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PODPORA POUZIVATELOV A ZAKAZNIKOV

Podklady pre lektorov

Uvodné pokyny pre lektorov

Pre lektorov sme pripravili materialy, ktorymi sa mézu riadit. Zahfiaju
- Uvod

- Kompletné texty ¢itané strojovym hlasom. Lektor si moze vybrat, ¢o z nich povie, napriklad
zvyraznenim urcitych viet alebo pojmov.

- Odporucania, kde je mozné zapnut alebo vypnut zvuk.
Prezentacia mozZe bezat v dvoch reZzimoch

- so zapnutym zvukom

- bez zapnutého zvuku

ReZim so zapnutym zvukom

- V tomto reZime sa ozyva hlas stroja, ktory podava vysvetlenie k zobrazenym textom,
diagramom a animaciam.

- Tento rezim je vhodny na samostudium.

- Neodporuca sa, aby lektor tymto spdsobom presiel cely obsah. MdZe dojst k strate pozornosti
Skoleného, ako aj k tomu, Ze sa Skoleny nesustredi na to, co je z obsahu najdélezitejsie.

- Tento rezim odpordéame pouzit maximalne 2-krat pocas prezentacie.
Rezim so vypnutym zvukom

- Ak prezentujuci vypne zvuk, mdze ucastnikom poskytnut skratent verziu toho, ¢o hovori
strojovy hlas v pozadi.

- MobZe tiez zdoraznit to, ¢o je najdblezitejSie na predvadzanom obsahu.
- Je dolezité, aby lektor presiel kurz niekolkokrat.

- Je to preto, Ze strojovy hlas v pozadi beZi cely ¢as, a kym sa rozpravanie neskonci, lektor nema
moznost prejst na dalsi krok prezentacie.

Lektor moze
- sam prepinat a posuvat obsah (odporuca sa pri online webinéaroch)

- alebo to robi jeho partner, ale musi byt s nim dobre koordinovany (odporuca sa pre vacésie
publikum).

V pripade expertov pozvanych do diskusie
- Lektor na vybranych miestach zastavuje prezentaciu a otvara diskusiu

- MozZné otdzky su navrhnuté v prilohe
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- Lektor ma moznost doplfiat otazky podla vlastnej Gvahy

- Experti maju moznost uvadzat vlastné skisenosti z projektov a priklady z praxe

Linka na kurz

Vzdeldvacie ciele

Vykonavame skolenia. Preto musi kazdy prednasajici pochopit jeho vzdelavacie ciele. V pripade Ul
bu ucastnici mali ziskat nasledujtce znalosti:

- Chapat umelu inteligenciu ako informacny systém, ktory je schopny sa ucit,

- Vediet identifikovat tie procesy, pri ktorych ma zmysel pouzivat umelu inteligenciu alebo
strojové ucenie,

- poznat predpoklady nasadenia umelej inteligencie v podmienkach konkrétnej spoloc¢nosti, ako
je potreba udajov, potrebny personal atd,

- Spoznat prinosy implementacie Al a rizika spojené s realizaciou projektu.

|Priebeh skolenia |

I Uvod: ‘

Dobry den. Vitajte na prezentacii o digitalizacii a vyuziti umelej inteligencie vo sfére obsluhy
zakaznikov a podpory pouzivatelov. Dnesné prostredie kontaktnych centier a help deskov celi
mnohym vyzvam. Predstavime Vam moznost ako pomocou umelej inteligencie priniest inovacie a
efektivne rieSenia. Spolo¢ne sa pozrieme na priklady, problémy, a najma na rieSenia, ktoré nam moze
ponuknut nova éra obsluhy zakaznikov.

Teraz vam pustim prezentaciu, ktorej hlas patri umelej inteligencii, ako ukazku jednej z jej schopnosti.

I ® SPUSTENIE PREZENTACIE

 siide 1 - Uvod

Scenar digitalizacie s vyuZitim umelej inteligencie

| Slide 2 — Priklad na Gvod
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I Slide 3 - Podpora pouZivatelfov a zékaznikov

Firmy aj iné institucie dnes obsluhuju velké mnoZstvo zakaznikov, pouzivaju kontaktné centrd na
masovy predaj alebo marketing alebo technickd podporu vlastnych pracovnikov. Riesia problémy s
pouzivanim vyrobkov, reklamdcie, poruchy pri pouzivani zariadeni alebo odpovedaju na otdzky
klientov.

