Livorno, 17 aprile 2008

Relazione URP sull’ipotesi di adozione di Synthema Knowledge Center
Ipotesi d’impegno di spesa

Da quanto inteso nel corso degli incontri, nei quali è stato presentato il sistema di gestione delle informazioni Synthema Knowledge Center, e dall’esame del documento che illustra l’architettura e le funzioni del sistema si ricavano alcune considerazioni, sia in ordine allo specifico funzionale del sistema, sia in ordine alle implicazioni organizzative che la sua adozione comporta.

1

Funzioni del sistema

La base del sistema, per quanto è dato capire per chi non ha alcuna competenza informatica, consiste, in estrema sintesi, in una architettura di data base, che non appare molto diversa da quella di altri sistemi analoghi.

Così come non sembra una novità assoluta la possibilità di alimentare/aggiornare i db, sulla base tanto di variazioni della struttura delle informazioni quanto di specificazioni aggiuntive.

Ciò che, invece, appare del tutto originale e interessante è il modo di interagire con il sistema da parte dell’utente, che può essere un utente esterno quanto un utente interno.

1.1 Rapporti utente/sistema

Il sistema è pensato per favorire/agevolare il rapporto tra utente e ente per via telematica (web/intranet) e per via telefonica (SMS).

Ciò non toglie, però, che sia strumento di estrema utilità anche per l’operatore di sportello, che si porrà, quando non abbia immediata nozione delle informazioni richieste dagli utenti, come intermediario fra utente e sistema.

1.1.1 Uno degli aspetti più interessanti di SKC è dato dalla possibilità di interrogazione in linguaggio naturale, eliminando così la necessità di usare “parole chiave”. L’analisi linguistica dell’interrogazione consente d’indirizzare la domanda alla risposta. L’utente può anche affinare – sempre in linguaggio naturale – l’inchiesta, indicando ulteriori specificazioni.
Quando la domanda dell’utente non trovasse una risposta già disponibile (FAQ, Frequently Asked Questions), il sistema consente il contatto ad un livello ulteriore tramite l’apertura di un TICKET, che è di fatto una vera e propria comunicazione complessa, che può articolarsi in quante si voglia sessioni di domanda/risposta.

Il sistema analizza il testo del ticket ed indirizza il contatto verso il settore e verso l’operatore competente, eliminando del tutto il tramite degli operatori di sportello.

Le diverse e successive fasi del ticket, così come i loro testi, vengono memorizzati. In questo modo, ognuno di questi contatti diviene materiale che si aggiunge, per la gestione di operatori autorizzati, ai db.
1.1.2 In prospettiva, il sistema induce:
· riduzione dell’impegno di front office ma anche miglioramento dell’efficacia e dell’affidabilità del servizio d’informazione all’utenza;

· riduzione del ricorso al back office, grazie alla strutturazione logica del know how acquisito e grazie alla sua continua alimentazione;

· ottimizzazione dei tempi dei contatti grazie all’indirizzo al giusto esperto/operatore in caso di necessità;

· alimentazione dei db, grazie alla memorizzazione dei ticket e al trattamento in funzione di FAQ dei loro contenuti.

In definitiva il sistema fornisce all’utente esterno risposte dirette già disponibili o messe a disposizione, in caso di necessità, dall’operatore di back office. Agli operatori di front office mette a disposizione la conoscenza che consente di capire e risolvere i problemi posti dall’utente esterno.

1.2 Ricadute funzionali

Dal punto di vista funzionale sembra di poter affermare che il sistema di rapporto utenza/SKC rappresenta un passo molto significativo in direzione di semplificare la comunicazione ente/cittadinanza.

A questo si aggiunge l’altra considerazione, niente affatto secondaria: che il sistema consente di memorizzare e mettere a disposizione, anche in maniera diffusa all’interno dell’amministrazione, una conoscenza analitica di procedimenti, funzioni, eventi della vita amministrativa, profili dell’utenza e contenuti dei rapporti.

