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ANOTACE

Bakalaiska prace je zamétena na vyzvy vetejné spravy v oblasti umélé inteligence. Prace je
rozClenéna do Ctyf kapitol. V prvni kapitole jsou vymezeny zakladni pojmy souvisejici
s vefejnou spravou. Druha kapitola je veénovdna umélé inteligenci, kde je technologie
rozebrana. V zavéru kapitoly je uveden piistup Evropské unie a Ceské republiky. Teti ast je
vénovana vyuziti umélé inteligence ve vefejné spravé v soucasnosti. Nejvetsi diraz v této
kapitole je kladen na chatboty vyuZzivané ve vefejné spravé v Ceské republice. V posledni ¢asti
je nastinén potenciondl, ale 1 vyzvy, které souviseji s budoucnosti umélé inteligence ve verfejné

spravé.

KLICOVA SLOVA

uméla inteligence, chatbot, vefejna sprava, Evropska unie, vyzva, inovace
TITLE

Challenges of public administration in the field of artificial intelligence

ANNOTATION

The bachelor's thesis is focused on the challenges of public administration in the field of
artificial intelligence. The work is divided into four chapters. In the first chapter, basic concepts
related to public administration are defined. The second chapter is devoted to artificial
intelligence, where the technology is discussed. At the end of the chapter, the approach of the
European Union and the Czech Republic is presented. The third part is devoted to the use of
artificial intelligence in public administration nowadays. The greatest emphasis in this chapter
is placed on the use of chatbots in public administration in the Czech Republic. The last part
outlines the potential, but also the challenges, which are related to the future of artificial

intelligence in public administration.
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UVOD

Uméla inteligence zaziva v poslednich letech vyznamny pokrok. Technologie se stava stale
dostupnéj$i a vykonnéjsi. To otevirda Skdlu moznosti ve vyuziti v nejriiznéjSich oblastech
vetejné spravy. Vyuziti umélé inteligence ptredstavuje velky potencional, jak zefektivnit a
zkvalitnit nabizené sluzby svym obCaniim. Tato prace se zabyva vyzvami, kterym vefejna
sprava ¢eli nejen v soucasnosti, ale i v budoucnu v disledku zavadéni téchto technologii.
Nejvétsi diraz je v bakalarské praci kladen na chatboty. Tato pomérné nova technologie si

MW

pomalu hled4 svoje misto v rdmci vetejné spravy napti¢ Ceskou republikou.

Prace je rozdélena na Ctyfi hlavni kapitoly, které jsou déle rozpracovany na jednotlivé
podkapitoly. V prvnich dvou kapitolach jsou nastinény zékladni pojmy souvisejici s danym
tématem. V prvni kapitole je vymezena vetejna sprava jako celek a nasledné je rozdé€lena na
statni spravu a samospravu. V druhé¢ kapitole je nejprve vysvétleno, co to je uméla inteligence.
V ramci této kapitoly jsou popsany, jaké jsou typy a zpiisoby, kterymi se technologie
zdokonaluje. V zavéru této ¢asti je rozebran postoj Evropské unie a Ceské republiky k umélé
inteligenci. Dals$i kapitola je zaméfena na vyuzivani chatbotld v ramci vefejné spravy. Tato
kapitola je rozdélena na tfi hlavni ¢asti, kdy jsou nejprve rozebrany chatboty dvou krajskych
mést, nasledné i1 dvou menSich obci a celou kapitolu zavrSuje prozkoumaéni chatbotu
Ministerstva prace a socialnich véci. Posledni kapitola se zaobira potencionalem, ale i iskalimi,

které chatboti a Ul vSeobecné piinasi.

Cilem préce je analyzovat soucasny stav ve vyuzivani um¢l¢ inteligence ve veifejné spraveé
v Ceské republice. Analyza je pfedeviim zaméiena na chatboty, kdy doslo k osloveni nékolika
zastupcu verejné spravy, ktefi tuto sluzbu vyuzivaji. Z poskytnutych podkladi je nasledné
provedena analyza téchto systémt. Prace se dotyka potencionalu vyuziti umélé inteligence ve

vetejné spraveé do budoucna.
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1 Vymezeni zakladnich pojmi
Cilem prvni kapitoly je seznameni se zakladnimi pojmy z oblasti vetejné spravy. Nejdiive
je priblizena vetejna sprava jako celek. Poté se dostdvame ke konkrétnimu déleni na statni

spravu a samospravu, kterd je dale rozdélena na izemni a zdjmovou samospravu.