Pracoviskad, ktoré tuto obsluhu poskytuju sa nazyvaju kontaktné centra alebo help desk.
Zamestnavaju mnozstvo fudi a to moze spésobovat problémy.

Problémy vo firmach a dalsich instituciach, ktoré obsluhuju velké mnozstva pouzivatelov
Pre blizSie informdcie kliknite na tlacidld s ¢islom

1. Ndaklady na pracovnu silu

Pracovna sila je drahd. To plati eSte viac, ak pracuje aj v no¢nych hodindch a pocas sviatkov.
2. Obmedzeny vykon pracovnikov

Jeden pracovnik mdze v jednom ¢ase obsluhovat len jedného klienta alebo riesit len jeden nahldseny
problém. Vykonnost pracovnikov sa navyse v ¢ase meni a ludia podliehajd Unave. SU menej vykonni,
ked'ich nieco rozptyli. Na ich vykone sa mb6zZe odrazit aj ich nalada alebo osobné problémy.

3. Fluktuacia a vypadky

Pracovnici prichddzaju a odchddzaju a kazda zmena sa odrazi na kvalite poskytovanej sluzby.
Preskolenie nového pracovnika odéerpava kapacity kolegov a nadriadenych. Nie je jednoduché ani
nahradzat vypadky pracovnikov pri ich ochoreni.

4. Limitovana moznost prace s datami

Clovek vie pracovat len s obmedzenym mnoZstvom informdcii a uz vobec nie je schopny analyzovat
velké mnoZiny Gdajov a aplikovat analyzu v konkrétnej situdcii. NevyuZiva sa tym potencial dat z
inych Uspe$ne alebo neuspes$ne vyrie$enych pripadov. TaZ$ie sa pracuje s histériou konkrétneho
zékaznika, straca sa potencial navrhnut mu presne zacielend sluzbu alebo produkt.

5. Odborné a jazykové kompetencie

V mnohych pripadoch pracovnici help desku alebo predaja musia mat Specializované vedomosti a
nedokazu riesit Sirsie spektrum problémov. Aj ich jazykové schopnosti si obmedzené maximalne na
niekolko jazykov. Nedokazu tak obsluzit pouZivatelov, ktori su ¢asto po celom svete.

I Slide 4 - RieSenie pomocou chatbota a umelej inteligencie

Virtudlny digitalny asistent je informacny a komunikacény systém, ktory reaguje na poziadavky
Cloveka. M6Zeme ho oznacovat ako chatbot.

I dx ZASTAVENIE ZVUKU PREZENTACIE

I Text prerozprdva predndsajuci viastnymi slovami potom ako klika postupne na jednotlivé &isla:
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1. Je vyuzitel'ny na beznych zariadeniach

Je dostupny na vacSine zaradeni, s ktorymi pracuje cielova skupina pouzivatelov, ako su mobilné
telefény alebo osobné pocitace.

2. Komunikuje v prirodzenom jazyku
Moze komunikovat prostrednictvom sprav, alebo aj hlasu.
3. D3 sa prepojit so socidlnymi sietami

Je moiné integrovat ho s populdrnymi aplikaciami alebo socidlnymi sietami ako napriklad Facebook
alebo Slack.

4, Vyuziva firemné databazy a dokumenty

Mbze byt doplneny o znalostné vyhladavanie v poskytnutych dokumentoch alebo poskytovanie
informacii z databaz, informacnych systémov a spustat iné pocitacové programy.

5. Prepdja pouzivatelov na ludskych operatorov
Ak nevie pouzivatelovi pomoct, mdze ho prepoijit na ludského operatora call centra.
6. Méze mat aj podobu avatara

Mobze mat podobu animovanej postavy, ktora sa zobrazuje na zariadeni pouzivatela a rozprava
takmer prirodzenym hlasom.

7. Vyuziva umelu inteligenciu

Moderné chatboty vyuZivaju umelu inteligenciu.