La gestione dei db, infatti, che prevede aggiornamenti delle informazioni (che possono essere programmati per date, periodi ed altro), dà luogo ad una “stratificazione dell’informazione” che costituisce una preziosa “memoria storica”, cui è sempre possibile affidarsi per ricostruire eventi e tracciare percorsi evolutivi nell’ambito dell’operare dell’ente.

2

Aspetti organizzativi

Considerata l’architettura del sistema e le dinamiche di rapporto che gestisce, sembra del tutto evidente che occorre predisporre una organizzazione funzionale alla tenuta dei db, alla gestione dei ticket, alla elaborazione dei nuovi dati che consegue dalla chiusura dei percorsi dei ticket.

2.1 Amministratore di Sistema

È necessario individuare un Amministratore di Sistema (nella U.O. Innovazione Tecnologica? nell’URP?), cui faranno carico anche la responsabilità dell’aggiornamento del sistema e quella del controllo dei contenuti
2.2 Organizzazione dell’URP

Il SKC non può essere gestito se non si assegna all’URP il locale di back office, reiteratamente richiesto.

La gestione della tenuta e dell’aggiornamento dei dati ha bisogno di tempi continuati e sistematici e non può essere relegata al tempo che residua dalle circa 27 ore settimanali di sportello. [.....] 

Sarà cura del responsabile istruire in grado omogeneo i due addetti in modo da consentirne la reciproca sostituzione, all’occorrenza, e, in ogni caso, la possibilità di collaborazione.

2.3 Organizzazione della struttura dell’ente

Occorre individuare i referenti periferici per la gestione del sistema e in particolare gli operatori “competenti” per ciascun settore, cui il sistema possa, quando necessario, inviare i ticket.

2.4 Struttura di rete

Occorre costituire la relazione tra gli operatori competenti e gli operatori URP, in modo da monitorare il flusso di informazioni da e per l’esterno e da poter lavorare sulla produzione d’informazioni tramite ticket per arrivare alla definizione dell’informazione aggiornata.

Questa struttura potrebbe essere impegnata anche nella gestione della rete Intranet e del sito web, limitatamente ai contenuti che possono essere gestiti direttamente dalle articolazioni organizzative periferiche.

SYNTHEMA KNOWLEDGE CENTER (SKC)

1. ASPETTI GENERALI

Nell'attuale ambiente competitivo un fattore di successo sempre più significativo per le aziende e le organizzazioni è rappresentato dalle competenze e dalle conoscenze disponibili. L'economia attuale, sempre più basata sulla circolazione e sulla condivisione dell'informazione, richiede infatti un elevato livello di gestione della conoscenza a tutti i livelli, interni ed esterni all'azienda. 

Si è quindi sviluppata in questi anni l'esigenza di strumenti che consentano un accesso semplice e intuitivo alle informazioni, tale da sfruttare con tempestività le risorse e le conoscenza disponibili.

È in questo ambito che Synthema ha progettato e realizzato Knowledge Center, una soluzione di eccellenza per la gestione e la ricerca intelligente delle informazioni. 

Knowledge Center è una soluzione innovativa per: 

· Gestione della documentazione e della conoscenza  

· Gestione delle domande e risposte frequenti 

· Gestione dei problemi e dei ticket 

· Gestione del contatto con l’utente

Knowledge Center utilizza tecniche dell'ultima generazione  per l'indicizzazione e la ricerca delle informazioni, semplificando il recupero e la navigazione dei dati anche per grandi quantità di testi.  Knowledge Center, infatti, si basa su sofisticate tecnologie di analisi automatica del linguaggio che permettono l'indicizzazione sintattica e semantica dei contenuti, cogliendone il significato profondo.

L'analisi linguistica coglie gli elementi chiave per ciascun documento indicizzato, applicando regole morfologiche e sintattiche. L'analisi logica e semantica estrae il significato di ciascuna parola di cui si può isolare il significato e il concetto di riferimento. 

La ricerca delle informazioni può essere quindi effettuata non solo tramite parole chiave ma anche in linguaggio naturale, semplificando il linguaggio di interrogazione. 