1.1 Verejna sprava

Ptesné definovat vetfejnou spravu je slozité. A to predevsim z diivodu jeji riznorodosti.
Abychom mohli definovat vefejnou spravu musime nejprve od sebe odlisit pojmy vefejna
sprava a sprava. Pojmy totiz neoznacuji to stejné. Sprava se oznacuje jako spolecenska ¢innost,
a to nejen v rdmci véci vetejnych, ale také soukromych véci, ktera vede k naplnéni urcitého
cile. Zatimco Lochmanova definuje vefejnou spravu jako: , oznaceni spravnich cinnosti a
urady, které realizuji verejnou politiku a piisobi ve verejném zdjmu, a to na urovni ustredni,
regiondalni i mistni* (Lochmanova, 2020, s. 14). V soucasné dob¢ jiz neni na vetejnou spravu
pohlizeno pouze provadénim vykonné a nafizovaci Cinnosti prostfednictvim zakont, ale
soucasny pohled na vefejnou spravu je spiSe chapan jako sluzba obCanlim, u které je cilem

aktivné zapojit ob¢any do spravy verejnych véci v jejich prospéch. (Lochmanova, 2020)

Fungovani vefejné spravy je mozné posuzovat bud’ z hlediska materidlniho pfistupu
(funkéniho) anebo podle organiza¢niho pfistupu jinak nazyvaného formalniho. V piipadé
materidlniho pojeti se jednd o Cinnost statnich nebo jinych organi vetejné spravy, jako mohou
byt naptiklad uzemni samospravni celky, kterymi je vefejna sprava vykonavana. Pro toto pojeti
je rozhodujici jeji povaha, obsah a jeji jednotlivé ¢innosti. Neni zde diileZité, kdo tyto spravni

¢innosti provadi. (Horzinkova, Novotny, 2008)

Toto pojeti miizeme vymezit pozitivné nebo negativné. V piipad¢€ pozitivniho vymezeni je
zakladni problém, Ze velikost a forma spravnich ¢innosti se méni v zavislosti na tkolech a case.
Avsak nékteré definice jsou pojaty bud’ pfili§ tzce nebo pfilis Siroce. Spole€nym nedostatkem
vSech definic je, Ze jsou pfili§ obecné. AvSak 1 tyto definice ukazuji spolecné znaky spravni
¢innosti, které plati pro vetfejnou spravu. Typickym znakem je, Ze spravni organy musi ve své
¢innosti dodrzovat pravni pfedpisy 1 rozhodnuti vysSich ufad. To vSak neplati pro izemni

samospravu. (Hendrych, 2012)

Negativni pojeti vychéazi z délby statni moci na zakonodarnou, vykonnou a soudni. Je
zaloZena na metodé odecitani a vefejnd sprava se definuje jako souhrn ¢innosti, které nejsou
kvalifikovany jako zakonodarstvi a soudnictvi. I toto vymezeni ma své nevyhody, a to
predevsim, ze za nositelem Cinnosti vefejné spravy je pouze stat. (Hendrych, 2012)
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V ptipadé formalniho pojeti neni predmétem z4jmu obsah a charakter ¢innosti. V rdmci
tohoto pojeti je rozhodujici vykonavatel spravnich ¢innosti, kterému je svéfena plsobnost
a pravomoc fesit vefejné ukoly. Vykonavatel téchto ukoli jsou pak spravni ufady nebo tredni
osoby. Ptistup k materidlnimu a formalnimu pojeti je zcela odlisSny a navzajem se nepiekryvaji.

(Horzinkova, Novotny, 2008)
Vetejnou spravu lze Clenit dle n¢kolika hledisek.