I ®  SPUSTENIE ZVUKU PREZENTACIE

I Slide 5 — Ako to celé funguje na pozadi

Chatbot sklada z viacerych blokov. Kazdy z nich pini Specialnu funkciu.
1. Komunikacny kanal

Komunikacény kanal mo6ze byt webové rozhranie alebo ¢ast webovej stranky. Chatbotové frameworky
¢asto poskytuju moznosti jednoduchého prepojenia s populdrnymi aplikdciami alebo socialnymi
sietami. Do tohto bloku je mozné pridat aj autentifikaciu. Najpouzivanejsie chatboty maju podobu
messengera, do ktorého pouZivatel zapisuje svoje poZiadavky a dostdva textové odpovede.
Vyspelejsie chatboty mézu komunikovat hlasom. O tom, ako sa to robi sa dozviete dalej. Niekedy
maju chatboty aj graficki podobu, napriklad animovanu postavu operatora z kontaktného centra.

2. Porozumenie prirodzenému jazyku

Porozumenie prirodzenému jazyku (z angli¢tiny Natural Language Understanding, skratka NLU).
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Cielom tohto bloku je pochopenie textu zadaného pouzivatelom, ¢o je nazyvané ako zamer.
Vysledkom je rozpoznanie jedného z konec¢nej mnoZiny zamerov. V pripade nizkej doveryhodnosti
moze algoritmus napisat zaloznu odpoved. Napriklad ,,Nerozumiem vam, prosim skuste vetu
preformulovat”.

Jadrom tohto bloku je model strojového ucéenia pre textovu klasifikaciu.
3. Rozpoznavanie pomenovanych entit

Rozpozndvanie pomenovanych entit (z anglictiny Named Entity Recognition, skratka NER). Ide o
volitelny doplnok, v praxi pouzivany takmer vzdy. Tento blok zabezpecuje rozpoznanie entit v texte
zadanom pouzivatelom. Na rozpoznanie jednoduchych entit ako meno, priezvisko, adresa jestvuje
viacero nastrojov. Na rozpoznavanie $pecifickych firemnych entit je potrebné vytvorit vlastny
dataset. Robi sa to oznacenim entity v texte a naslednym natrénovanim modelu umelej inteligencie.

4, Systém riadenia dialégov

Systém riadenia dialdgov (z anglic¢tiny Dialog Manager, skratka DM). Tento blok zabezpecuje riadenie
dialégu. Systém riadenia dialégov sleduje aké zdmery boli rozpoznané v NLU, aké entity boli
rozpoznané a nasledne zabezpedi reakciu. Standardnou reakciou je odpoved, ¢ize text, audiovizualny
obsah, informdcia z externého systému, vysledok programu alebo vyhladana informdcia v znalostiach
¢i dokumentoch. Jadrom tohto bloku je model strojového uéenia. Cim viac moznosti konverzacie je
zapisanych v trénovacich datach, tym lepsie funguje riadenie dialdgu.

5. Systém automatického rozpoznania reci

Systém automatického rozpoznania reci (z angli¢tiny Automatic Speech Recognition, skratka ASR). Ide
o volitelny komponent. Tento sytém transformuje rec¢ pouZivatela na text. Systémy automatického
rozpoznania redi funguju v si¢asnosti s chybovostou do 5 %. Standardne systémy automatického
rozpoznania redi vedia rozpoznat iba slova v slovniku, ktory byva z viacerych dévodov rozumne
limitovany. Napriklad pre Specifické domény ako zdravotnictvo, pravo, hovorova re¢ atd. Navrhnut si
vlastny systém automatického rozpoznania reci je velmi zloZité a okrem expertov na danu oblast
vyzaduje aj mnozstvo tréningovych dat, ktoré su velmi drahé.

6. Systém prevodu textu na rec
Systém prevodu textu na rec (z angl. Text to Speech, skr. TTS) je tieZ volitelny doplnok.

Je zndmy aj ako syntéza reli a prevadza textové odpovede na re€. V suéasnosti dosahuje velmi dobré
vysledky a rec znie skoro prirodzene. Odporuca sa vyuzitie cloudovych sluZieb, ktoré obsahuju
kvalitne natrénované modely. Ajtext, ktory prave pocuvate, vznikol tymto sp6sobom. Vytvorenie
vlastného systému prevodu textu na rec€ nie je jednoduché a vyZaduje spracovanie expertami na
danu oblast a kvalitné recové data s presnymi ¢asovo zarovnanymi prepismi.