Il processo di disambiguazione lessicale e semantica permette di perfezionare il processo di ricerca, ottenendo risultati migliori di un normale motore di ricerca. 

Knowledge Center si basa su basi di conoscenza, che permettono di strutturare un modello della conoscenza specialistica dei domini, mettendo in relazione tra di loro le entità e i concetti del dominio. 

Knowledge Center è in grado di dare risposte precise e puntuali alle richieste formulate. Knowledge Center è in grado di dare risposte multilingue, trovando risposte disponibili in un'altra lingua mediante una sofisticata tecnologia di traduzione automatica estremamente precisa e puntuale. 

Knowledge Center è in grado di apprendere automaticamente, adattando e migliorando le risposte in base al livello di soddisfazione dell'utente.  

Knowledge Center è la tecnologia più avanzata per trovare facilmente l'informazione rilevante. Permette di:

· Ridurre i costi di gestione del front office, migliorando l'efficacia e l'affidabilità delle risposte all'utenza 

· Ridurre i costi di gestione del back office coinvolgendo, solo quando necessario, l'esperto giusto per lo specifico problema 

· Strutturare l'informazione scambiata con l'utente in linguaggio naturale per integrarla nella base di conoscenza ed utilizzarla successivamente come potente strumento di supporto

Knowledge Center, operando su livelli differenti, è in grado di fornire risposte a diversi utenti: 

· Agli utenti finali è in grado di fornire risposte dirette, eventualmente filtrate dagli operatori di back-office. 

· Agli operatori di front office è in grado di fornire la conoscenza per capire e risolvere i problemi dell'utente finale. 

Knowledge Center è la soluzione ideale per la gestione della conoscenza, la ricerca intelligente delle informazioni e la gestione del contatto con il cliente. 

2. COMPONENTI DI SKC

SKC-HTTP_Server (Linux o Windows)

Ambiente Server HTTP per la gestione della documentazione, delle FAQ e dei ticket con funzionalità di interrogazione e ricerca in linguaggio naturale.


SKC-Account_Management


SKC-User_Profiler


SKC-Operator_Management


SKC-Domain_Modeler


SKC-KB_Editor


SKC-FAQ_Management


SKC-Ticket_Management


SKC-Documentation_Management


SKC-NLP_Indexer


SKC-NLP_Search


SKC-Statistics


SKC-Webservice_Interface

SKC-Application_Server (Windows)

Server di applicazioni per l’esecuzione dei servizi di analisi linguistica, traduzione, sintesi vocale, ecc.

SKC-NLP_Engine (Windows)


SKC-LMT_Analize_Engine


SKC-TWE_Analize_Engine

SKC-TranslationEngine (Windows)


SKC-LMT_Translation_Engine


SKC-CMT_Translation_Engine

SKC-SMS_Engine (Windows)

Servizio di invio e ricezione SMS

SKC-TTS_Engine (Windows)

Servizio di sintesi vocale

SKC-FMT_Engine (Windows)
Servizio di conversione formati (DOC->HTML) e generazione PDF

3. FUNZIONALITA’ DI SKC

Settori ed argomenti

Gli oggetti contenuti nel database di SKC (sezioni di documenti, faq, ticket, ecc.) sono normalmente classificati e associati ad argomenti che, a loro volta, afferiscono gerarchicamente a un settore.

Mediante le funzioni di modellazione del dominio, l’amministratore del sistema può definire i settori e gli argomenti che meglio definiscono le tematiche del dominio e l’organizzazione della struttura di supporto.

Operatori

Gli operatori in SKC sono associati a uno o più settori e hanno principalmente il compito di rispondere ai ticket aperti dagli utenti su problematiche relative agli argomenti di propria competenza. Tali risposte possono essere utilizzate per aumentare la conoscenza del sistema su specifici argomenti (consolidamento della conoscenza in FAQ). Esistono due tipologie di operatori: operatori senza diritti di archiviazione, il cui compito si limita a fornire risposte agli specifici problemi degli utenti, e operatori con diritti di archiviazione (es. responsabile di settore), che hanno la possibilità di archiviare i ticket e consolidare la conoscenza in FAQ che abbiano valenza generale. La definizione di una FAQ relativa a un nuovo problema consente di ridurre il numero di ticket ricorrenti e fornisce una risposta automatica agli utenti in caso di problemi simili. 