Prvnim hlediskem je dé€leni dle subjektu vefejné spravy. Takovym subjektem muze byt bud’
stat, kde je sprava vykonavana pomoci statnich organti nebo obce a kraje, ve kterych je vetejna
sprava vykonavéana samospravnymi celky. Tyto celky jsou spole¢né se statem piedstavitelé a
nositelé vefejné moci. Dal§im hlediskem je déleni dle ptisobnosti. Ta se vyznacuje vymezenim
ukolu, kterymi se vefejna sprava zabyva. RozliSujeme plisobnost izemni a vécnou. V ptipadé
uzemniho vymezeni miize byt sprava ustfedni s plisobnosti na celém tizemi statu. V druhém
pfipad¢ je vymezena jeji pisobnost pouze na urcitém tGzemi jako je kraj ¢i obec. U vécné
plsobnosti rozliSujeme vykonavatele vetejné spravy, a to na dil¢i, kde se jedna o specializované
spravni organy, které se zaméfuji pouze na konkrétni oblast, napiiklad Cesky telekomunikaéni
urad. A se vSeobecnou pisobnosti, zde sprava vykonava Siroké spektrum ¢innosti na daném
uzemi prikladem mohou byt krajské ¢i obecni tfady. V ptipadé pravomoci se jedna o opravnéni
organu vykonavat vefejnou moc. To je zdsadni pro vydavani pravnich piedpist, spravnich aktt
nebo jinych vrchnostenskych tukolt. Postavenim Ize vymezit vzidjemné vztahy mezi
vykonavateli vefejné spravy, a to v konkrétni organiza¢ni soustaveé. DalSim hlediskem muze
byt povaha ¢innosti, kterou se vetejnd sprava zabyva. Ta se déli na vykonnou a kontrolni.
Vykonna &innost je zaméfena na realizaci politiky a ukoll spojené s vefejnou spravou
ptikladem mohou byt ufady prace. Kontrolni ¢innost zajist'uje dohled nad dodrzovanim zakont

v

zde miZe byt ptikladem Nejvyssi kontrolni ufad. (Hendrych, 2012; Pomahag, 2013)
Veftejnou spravu v nejobecnéjSim pojeti dé€lime na statni spravu a samospravu.

1.2 Statni sprava

O statni sprave lze hovofit jako o vetejné sprave, kterou uskutecituje stat prostiednictvim
statnich orgéant a stat je jeji nezastupitelnou soucasti. Zaroven se jedna o organiza¢ni ¢innost,
kterd je vymezena pravnimi piedpisy. Statni sprava lze vykondavat pfimo nebo nepiimo.
Ptimymi vykonavateli statni spravy jsou ministerstva, vlada, jiné spravni ufady, prezident

a statni ufady vykondvajici statni spravu mimo jeji organizacni strukturu. (Hendrych, 2012)

14



Orgény na statni urovni jsou parlament, prezident a vladda. Parlament je nositelem
zakonodarné moci ve staté, skladd se ze dvou komor: Poslanecké snémovny a Senatu.
Poslanecka snémovna se sklada z 200 poslancii, ktefi jsou voleni na ¢tyfi roky. V Cele stoji
predseda. Senat se sklada z 81 senatoru, ktefi maji funkcni obdobi Sest let. Parlament navrhuje
a pfijima zakony nebo miize navrhovat zmény v Ustavé a schvalovat mezinarodni smlouvy.

(Horzinkova, Novotny, 2008)

Prezident je reprezentantem statu v zahranici. Je volen na pét let. Ma pravo veta, coz
znamena, ze muze schvaleny zakon parlamentem vratit zpét k jeho novému projednani. Miize
udélovat milost. Jmenuje soudce Ustavniho soudu nebo guvernéra Ceské narodni banky. Je
vrchnim velitelem ozbrojenych sil. Je dilezité rozliSovat jeho pravomoci, které nevyZzaduji
kontrasignaci predsedy vlady. V piipad¢ nutnosti spolupodpisu premiéra se nedd prezident

jednoznaéné vymezit jako vykonavatel statni spravy. (Horzinkova, Novotny, 2008)

