bota nie powinien sie odbyg¢,
jesli kod walidujacy definicje scenariuszy znajdzie sprzecznos¢ w zbiorze scenariuszy. Testowanie
istnienia sprzecznosci polega tak naprawde na napisaniu przyktadéw sprzecznosci w scenariuszach
(moze by¢ w postaci skryptu lub testow automatycznych), a doktadniej méwigc jest to testowanie
skutecznosci wytapywania sprzecznosci przez automat stworzony w tym celu. Jesli automat testujacy
zwréci pozytywny wynik testu (co oznacza ze istnieje sprzecznos$¢), to znaczy, ze bot wytapie
niepoprawnie zdefiniowane parami sprzeczne scenariusze i nie dopusci do treningu. Taka sytuacja, w
postaci jasnego raportu, co z czym stanowi konflikt bedzie sygnatem do poprawy btedéw w
scenariuszach. Po wprowadzeniu poprawek i wyeliminowaniu sprzecznos$ci w zbiorze treningowym
nalezy powtdrnie poddac bota treningowi. Jesli okaze sie, ze podczas poprawek powstaty inne
sprzeczne scenariusze niz poprzednio, to czynnos¢ te nalezy powtarzaé, az do wyeliminowanie btedéw
w definicji scenariuszy bota.

3.7 Testowanie kontekstu uzaleznionego od wartosci zmiennych

W procesie definiowanie rozméw chatbota, jego twércy na pewnym poziomie procesu wytwarzania
moga spotkal sie z taka sytuacja, ze kontekst rozmowy powinien by¢ uzalezniony np. od wartosci
wprowadzonej liczby przez uzytkownika. Zmiennymi mogg miec rézny typ wartosci: liczby, panstwa,
imiona, miasta, kwoty, numer telefonu, numer karty itd.

Zmienne mozna podzieli¢ na dwa typy ze wzgledu na ich pochodzenie:

a) zmienne, ktére bedg mogty by¢ zaimportowane z baz danych, plikéw, plikow stownikowych,
b) zmienne, ktére bede musiaty by¢ uzupetnione przez osoby, ktére wprowadzajg dane uczace dla
chatbota.

Przyktadem zmiennych, ktére mogag by¢ zaczytane z bibliotek s3 np. nazwy miast, nazwy panstw.
Przyktadem zmiennych, ktére powinny by¢ uzupetnione przez osoby definiujace kontekst rozmowy, sg
wartosci, ktére muszg by¢ dostosowane do proceséw biznesowych instytucji, np. liczba rat kredytu.

W rozmowie, w ktérej wystepujg wartosci zmienne wazne sg trzy podstawowe aspekty:

e bot musi rozpoznac typ zmiennej,

e bot musi potrafi¢ zmieni¢ kontekst rozmowy w zaleznosci o wartosci zmiennej, ktéra ma dolne i
gorne ograniczenie zbiory mozliwych do wprowadzenia wartosci,

e w przypadku, gdy dana wartos¢ (liczba lub stowo) moze by¢ przyporzadkowana do wiecej niz
jednego typu zmiennej, bot réwniez musi umiec poprowadzi¢ rozmowe i wybraé ten typ zmiennej,
ktdry jest pozgdany w danym scenariuszu.

Scenariusze uwzgledniajgce wartosci zmiennych prezentuje nizej umieszczona tabela:



Nazwa Liczba_rat_1 Liczba_rat_2 Liczba_rat_3
scenariusza

Fraza Chce kredyt na 150 rat Chce kredyt na 24 raty Chce kredyt na 3 raty
uzytkownika
Odpowiedz Wybrana przez Pana ilos¢ | Kwota raty w przypadku | Wybrana przez Pana ilos¢

bota rat jest za duza . Prosze | 24 miesiecy bedzie | rat jest za mata. Prosze
wybraé liczbe z zakresu od | wynosita 136 PLN. Czy | wybrad liczbe z zakresu od
12 do 36 witacznie. akceptuje Pan takg | 12 do 36 wtacznie.

wartos¢ raty?

Liczba rat kredytu w scenariuszu Liczba_rat_1 moze reprezentowac wiele typéw zmiennych, np.: 3
ostatnie znaki numeru telefonu, kwota do sptaty, numer domu, numer mieszkania, ilo$¢ rat, koszty
utrzymania gospodarstwa domowego itd. Bot w takim przypadku musi dopasowaé¢ odpowiedni typ
zmiennej do kontekstu.

