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Automatikus lugyfélszolgalati rendszer az NLM-ben

Az Amerikai Egyesiilt Allamok Nemzeti Orvostu-
domanyi Kényvtara (National Library of Medicine =
NLM) 2003-ban kezdte meg Cosmo nevi virtualis
Ugyfélszolgalati képvisel6jének mikodtetését. A
virtudlis képviselék (Virtual Representative =
VRep) U] és egyre népszeriibb eszkdzt jelentenek
azoknak a konyvtaraknak, amelyek olvaséikat tér-
és id6beli korlatok nélkil akarjak tajékoztatni. A
virtudlis képvisel6k altalaban a gyakran ismétlédd
kérdésekre (GYIK = FAQ) vélaszolnak, helyettesi-
tik vagy kiegészitik a telefonos igyfélszolgalatokat
és az e-mailes valaszadast. Sokszor van ,szemé-
lyes” nevik, mint amilyen az Ask Jeeves keresé-
szolgalat Jeeves nevil inasa. Az NLM egy Cosmo
nevl bolcs baglyot valasztott a szolgéaltatas jelké-
péil. A http://wwwns.nlm.nih.gov/ cimen elérheté
szolgaltatas az Ugyfélszolgalati interakciét utanoz-
za napi 24 6raban, a hét minden napjan.

Az NLM weboldalai sok és sokféle informéaciot
tartalmaznak, igy nehéz bennik navigalni vagy
kulcsszavas keresésekkel, kereségépek segitsé-
gével eligazodni kdzottik. A Cosmo egy harmadik
utat kinal azzal, hogy lehetévé teszi a természetes
nyelvi keresést.

A Cosmo a kovetkezdket nydjtja:

e egyszerl navigacios eszkoz;

e alternativa azoknak, akik a természetes nyelvi
keresést részesitik elényben;

e 24/7 hozzaférés;

e lehet8ség statisztikak kinyerésére;

e hatékony eszktz a gyakran ismétlédé kérdések
megvalaszolasara;

e a telefonnal és az e-mailnél névtelenebb lgyfél-
szolgalat.

A felhaszndlék a kovetkez6 kérdésekre kérhetnek
és kaphatnak azonnali valaszt:

e Hogyan jutok el a kényvtarba?

e Mennyibe keril a parkolas?

e Hol taldlom a régebbi orvosi folyoiratok cikkeit?

e Hogyan vehetek részt klinikai kisérletben?

e Mondjon valamit a kényvtar torténetérél!

A Cosmo az egészségre vonatkoz6 kérdéseket
Gugy valaszolja meg, hogy a MedlinePlus adatba-
zishan talalhaté egészségigyi fogyasztédi informa-
ciokhoz nyujt csatolékat. Ha az informaciot aktuali-
zéaljak az NLM weboldalain, a Cosmo az aktualizalt
informéacidforrdsra mutat r&. A Cosmo tudasbazi-
sanak létrehozasakor megalkottdk a MedlinePlus
egészségigyi és gyoégyszer-informaciés adatbazi-
sdban taldlhaté szévegszavak szinonimait. A ter-
vezéshez az NLM GYIK-fgjljait, adatbazis-
ismertetdit, a MedlinePlus egészségugyi, gyogy-
szer-informéciés témait, a PubMed keresési utmu-
tatoit és az NLM informé&cios weboldalait hasznal-
tak fel. A beirt kérdések felismertetéséhez mintail-
lesztést alkalmaznak, amihez legjobban a teljes
mondatok felelnek meg, mivel kontextust és tar-
talmat is adnak.

A felhaszndldi interakcidkat napl6zzak, és naponta
megnézik éket, hogy megvaltoztassak a helytelen
valaszokat, tovabbépitsék a tudasbazist, statiszti-
kai adatokat nyerjenek. A felhasznalék kérdéseit a
kovetkezd kilenc kategoria egyikébe soroljak:

e helyes;

e helytelen;

e a Cosmo hatdkorén kivil esik;

e az NLM hatdkdrén kivil esik;

e a hatékdrunkoén kivil esik (félrevezet6 valasz);

e irjon be Uj kifejezést!

e Nem értem Ont.

e Kérdések a Cosmordl.

A mikodés els¢ évében a Cosmo 86%-ban haté-
korébe es6 kérdéseket valaszolt meg, ilyen arany-
ban tudott helyes valaszokat adni. Napi mintegy 25
kérdést kap, koztik orvosi, az NLM termékeire,
szolgaltatasaira és gydjteményére, klinikai kisérle-
tekre vonatkoz6 kérdéseket. Az NLM weboldalain
valtozatos célkdzonség (konyvtarosok, egészség-
Ugyi szakemberek, egyetemistdk, kutaték és a
nagyk6zonség) szamara késziilt informaciék talal-
hatok. A féként kdnyvtarosoknak sz6lé informaciok
viszont a nagykozénség kérdéseire is valaszt ad-
hatnak. Ezért a Cosmo kényes a koényvtari zsar-



gonra, é€s képes az informaciokat a nagykdzonség
szaméara is érthetd ,egyszer(” nyelven Ujrafogal-
mazni. Ahhoz, hogy a Cosmo a gyakran ismétl6dé
kérdésekre valaszolni tudjon, nem nehéz parancs-
allomanyokat (scripteket) késziteni. Joval 6sszetet-
tebb felkésziteni a rendszert arra, hogy a hasonlo,
de mégis eltérd tartalmu kérdéseket felismerje és
megvalaszolja.

A ,Mi a herpesz?” kérdésre példaul a Cosmo
MedlinePlus oldalakat ajanl. Ha a kérdés arra vo-
natkozik, hogy vannak-e az NLM-ben a herpeszrdl
sz6l6 konyvek, a Cosmo egyarant felismeri a
.p00oks” (kdnyvek) és a ,herpes” (herpesz) szot, és
csatolot ad az NLM katalbgusahoz. Ha a felhasz-
nalé az orvosi szakirodalomban akar kutatni, a
Cosmo a PubMed/MEDLINE kereséshez iranyitja.
llyen modon egy téma kilénbozé interpretacioival
van dolgunk, amihez harom kilénbdz6 parancsél-
lomanyra van szilkség, ha jol kivanjuk megvéla-
szolni a feltett kérdést. A Cosmo vagy megadja a
valaszt, vagy olyan weboldalra mutat, amelyen a
valasz megtalalhato.

Beszamolok, szemlék, referatumok

A Cosmo mésképpen mikddik, mint a Google
vagy a PubMed, amelyektdl elvarhatjuk, hogy fel-
ismerjék az elgépelt szavakat. A Cosmo vagy talal
megfelelést tudasbazisaban, vagy koézli, hogy nem
érti a kérdést. It nincs helylk a hibaknak. A
Cosmonal csak eseti déntések alapjan vesznek fel
elirt kifejezésformakat. A Comso eredetileg csak
telles mondatokban feltett kérdésekre valaszolt.
Szamos felhasznaldé mégis keresészavakat irt be,
amelyekre nem kaptak valaszt. A Cosmo parancs-
alloményait ugy valtoztattak meg, hogy keresé-
gépként is mikodjon, és természetes nyelvi kér-
dések feldolgozasara is alkalmas legyen.
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