Vlada je vrcholnym orgdnem moci vykonné. Je tvofena predsedou mistopiedsedou
a jednotlivymi ministry. Cinnosti vlady je kontrola, ¥izeni a koordinace ostatnich subjektd
vefejné spravy. Ve vykonné paisobnosti neni omezena Ustavou, miZze byt viak blize vymezena
zakony. Jako jedinému orgdnu vykonné moci se ji dostava zdkonodarné iniciativy, tudiz ma

moznost podévat ndvrhy zdkont do Parlamentu. (Hendrych, 2012; Lochmanov4, 2020)

Mezi ostatni ustfedni organy vykonavaji statni spravu piimo fadime ministerstva a ostatni
ustfedni organy. Ministerstvo je Ustfedni orgdn statni spravy. Lze o ném hovofit jako
o monokratickym orgdnu v tom smyslu, ze v Cele kazdého ministerstva stoji ministr, ktery
zodpovida za ¢innost a také vykondva pravomoci stanovené v rozsahu ministerstva. Ministra
jmenuje prezident na zdklad¢ navrhu predsedy vlady. Ministerstva mohou v mezich zdkona
vydavat pravni predpisy. Kazdé ministerstvo ma specifické pravomoci a rozsah jejich

pusobnosti a zaméfeni se miize do znacné miry liSit. (Hendrych, 2012)

Ostatni ustfedni organy jsou dal$i slozkou statni moci, které plni ukoly stanovené
v zékonech. Jejich zabér je uzsi a vztahuje se pouze na problematiku urcenou pro tento tiad.
V cele uradl stoji vedouci, ktery je jmenovan vladou pifipadné prezidentem. Mezi tyto ufady
Ize zatadit napiiklad Cesky statisticky Gfad nebo Utad pro ochranu hospodaiské soutéze.
Dal§imi jinymi spravnimi ttady jsou takové ufady, které jsou podiizeny ministerstvu. Ty oproti
predchozi skupiné nemaji pravomoc vydavat pravni piedpisy. Zafazujeme sem Ceskou
obchodni inspekce nebo Ceskou obchodni inspekce Zivotniho prostiedi. Dale sem lze za

uréitych okolnosti zatadit i vefejné sbory, a to Policie CR nebo Hasi¢sky zachranny sbor. Vykon
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statni spravy v téchto sborech je predevSim spojen se spravnim dozorem, a to piislusniky
jednotlivych sbori. (Lochmanova, 2020)
Nepiimy vykon statni spravy zajiStuji obecni nebo krajské ufady na které je na zaklad¢

vykonu statni moci, kterou vykonavaji orgadny uzemnich samospravnych celkt. (Hendrych,

2012)

1.3 Samosprava

O samosprave lze hovoiit, kdyZz je vykon vefejné spravy vykondvan jinymi
vefejnospravnimi institucemi, nez je stat, které jsou nezavislé a relativné samostatné na statu.
Samosprava bez statu nemiize existovat, zatimco stit bez samospravy ano. A to z divodu, ze
nékterych mocenskych rozhodnuti samospravy lze dosahnout pouze s podporou stitniho
donuceni policie nebo armady. Samospravu lze ziidit pouze v demokratickych zemich, jelikoz

princip vykonu vetejné spravy je zaloZen na decentralizaci. (Lochmanova, 2020)

Stat vydavd zakony a ¢imZ zasahuje do samosprdv, avSak do rozhodnuti orgéni
samospravy stat prakticky nezasahuje, mize zasdhnout pouze je-li to nutné k ochrané zékona,
a to pouze zadkonnym zpusobem. Samosprava ma moc vykonnou, diky tomu ma pravo
organizovat, tvofit a fidit ¢innost samospravnych organt a jejich instituci, a moc normotvornou,
to znamena, Ze miZe vytvaret vlastni pravni normy v podobé obecnich vyhlasek nebo vnitinich

ptredpist. (Lochmanova, 2020)

Samospravu délime na zajmovou, kterd je tvofena vefejnymi vysokymi Skolami nebo
profesnimi komorami, a izemni samospravu, ta se sklada z obci a krajli. Dale mohou vetejnou
spravu vykonavat i ostatni subjekty, které nejsou zcela samospravné a vykazuji pouze nékteré
samospravné znaky. Sem lze zafadit Vieobecnou zdravotni pojistovnu, Ceskou narodni banku

nebo dokonce i Ceskou televizi nebo Cesky rozhlas. (Hendrych, 2012; Lochmanova, 2020)