Gestione degli operatori

L’accesso degli operatori alle funzionalità del sistema avviene in modalità autenticata sulla base di un identificativo utente e una password.

L’amministratore di sistema, mediante le funzionalità di gestione degli operatori, ha la possibilità di definire gli account degli operatori e concedere o meno il diritto di archiviazione dei ticket e modifica delle FAQ. Per ciascun operatore deve inoltre essere specificato l’indirizzo di email che verrà utilizzato per l’eventuale notifica degli avvisi di ticket nuovo o modificato relativo agli argomenti di propria pertinenza. E’ infatti possibile configurare il sistema in modo da abilitare la notifica via email dell’avvenuto inserimento o movimentazione di un ticket.

Associazione degli operatori ai settori

L’amministratore di sistema, mediante le funzionalità di gestione degli operatori e dei gruppi, ha la possibilità di definire gli operatori (con o senza diritto di archiviazione) e di associarli a uno o più settori.

4. UTENTI

Gli utenti in SKC sono gli utilizzatori finali del sistema. Lo scopo di SKC è quello di fornire agli utenti risposte su problematiche specifiche relative agli argomenti del dominio. Ove possibile, la risposta a una interrogazione effettuata dall’utente in linguaggio naturale viene fornita in modo automatico in base alla conoscenza acquisita dal sistema. Nel caso in cui il sistema non sia in grado di fornire una risposta adeguata l’utente ha la possibilità di ottenere la risposta da un operatore mediante l’apertura di un ticket.

Gestione degli utenti

L’accesso degli utenti alle funzionalità del sistema avviene in modo autenticato sulla base di un identificativo utente e una password.

L’amministratore di sistema, mediante le funzionalità di gestione degli utenti, ha la possibilità di definire gli account degli utenti. Per ciascun utente deve inoltre essere specificato l’indirizzo di email che verrà utilizzato per l’eventuale notifica degli avvisi di risposta da parte degli operatori. E’ infatti possibile configurare il sistema in modo da abilitare la notifica via email dell’avvenuta movimentazione di un ticket.

Creazione dei profili degli utenti

Ciascun utente è associato a un profilo. I profili definiscono le categorie di utenti e stabiliscono i criteri di visibilità degli argomenti da parte degli utenti. Mediante la definizione di blacklist, è infatti possibile vietare l’accesso a uno o più argomenti agli utenti appartenenti a uno specifico profilo.

Statistiche sugli utenti

L’accesso al sistema, le interrogazioni effettuate, le risposte trovate e i ticket aperti vengono tracciati per ciascun utente. L’amministratore del sistema ha così la possibilità di verificare l’utilizzo del sistema da parte degli utenti e verificare tempi e qualità del servizio offerto. Inoltre i dati relativi alle problematiche segnalate su ciascun settore forniscono utili indicazioni per migliorare l’organizzazione dello specifico settore.

5. FAQ

Le FAQ (Frequently Asked Questions) sono il modo più semplice e diffuso per rappresentare un problema per il quale è nota una soluzione. In SKC le FAQ sono associate a uno specifico argomento di un determinato settore e costituiscono la conoscenza formalizzata nel sistema. Ciascuna FAQ si compone di un titolo, una domanda e la relativa risposta. I testi relativi alla domanda e alla risposta vengono indicizzati dal sistema su base logico-funzionale al momento dell’inserimento della FAQ e successivamente ogni volta che viene modificato il contenuto. I concetti e le relazioni identificati dal motore di analisi NLP vengono quindi utilizzati in fase di ricerca per trovare le possibili soluzioni al problema esposto dall’utente in linguaggio naturale. 