I ] ZASTAVENIE PREZENTACIE

Ukoncenie prezentdcie — variant 1

- Lektor mézZe v tejto fdze vyklad ukoncit.

- Toto sa tyka predovsetkym, ak nasledovné Casti vykladu este neboli preberané ani na inych
predmetoch.
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- Vpripade, Ze sa posluchdci maju absolvované vzdeldvanie v oblasti informatiky pre podniku
a rozumeju pojmom, ktoré sa preberaju v dalSej Casti, je mozné vo vyklade pokracovat.

- Jednd sa primdrne o zdkladné znalosti v oblasti vyrobnych a nevyrobnych procesov v podnikoch
a znalosti zdkladnych pojmov v oblasti spracovania ddt, vypoctovej a komunikacnej
infrastruktury a informacnych systémov vyuZivanych v podnikovej praxi.

- Je Ziaduce, aby si lektor overil bezprostredne po vyklade pochopenie vykladu zo strany
posluchdcov.

- Rovnako délezité je, aby lektor umoZnil posluchdcom kldst otdzky a odpovedal im na ne,
popripade im vysvetlil suvislosti, ktoré idu nad radmec ukonceného vykladu.

I ® SPUSTENIE PREZENTACIE

I Slide 6 — Kapitola 2 — Predpoklady ‘

I Slide 7 — Oblasti vyuZitia ‘

Chatboty sa beZne pouZivaju hlavne v nasledujucich oblastiach:

I ™ ZASTAVENIE ZVUKU PREZENTACIE

I Text prerozprdva predndsajuci vliastnymi slovami:

Vyber spravnych oblasti vyuZitia:
Kontaktné centra

Kontaktné centra — ¢ast zdkaznikov kontaktujucich call centrum moze byt obslizena chatbotom.
Jednoduchsie ulohy zvladaju chatboty velmi dobre, ako napriklad zobrazenie vysky faktury.

V pripade, Ze chatbot nevie naplnit poziadavky pouzivatela, je mozné pouzivatela automaticky
prepojit na operatora.

Poskytovanie informdcii pouzivatefom

Financované Eurdpskou Uniou. Vyjadrené nazory a postoje su ndzormi a vyhlaseniami autora(-ov) a nemusia
nevyhnutne odrazat nazory a stanoviska Eurdpskej Unie alebo Eurdpskej vykonnej agentury pre vzdelavanie a
kulturu (EACEA). Eurépska Unia ani EACEA za ne nepreberaju ziadnu zodpovednost.
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Poskytovanie informacii pouZivatelom — chatbot méze pouzivatefom poskytovat informacie
z dostupnych dokumentov, odpovedat na frekventované otazky, alebo poméct s diagnostikou
problému a identifikovat poruchu.

Samoobsluzné systémy

Samoobsluzné systémy — pomocou samoobsluznych chatbotov si mbze pouzivatel objednat alebo
upravit nejaku sluzbu, pripadne zmenit nastavenie systému. V tomto pripade je nutna aj
autentifikacia.

Reklamné kampane

Reklamné kampane — chatbot na reklamné kampane moze napriklad informovat pouZivatela
o zlavach, pricom tato konverzacia je vyvolana chatbotom, nie pouzivatelom.

I 9  SPUSTENIE ZVUKU PREZENTACIE

[ slide 8 — Udaje

Udaje pre potreby strojového uéenia st potrebné pre:

o Porozumenie prirodzenému jazyku
o Rozpozndvanie pomenovanych entit
o Systém pre riadenie dialégov

V kazdej faze komunikacia ¢loveka s chatbotom sa aktivuju iné funkcie chatbota a vyuZivaju sa iné
datové zdroje.

Tréningové data pre porozumenie prirodzeného jazyka je potrebné vytvorit manualne. V pripade
jednotlivych zdmerov je potrebné napisat niekolko moznosti, akymi by ich mohol napisat pouzivatel.
Cim viac moznosti sa uvedie, tym bude komunikacia s chatbotom prirodzenejsia a skor pochopi, ¢o
od neho pozadujeme.