1.3.1 Zajmova samosprava

Zajmova samosprava se sklada ze subjektl, které maji urcité totozné z4jmy, profese nebo
zaliby. Rozdilna od tizemni samospravy je tim, Ze jeji vymezeni nenalezneme v Ustavé. Na
zaklad¢ zakona je samosprava svéfena jednotlivym zdjmovym subjektim, které ji zfizuji. U
zajmoveé samospravy rozliSujeme zdjmova a profesni sdruzeni. V zajmovych sdruzenich je
¢lenstvi dobrovolné, av§ak nevznika automaticky mohou zde byt kladeny urcité podminky pro

16



vstup. Do zdjmové samospravy nalezi naptiklad politické strany, sportovni a télovychovné

organizace, odborové organizace. (Horzinkova, Novotny, 2008)

U profesni zajmové samospravy dochdzi ke sdruzovani obCanli se stejnym profesnim
zamétenim do tzv. komor. Jejich Cinnost je upravena pravnimi piedpisy (zdkony), ale
1 vnitinimi piedpisy, které komory vydavaji. Lze sem zafadit napi. advokatni komoru,

1ékatskou komoru, notaiskou komoru atd. (Horzinkova, Novotny, 2008)

Zvlastnim pripadem zajmové samospravy jsou vysoké skoly, ty jsou vymezeny zakonem
o vysokych Skolach. Vysoké Skoly vykonavaji samospravu pouze v nékterych oblastech
prostfednictvim svych orgédnil. Jedna se o akademicky senat, jenz je samospravny zastupitelsky
organ tvofen z Casti studenty. Zaroven rozhoduje o nejdulezitéjSich vécech. (Horzinkova,

Novotny, 2008; Lochmanova, 2020)

1.3.2 Uzemni samosprava

Vymezeni izemni samospravy bychom nalezli v Ustavé v hlavé VII. Na naSem tzemi se
uplatituje smiSeny model, ktery spojuje statni spravu a izemni samospravu do jednoho celku.
V Ceské republice jsou obce nejniz§imi tzemné samospravnymi celky a kraje jsou vyssi
uzemni samospravné celky. Podle Lochmanové lze Gzemni samospravu definovat jako:
Lprostorove ohraniceny funkcni celek s pravem hospodarit a nakladat se svym majetkem a zcela
samostatné rozhodovat o svych zalezitostech“ (Lochmanova, 2020, s. 31). Obce vzdy nalezi
do vys§iho izemniho samospravného celku. Obce a kraje v ramci svého tizemi vykonavaji jak
svoje samospravné ukoly, tak 1 zdkonem svéfeny vykon v podobé pienesené plisobnosti. Kazda
&ast tzemi, aZ na vyjimku v podobé vojenskych tjezda, je soucasti nékteré z obei. (Ustava;

(Horzinkova, Novotny, 2008; Hendrych, 2012)

Cinnost obce upravuje zakon &. 128/2000 Sb., Zakon o obcich (obecni ziizeni). O obci lze
hovofit jako o vefejnopravni korporaci, ktera mize disponovat majetkem a sestavovat vlastni
rozpocet. Obec je spravovana zastupitelstvem. Cilem obce je peCovat o blaho svych obcani a

zajiStovat vSestranny rozvoj na svém Uzemi. (Zakon obcich)

Obce Ize Clenit podle poctu obyvatel nebo podle rozsahu pienesené plusobnosti. Podle
rozsahu ptfenesené pusobnosti 1ze obce Clenit do tii kategorii. Prvni jsou obce s (b&znymi)
obecnimi Ufady, jedna se o nejmensi obce, které délaji pouze zdkladni tkony v rdmci pfenesené
pusobnosti napt. vedou evidenci obyvatel, zajiStuji volby atd. Druhym typem jsou obce
s povéienym obecnim tradem, kam spadaji vétsi obce, a 1 rozsah pienesené pisobnosti je vEtsi.