Inserimento e modifica delle FAQ

I responsabili di settore, limitatamente al settore di competenza, e l’amministratore del sistema, in modo completo, possono inserire e modificare il contenuto delle FAQ mediante apposite funzionalità di gestione delle FAQ. La definizione di una nuova FAQ può inoltre essere originata durante l’archiviazione di un ticket se si ritiene che il problema e la soluzione del ticket possano avere carattere generale. 

Validità, scadenza e revisione delle FAQ

Ciascuna FAQ ha una data di inizio validità e, opzionalmente, una data di scadenza e una data di revisione del contenuto. Solo le FAQ non scadute vengono proposte come risultato di un’interrogazione in linguaggio naturale o di una consultazione da parte degli utenti. Inoltre, se è stata impostata una data di revisione, il sistema dopo tale data visualizzerà la FAQ nell’elenco dei contenuti da revisionare per l’argomento di pertinenza. La revisione periodica dei contenuti consente di mantenere sempre aggiornato il sistema ed evitare così di fornire agli utenti risposte ormai diventate obsolete. Mediante una variabile di configurazione è possibile impostare automaticamente la data di revisione delle FAQ in modo da revisionarne il contenuto dopo un numero di giorni prestabilito rispetto alla data di inizio validità. 

6. DOCUMENTAZIONE

La documentazione costituisce una fonte di informazione aggiuntiva rispetto alle FAQ. Analogamente alle FAQ, il documento viene indicizzato dal sistema su base logico-funzionale al momento del caricamento e successivamente ogni volta che ne viene modificato il contenuto. I concetti e le relazioni identificati dal motore di analisi NLP vengono quindi utilizzati in fase di ricerca per trovare le possibili soluzioni al problema esposto dall’utente in linguaggio naturale. 

Caricamento dei documenti

Il caricamento dei documenti può essere effettuato dall’amministratore del sistema tramite una specifica interfaccia.

Il documento originale (in formato Word), durante il caricamento, viene convertito sia in formato PDF (per consentirne il download agli utenti) che in formato HTML. Il file HTML viene quindi segmentato in sezioni in base alla presenza di titoli. Ciascuna sezione mantiene le caratteristiche di formattazione originali del documento (font, immagini, ecc.) e risulta composta dal titolo e dal corpo della sezione. Le sezioni costituiscono la porzione elementare di un documento e sono l’oggetto della ricerca da parte degli utenti. Ciascuna sezione di un documento può essere associata a uno specifico argomento di un determinato settore. Tale associazione può avvenire in modo automatico durante il caricamento del documento o successivamente mediante le funzionalità di gestione della documentazione. Durante il caricamento è inoltre possibile specificare l’argomento del documento (se monotematico) oppure, se il documento è relativo a più argomenti, specificare se è strutturato o non strutturato. 

Documenti strutturati

I documenti strutturati vengono creati in base a un prototipo (generato dal sistema in funzione della struttura del dominio) in cui le singole sezioni sono già associate a uno specifico argomento e settore. Nel caso di documenti strutturati multiargomento, le sezioni sono già definite nel documento e associate al settore e argomento corrispondenti.

Documenti non strutturati

Nel caso di documenti monotematici non strutturati le sezioni vengono identificate dalla presenza di titoli di qualsiasi livello e vengono automaticamente associate all’argomento e settore specificati. Nel caso di documenti non strutturati relativi a più argomenti le sezioni vengono identificate dalla presenza di titoli di qualsiasi livello e non vengono associate a uno specifico argomento/settore. E’ possibile associare la singola sezione di un documento a uno specifico argomento mediante le funzioni di gestione della documentazione, eventualmente richiedendo al sistema di proporre una classificazione automatica in base alla conoscenza acquisita dal sistema fino a quel momento.