K bloku rozpoznavania entit je mozné pristupit dvomi spésobmi. Prvym je poufZitie volne dostupnych
modelov, ktoré vsak rozpoznavaju len obmedzené mnoiZstvo réznych entit. Druhd mozZnost je oznacit
jednotlivé entity v trénovacich datach, konkrétne v datach pre trénovanie porozumenia prirodzeného
jazyka.

Najkomplikovanejsie a najzdihavejsie je vytvaranie dat pre systém riadenia dialdgov. V tychto détach
je potrebné symbolicky zapisat vetky alebo aspor vyznamnu vacésinu moznosti vyvoja dialégu.
Chatbotu je mozné zaroven definovat viacero moznosti odpovede, aby komunikacia bola
prirodzenejsSia a menej strojova. Chatbot potom nahodne vyberd odpoved z mnoziny odpovedi.
Napriklad odpoved pre rozlicenie moze byt: ,Dovidenia“, ,,Pekny deri” a podobne.

I Slide 9 — Informacné systémy
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Chatbot riesenia je mozné vytvorit pomocou cloudovej sluzby, alebo na vlastnych zariadeniach.
Cloudové sluzby su Standardne platené podla poctu reldcii, v pripade systémov na rozpoznanie reci
a prevodu textu na rec su platené od poctu sekind nahravky. V dnesnej dobe su cloudové sluzby, ale
aj frameworky vytvorené tak, aby boli ¢o najjednoduchsie integrovatelné do finalneho riesenia.

Vypoctové zatazenie vo vseobecnosti zavisi od pouzitych metdd strojového ucenia v jednotlivych
moduloch. Pri préci s hovorenym slovom je potrebny vykonnejsi hardvér.

Dve moznosti riesenia:
. cloudova sluzba

. vlastné zariadenia

Ukoncenie prezentdcie — variant 2

- V pripade vyspelejsich posluchdcov sa lektor dostal az sem a méze v tejto fdze vyklad ukoncit.

- Toto sa tyka predovsetkym, ak nasledovné casti vykladu este neboli preberané ani na inych
predmetoch.

- V pripade, Ze sa posluchdci maju absolvované vzdeldvanie v oblasti manazmentu podnikov
a rozumeju pojmom, ktoré sa preberaju v dalSej Casti, je mozné vo vyklade pokracovat.

- Rovnako je dblezité, aby posluchdci poznali zdkladné pojmy v oblasti manaZmentu projektov,
respektive, aby im lektor objasnil zdkladné pojmy a principy.

- Je Ziaduce, aby si lektor overil bezprostredne po vyklade pochopenie vykladu zo strany
posluchdcov.

- Rovnako délezité je, aby lektor umoZznil posluchdcom kldst otdzky a odpovedal im na ne,
popripade im vysvetlil suvislosti, ktoré idu nad radmec ukonceného vykladu.

| Slide 10 — Ludia _1 |

Chatbot rieSenie je mozné po softvérovej stranke riesit’ dodavatel'sky. Bude vSak potrebné
vytvorit’ aj komunikacny obsah a na jeho tvorbu su najkompetentnejsi pracovnici firmy,
ktora chce chatbot nasadit’.

B zastavenie zvuku prezenTAcie

I Text prerozprdva predndsajuci viastnymi slovami:

Na strane zadavatela:

Sponzor — vlastnik projektu, osoba ktora ma zdroje na financovanie
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Vrcholovou poziciou na zdkaznickej strane je sponzor projektu, ktory zodpoveda za jeho financovania
a zéroven zabezpecuje potrebnu sucinnost, pripadne eliminuje odpor vocéi zmene.

Expert na poskytovanu sluzbu — znalec procesu, poskytuje vzorky dat a dalSie nevyhnutné vstupy.

Z technického hladiska je klicovou rolou expert na obsluhu zakaznikov, alebo help-desk podporu.
Spolupracuje s datovymi vedcami na urceni problémov a cielov, poskytuje vSetky potrebné
informdcie a nevyhnutné datové a procesné vstupy.