Tyto obce zajistuji stavebni Gfady a matriku. Mezi jejich kompetenci lze zatradit moZnost

17



vydavat stavebni povoleni. Poslednim typem jsou obce s rozsifenou ptisobnosti. Na tyto
nejvetsi obcee, stat deleguje pomérné velké mnozstvi pravomoci. Mezi jejich ¢innost nalezi
naptiklad vydavani fidi¢skych a ob¢anskych priukazl, vyplaceni socialnich davek nebo péce o

neptizplisobivé obcany. (Kana, Kalouskova, 2019)

vvvvvv

organem, ktery je i zakotven v Ustavé je zastupitelstvo obce. Zastupitelé jsou voleni na &tyfi
roky. Zastupitelstvo je kolektivni organ, ktery se skldda z obcani dané obce, ktefi byli ve
volbach zvoleni. Pocet ¢lent zastupitelstva je imérny k poctu obyvatel a velikosti tzemniho
obvodu obce. Rozhoduje prakticky jen ve vécech samostatné ptisobnosti. Mezi jeho ¢innosti
spada schvalovani rozpoctu obce, vydavani vyhlaSek atd. Mezi jeho kompetence lze zaradit
1 zfizovani obecnich Skol nebo obecni policie a také zfizovani vybori. Mezi povinné vybory,
které musi ziidit kazda obec patii kontrolni a finan¢ni vybor. (Hendrych, 2012; Kana,

Kalouskova, 2019)

Dal$im organem je starosta, ten je volen z fad zastupiteld, kterym je za vykon své ¢innosti
zodpovédny. Také tidi a svolava zasedani zastupitelstva. Jeho tikolem je reprezentovat obec
navenek tzv. komunikovat s nadfizenymi statnimi organy, fidit a kontrolovat pracovniky
obecniho tfadu. Pokud neni zfizena funkce tajemnika stoji v jeho cele. V piipad€ starostovi

nepiitomnosti jej zastupuje mistostarosta. (Kéana, Kalouskova, 2019; Lochmanova, 2020)

Obecni Ufad se sklada ze starosty, mistostarosty, tajemnika a zaméstnanci ufadu.
Tajemnik, pokud je tato funkce zfizena, je zaméstnancem obecniho ufadu a je zodpovédny za
plnéni tkolu v ramci pienesené a samostatné plisobnosti a také plni tkoly, které mu stanovi

zastupitelstvo. Tajemnika jmenuje 1 odvolava starosta. (Hendrych, 2012)

Rada obce je vykonnym orgdnem, ktery podléhd zastupitelstvu obce v oblasti samostatné
pusobnosti. V ¢ele rady stoji starosta. Rada se nezfizuje u obci, které maji méné jak 15
zastupitelil, zde funkci rady plni starosta. Zde plati, ze rada nemuze mit vice jak jednu tfetinu
poctu zastupitelstva. Jednani rady jsou nevefejna. V oblasti prenesené plsobnosti vydava

spole¢né s obecnim ufadem natizeni obce. (Lochmanova, 2020)

Cinnost krajii je vymezena v zakoné &. 129/2000 Sb. Zakon o krajich (krajské zfizeni).
Jedna se o vyss§i uzemni celek, ktery je stejné jako obec vefejnopravni korporace, vlastni
majetek, se kterym hospodafi, ma svoje obyvatelstvo a vlastni uzemi. V Ceské republice se
nachazi celkem cCtrnact kraji. Mezi orgény kraje, které zajiStuji fungovani kraje nalezi:

zastupitelstvo kraje, rada, hejtman a krajsky urad. Mezi samostatnou plisobnost kraje 1ze zaradit
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vydavani obecné zavaznych vyhlasek kraje, zfizovani a ruSeni piispévkovych organizaci kraje.
Ptenesenou plsobnost z vétsi Casti vykonava krajsky urad, ktery naptiklad dohlizi na vykon
pienesené plisobnosti v obcich nebo nad organizovanim integra¢niho zdchranného systému na

uzemi kraje atd. (Lochmanova, 2020)

Prvni kapitola se zabyvala zakladnimi pojmy a principy fungovéni vetejné spravy v Ceské
republice. Nejprve jsme se zabyvali vefejnou spravou jako celkem, kterou jsme vymezili na
zaklad¢ formalniho a materialniho pfistupu. Poté jsme ji rozClenili podle zakladnich hledisek.
Mezi zvolena hlediska naptiklad patii, kdo je subjektem vetejné spravy nebo jak lze vymezit

jeji pisobnost.