Validità, scadenza e revisione dei documenti

Ciascuna sezione di un documento ha una data di inizio validità e, opzionalmente, una data di scadenza e una data di revisione del contenuto. Solo le sezioni non scadute vengono proposte come risultato di un’interrogazione in linguaggio naturale o di una consultazione da parte degli utenti. Inoltre, se è stata impostata una data di revisione, il sistema dopo tale data visualizzerà la sezione nell’elenco dei contenuti da revisionare per l’argomento di pertinenza. La revisione periodica dei contenuti consente di mantenere sempre aggiornato il sistema ed evitare così di fornire agli utenti risposte ormai diventate obsolete. Mediante una variabile di configurazione è possibile impostare automaticamente la data di revisione delle sezioni in modo da revisionarne il contenuto dopo un numero di giorni prestabilito rispetto alla data di inizio validità.

7. TICKET

I ticket in SKC sono il mezzo con cui gli utenti segnalano un nuovo problema al sistema e ne ottengono la soluzione da parte degli operatori. Sostituiscono a tutti gli effetti le comunicazioni dirette via email o telefono. Un ticket è composto da sessioni di domanda o di risposta, una per ogni movimentazione del ticket. La prima sessione corrisponde all’apertura del ticket da parte dell’utente. Per ciascuna sessione vengono memorizzati l’autore della sessione (utente o operatore), la data e l’ora della movimentazione, lo stato del ticket (aperto, chiuso, in lavorazione, ecc.) e il testo della sessione. Il testo di ciascuna sessione viene indicizzato dal sistema su base logico-funzionale. I concetti e le relazioni identificati dal motore di analisi NLP vengono quindi utilizzati per identificare in modo automatico il settore e l’argomento del ticket e per segnalare eventuali FAQ correlate già presenti nel sistema.

Apertura di un ticket

I ticket vengono aperti normalmente da un utente che, avendo effettuato un’interrogazione in linguaggio naturale, non ha ottenuto una risposta automatica soddisfacente da parte del sistema in base alle FAQ e alla documentazione memorizzate in quel momento nel sistema (conoscenza acquisita).[image: image1]
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Reinstradamento di un ticket

Qualora la classificazione di un ticket non risulti corretta, gli operatori del settore di appartenenza del ticket (tutti gli operatori nel caso in cui il ticket non sia classificato) possono reinstradare il ticket modificando l’argomento e il settore di appartenenza. Il ticket reinstradato sarà visibile agli operatori del nuovo settore.

Risposta a un ticket

Gli operatori del settore di appartenenza del ticket possono rispondere alle domande dell’utente aggiungendo una sessione di risposta al ticket aperto. Lo stato del ticket verrà quindi impostato a “chiuso” o “in lavorazione” dall’operatore in funzione del carattere interlocutorio o definitivo della risposta data. La movimentazione del ticket può comportare l’invio automatico di un avviso all’utente (se è stata configurata la relativa opzione). I ticket chiusi rimangono visibili all’utente per un periodo configurabile.

Riapertura di un ticket

I ticket chiusi da un operatore possono essere riaperti dall’utente se ritiene che la risposta data non risolva completamente il problema segnalato. L’utente aggiunge una nuova sessione di domanda al ticket e lo stato dello stesso viene modificato in “aperto”.

Archiviazione di un ticket

I ticket chiusi possono essere archiviati solo dagli operatori che hanno il diritto di archiviazione. I ticket archiviati non sono più visibili agli utenti e non possono essere riaperti. Al momento dell’archiviazione al ticket può essere associata una FAQ esistente (migliorando così la conoscenza del sistema nei diversi modi di porre un problema simile) o una nuova FAQ (per consolidare la conoscenza).

Consolidamento della conoscenza di un ticket in una FAQ

Se il problema segnalato in un ticket è un problema nuovo, può essere utile consolidare tale conoscenza in modo da ridurre il numero di ticket ricorrenti e fornire una risposta automatica agli utenti nel caso di problemi simili. Ciò si ottiene generando una nuova FAQ sulla base del contenuto specificato nelle sezioni di domanda e risposta del ticket. E’ possibile riadattare il testo in modo che la FAQ abbia carattere generale.
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Risposta al ticket e eventuale generazione nuova FAQ per acquisire nuova conoscenza
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