Testowanie scenariusza z wartosciami zmiennych tgczy w sobie dwie strategie testow: podziat
zbioru wartosci wejsciowych zmiennych na klasy réwnowainosci oraz testowanie wartosci
brzegowych. Liczbe rat kredytu, zgodnie z zatozeniami, dzieli sie na 3 zbiory:

o za matailos¢, liczby mniejsze od 12,
e poprawnie wprowadzona ilos¢ raty, liczby z przedziatu 12-36 wtgcznie,
e zaduzailosc rat, liczby wieksze niz 36.

Nie mozna tez zapomniec o przetestowaniu zachowania bota w przypadku podania liczb znajdujacych
sie przy granicach przedziatow, czyli: 11,12,36,37.

Przyjmujac, ze kategoria dotyczaca fraz z liczbg rat, ktére chce klient ma nazwe Kredyt Liczba Rat, a
zmienna to lloscRat, definiujemy scenariusz dla bota w nastepujacy sposéb:

[Kredyt_Ratalny]
A Kredyt_Liczba_Rat { lloscRat }
- {Jesli lloscRat < 12: Akcja_Zanizona_Liczba_Rat,

Jesli 12 < lloscRat < 36: Akcja_Oblicz_Kwote_Raty,

Jesli lloscRat >36: Akcja_Przekroczona_Liczba_Rat}

Wyrazenie Kredyt_Liczba_Rat { lloscRat } oznacza, ze bot wymaga od uzytkownika podania liczby rat
wraz z wprowadzong fraza. Akcja zdefiniowana jest na 3 sposoby, w zaleznosci od przedziatu wartosci
zmiennej lloscRat.

Framework, ktory umozliwi testowanie wyzej przedstawionych scenariuszy musi by¢ tak
zdefiniowany, aby umozliwiat podanie wartosci zmiennej oprécz podawania samych kategorii. Takie
podejscie wymaga rozszerzenia podejscia, ktére zostato opisane w rozdziale 2. Wymagane bedzie tutaj
testowanie mieszane, czyli takie, ktére umozliwia podanie samej kategorii albo kategorii razem z fraze
zawierajgcg zmienng. Przyktadowe takie testy mogg miec postaé:



[@Test_Kredyt_Ratalny_1]
A Kredyt_Liczba_Rat: [Chce kredyt na 11 rat]
- Akcja_Zanizona_Liczba_Rat,

[@Test_Kredyt_Ratalny_2]
A Kredyt_Liczba_Rat: [Chce kredyt na 12 rat]
- Akcja_Oblicz_Kwote Raty,

[@Test_Kredyt_Ratalny_3]
A Kredyt_Liczba_Rat: [Chce kredyt na 36 rat]
- Akcja_Oblicz_Kwote_Raty

[@Test_Kredyt_Ratalny_4]
A Kredyt_Liczba_Rat: [Chce kredyt na 37 rat]
- Akcja_Przekroczona_Liczba_Rat,

gdzie wyrazenie Kredyt Liczba_Rat: [Chce kredyt na 11 rat] bedzie oznaczato podanie wejsciowej
kategorii wraz z frazg. Mieszanie kategorii wraz z fraza, ktdéra zawiera zmienng, umozliwi
przetestowanie kazdego wariantu kontekstu bota w zaleznosci od wartosci zmiennej, co wiecej
umozliwi réwniez przetestowanie warunkéw brzegowych.

Podsumowanie

Celem napisania artykutu byto zaprezentowanie podstawowych problemdéw zwigzanych z
testowaniem kontekstu rozmowy prowadzonej przez bota. Wymienione problemy nie wyczerpuja
wszystkich sytuacji, z ktérymi musza sobie poradzi¢ twdrcy bota. Nie mniej jednak problemy te s3
bardzo wazne, a bez ich weryfikacji oraz obstugi zaden bot nie bedzie wykazywat dobrej jakosci, ktora
umozliwi wdrozenie go na produkcje. W przypadku duzej ilosci scenariuszy w danych treningowych
bota, o wiele bardziej pozadane jest testowanie automatyczne niz manualne. Kazdy trening jest
nieprzewidywalny, co sprawia, ze opisane w artykule rodzaje testow powinny by¢ wykonywane
cyklicznie po kazdym treningu.
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