4

Nasledujici ¢ast pojednavala o statni spraveé. Nasledné jsme se podrobnéji zaméfili na
organy statni spravy, a to jak na vykonavatele pfimé statni spravy (ministerstva, vlada,
prezident), tak na nepifimé vykonavatele (obecni ufady, krajské ufady). Popsali jsme jejich

pravomoci a zpusob fungovani.

Posledni c¢ast kapitoly se zabyvd samospravou. Okrajové jsme se dotkly zajmové
samospravy. VEtSi ¢ast pozornosti jsme vSak vénovali uzemni samospraveé, kde byly obce
rozdéleny podle rozsahu pfenesené piisobnosti do tii kategorii. Poté jsme se zamé&fili na organy
obci, popsali jejich tkoly v rdmci pfenesené a samostatné pusobnosti. Na zadver jsme definovali

¢innost krajt.
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2 Uméla inteligence

V druhé ¢asti si nejprve vysvétlime, co to uméld inteligence je. Jaky ji provazel vyvoj, nez
jsme se dostali do soucasné doby. Dalsi ¢ast se bude zabyvat typy umélé inteligence a jakymi
zpusoby se technologie zdokonaluje. Nasledn¢ na to navazi kapitoly zabyvajici se etikou a
pravem umélé inteligence. A v zavéru této Casti si fekneme, jaky pfistup k této problematice

zaujala jak Evropska unie, tak i Ceska republika.

2.1 Vymezeni umélé inteligence

Um¢la inteligence je obor informatiky zabyvajici se vyvojem inteligentnich systému.
Cilem je naprogramovat tyto systémy tak, aby dokazali co nejpfesnéji napodobovat lidskou
inteligenci. Stroje by pak méli, co nejdiivéryhodnéji ucit se, uvaZovat nebo fesit problémy co
nejpodobnéji lidem. Tyto systémy pak dokazou pracovat na tikolech, které diive mohli dé€lat
pouze lidé. Stroje jsou zalozeny na principu podle kterého, dochazi k napodobovani lidské
systémy se pak dovedou zdokonalovat a ucit zcela autonomné bez lidského zasahu. Avsak i
zakladni systémy dovedou fesit ukoly, které by byly schopni vyftesit jen lidé, ale potiebuji
pomoc od programatora systému, aby se z chyb dokazaly poucit a zlepsit se. Stroje vyuzivaji
néco jako pfedvidaci model, aby dokéazaly co nejpfesnéji odhadnout situaci na zakladé
ziskanych dat. Tyto pfedpovédi pak pouZivaji k reakci nebo zahajeni akce na stanoveny podmeét.

(Dugall, 2023; Shepley, Gill 2023)

Uméla inteligence (dale jen ,,UI*) je postavena na principu algoritmu. Tyto dva pojmy
nelze od sebe jednoznacné odlisit, jelikoZ systémy, které bychom nazvali umélou inteligenci
jsou postaveny prav€é na zminovaném principu. Algoritmus je vlastné¢ soubor pravidel a
instrukci, které musi systém dodrzovat pifi vypoctech ¢i jinych souvisejicich operacich.
Zakladni Grovni v piipadé algoritmu UI je programovani, které fika systému, jak se ma naucit
pracovat samostatné. Programovani Ul se fidi sadou pravidel, které krok za krokem pfispivaji
technologii ucit se novym schopnostem. Algoritmus je navod, ktery fika stroji kdy, co a jak ma

délat. Jednoduse lze fict, Ze bez algoritmu by Ul nemohla existovat. (Brust, 2023)

Algoritmy v ptipad¢ Ul jsou relativné slozity mechanismus. Funguji tak, ze pfijimaji data
urcena k trénovani systému a pomoci téchto dat se pak algoritmus uci. V zavislosti na slozitosti
zadaného ukolu je dan riizny pocet krokt, které musi systém udé¢lat, aby vyiesil stanoveny ukol.