Podporny tim - zodpovednost za Ciastkové Ulohy, tréning umelej inteligencie

Déleziti st aj pracovnici zodpovedni za obsluhu zékaznika, za predaj, za kvalitu a v€asnost servisu
v existujucom help—desk pracovisku, call centre atd. Ti tvoria podporny tim, ktory plni ¢iastkové
Ulohy a dohliada na tréning umelej inteligencie.

IT Specialista — zodpoveda a prevadzku vypoctovej techniky a sietove] infrastruktiry V pripade, Ze
automatizacné aplikacie st prevadzkované na infrastruktire zadavatela, je nevyhnutné mat v time aj
informatika, ktory zabezpecuje nasadzovanie a nasledné prevadzkové ulohy.

I %  SPUSTENIE ZVUKU PREZENTACIE

§ slide 11 - tudia 2

Na strane dodavatela je nevyhnutné mat k dispozicii v dostato¢nom pocte nasledovné profily:

Datovi vedci, ktori pripravuju, Studuju, vizualizuji a modeluju data;

Datovy inZinier, ktory spravuje data a prislusnu datovu platformu, aby bola plne funkénd pre analyzu;
Expert na technoldégiu konkrétneho chatbota

IT architekt, ktory spravuje zakladnu infrastruktdru potrebnu pre podporu datovej vedy;

Vyvojar aplikacii so znalostou machine learning algoritmov, ktory nasadzuju modely do aplikacii
s cielom vytvarania produktov zaloZenych na datach;

IKT Specialista: Programatorov a dalSich IKT Specialistov zodpovednych za implementdciu rieSenia tak
po stranke softvéru aj hardvéru;

Konzultant so znalostou GDPR, ktory zodpovedd aj za anonymizéciu dat

I Slide 12 — Organizacia

Pre Uspech projektu je nevyhnutna efektivna spolupraca odbornych timov dodavatela a zadavatela.
Délezitymi faktormi su v tomto pripade projektovy plan s vhodne nastavenymi milnikmi,
komunika¢ny model definujuci aj systém projektovych stretnuti, ale hlavne dostato¢na alokacia
odbornych timov a flexibilny procesny model podporujici proaktivne spresfiovanie poziadaviek

a v€asné reagovanie na podnety od implementacného timu.
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Projektovy plan

- vhodne nastavené milniky a prezentdcie Ciastkovych cielov projektu
Komunikaény model

- interakcia odbornych timov

- pravidelné stretnutia

formulovanie poZiadaviek

- reagovanie na podnety od implementacného timu
Ludské kapacity

- dostatocnd alokacia odborného timu

- flexibilny procesny model

I Slide 13 - Prinosy a rizika ‘

I Slide 14 — Prinosy ‘

Po zavedeni chatbota na baze umelej inteligencie mozno ocakavat viacero délezitych prinosov. Medzi
tie najvyznamnejsie patria.

I i ZASTAVENIE ZVUKU PREZENTACIE

I Text prerozprdva predndsajuci vliastnymi slovami:

Kvalitativne prinosy:

- ZvySenie mnoizstva obsluzenych zakaznikov alebo vyrieSenych problémov

- Zvysenie kvality, vdaka odstraneniu ludského faktora

- Rychlejsie a cielené obsluZenie zakaznika

- Dostupnost 24 krat 7

- Automatizacia procesov

- Zhromazdovanie dat pre zefektivnenie procesu aj pre zlepsenie kvality strojového ucenia

- Datové analyzy, ktoré sa daju pouzit on-line

I &  SPUSTENIE ZVUKU PREZENTACIE
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I Slide 15 — Prinosy

Popri kvalitativnych prinosov su aj také, ktoré sa daju vycislit.
Kvantitativne prinosy:

Uspory - Naklady na zamestnancov su ovela vy$sie ako na chatbot rieenie. Uspory su hlavne na
mensom pocte zamestnancov kontaktnych centier;

Vyssie vynosy - V pripade cloudovych riesSeni sa plati za kazdu relaciu, ¢ize naklady su platené
postupne a navratnost je rychlejsia. V pripade vybudovania treba pocitat so zakipenim alebo vyvoj
vlastného riesenia, zakupenie vlastnych serverov s hardvérovymi akcelerdtormi a aj operacné naklady
na spravu tychto serverov. To znamena, Zze navratnost investicie je pomalsia. V oboch pripadoch je
vsak treba vytvorit komunikaény obsah a znalosti chatbota.

I Slide 16 — Na o si treba dat pozor

Ako v kazdom projekte, aj v pripade nasadenia virtualneho digitdlneho asistenta existuje viacero rizik,
ktoré mozu mat negativny dopad na Uspesny vysledok.

I % ZASTAVENIE ZVUKU PREZENTACIE

I Text prerozprdva predndsajuci viastnymi slovami:

Na ¢o si treba dat pozor
Nekvalitné datasety

Medzi vaZne projektové rizikd patri zIé vytvorenie datasetu. Hlavne pre systém riadenia dialégov. V
takom pripade moze byt komunikécia s chatbotom chaoticka a akceptacia pouZivatemi velmi nizka.
To mbze mat negativny dopad na navratnost investicie.

Nezvladnuta implementacia

Uponahlané a nepremyslené implementdcie mnohokrat koncia sklamanim a nulovym, alebo
negativnym prinosom pre spoloénost. Zakaznika moze takéto riesenie skor odradit od spoluprace s
firmou alebo opakovaného vyuZivania sluzby.

Prehnané ocakavania od umelej inteligencie

Umeld inteligencia sama o sebe negarantuje Uspesné vyriesenie poziadaviek. Nedokaze napriklad
nahradit nekvalitnd pracu servisnych technikov. Rovnako nedokaze eliminovat nespokojnost s
pomalym riesenim reklamdcii vyrobkov.

Ochrana osobnych tudajov

Velké riziko hrozi aj v pripade nedostatoéne implementovanych GDPR nariadeni. To mdze viest k
velkym, az k likvidaénym pokutam. Manazmenty firiem musia brat do Uvahy aj interné smernice na
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dodrziavanie ochrany osobnych Udajov. V pripade poutzitia cloudovych rieseni je nutné anonymizovat
osobné data pred vstupom do cloudu a nasledne po vystupe z cloudu ich naspéat rekonstruovat.

I ZASTAVENIE PREZENTACIE

Ukoncenie prezentdcie — variant 3

- Vpripade tych najvyspelejsich posluchdcov sa lektor dostal aZ sem. Tu dochddza k ukonceniu
vykladu.

- Je Ziaduce, aby si lektor overil bezprostredne po vyklade pochopenie vykladu zo strany
posluchdcov.

- Rovnako délezité je, aby lektor umoZnil posluchdcom kldst otdzky a odpovedal im na ne,
popripade im vysvetlil suvislosti, ktoré idu nad radmec ukonceného vykladu.

- Lektor by mal odporucat posluchdcom, aby si pozreli v rdémci samostudia prezentdciu na
strdnke www.paitool.eu

- Lektor by mal upozornit posluchdcov, Ze digitdlny vzdeldvaci obsah je na stranke v slovenskej aj
anglickej verzii.

- Je narozhodnuti lektora, ¢i sa k obsahu vrdti na niektorej z buducich hodin formou preverenia
ziskanych znalosti.

- Testy a skusobné otdzky nie su sucastou stranky www.paitool.eu ani tohto materidlu.

0 ® spusTeniE PrezenTACIE

I Slide 17 - Na tvorbe kurzu spolupracovali

I ] ZASTAVENIE PREZENTACIE

|Zéver:

Na zaver by sme chceli zd6raznit, Ze spravne implementované chatboty a digitalni asistenti mézu
efektivne zvladat komunikaciu s pouzivatelmi, znizovat naklady na pracovnu silu a zlepsovat celkovu
kvalitu poskytovanych sluzieb. Avsak, pri vyvoji a nasadeni chatbotov je nevyhnutné dbat na kvalitu
datasetov, spravnu implementdciu a realistické o€akdvania. Ochrana osobnych Udajov je kfu¢ovym
aspektom, a preto je nevyhnutné dodrZiavat GDPR nariadenia. V kone¢nom désledku je Uspech
projektu zavisly od efektivnej spoluprace odbornych timov doddavatela a zaddvatela, transparentného
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projektového planu a flexibilného procesného modelu. Verime, Ze nasa prezentdcia vam poskytla
uzito¢né informacie a inSpiraciu pre buducnost digitalnej obsluhy zdkaznikov.
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