Postup toho, jak algoritmus funguje, 1ze obecné rozd¢lit do nékolika fazi. (Roberts, 2023)
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informaci z riznych zdroji mezi tyto zdroje lze zaradit senzory, databaze, obrazky atd. Tato
data tvoti zéklad v procesu uceni Ul. V dalsi fazi dochazi k tzv. ptedzpracovani dat. Zdrojova
data mohou obsahovat nekonzistentni a irelevantni informace a ty je nutné od sebe oddélit. V
této fazi dochdzi k ,Cisténi* dat. To zahrnuje odstranéni duplicitnich ¢i naformatovani
nesrovnalosti. To je dilezité, aby byla zajisténa kvalita dat a byly vhodné pro dalsi zpracovani.
Na to navazuje vybér funkci. V této fazi dochazi k identifikaci a vyb&ru nejrelevantnéjSich dat
pro pozadovany vysledek. Spravna volba téchto dat pak hraje vyznamnou roli pfi zlepSovani
presnosti systémi. Nasledné pak dojde k vybéru vhodného algoritmu, jelikoz rizné algoritmy
vynikaji v odliSnych tlohéch a je proto nezbytné zvolit ten, ktery bude nejvhodnéjsi. V dalSich
fazich dochézi k trénovani a testovani systému. Pfi trénovani dochéazi k vystaveni modelu
pfipravenym datiim. Na téchto datech se pak model uci identifikovat vzory a vztahy mezi daty.
Trénovani pak tvoii zaklad k porozuméni, jak model na dané prostiedi bude reagovat. V piipadé
testovani se hodnoti schopnost Ul rozpoznavat vzory a délat presné predpovedi na zaklade toho
co se naucila béhem tréninku. Poslednimi fazemi algoritmu jsou optimalizace a zpétnd vazba.
V pfipad¢ optimalizace dochazi k zdokonalovani Ul a feSeni jeho nedostatkli, to muze
zahrnovat Upravu parametri nebo vybér zcela jiného algoritmu. Modely Ul se neustale uci a
zlepsSuji na zakladé zpétné vazby. Tato finalni fadze umoziuje Ul 1épe se adaptovat. Coz vede k

tomu, Ze se model stava pfesnéjsi a svoje rozhodnuti pak ¢ini mnohem rychleji. (Roberts, 2023)

2.2 Vyvoj umélé inteligence
Koteny umélé inteligence sahaji do prvni poloviny 20 stoleti. Priikopniky v tomto odvétvi
byli Alan Turing a John von Neumann, ktefi polozili zdklady pro pocitacovou védu

a informacni teorii. (Fraley, 2023)

V roce 1950 vymyslel britsky matematik a zakladatel moderni informatiky Alan Turing
test podle n¢hoz, by se dalo stanovit, zda se stroj da povazovat za umélou inteligenci, tedy zda
dokaze co nejveérohodnéji napodobit lidskou inteligence. A to na zdklad¢ pokusu, kdy clovek,
ktery je v jedné mistnosti a v druhé je bud’ clovek nebo stroj nedokdze rozeznat, zda komunikuje
se strojem nebo s jinym ¢lovékem. V testu byl nejvétsi diiraz kladen, aby se stroj choval co
nejvic lidsky. Pivodné byl zaméten pouze na numerickou inteligenci, tedy schopnost provadét
matematické operace. V soucasnosti vSak existuji rizné typy inteligence jako je napiiklad
umeélecka a emocionalni, proto soucasné stroje musi rozeznat vSechny typy inteligence, aby byl
k nerozeznani od lidské inteligence a prosel testem. Soucasny fenomén ChatGPT se povazuje

za druhy stroj, ktery prosel Turingovym testem. (Strnadova, 2023)
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Termin UI byl vytvofen Jonhem McCarthym na konferenci v Darthmouthu. To znamenalo
oficidlni zacatek umélé inteligence jako samostatné védecké discipliny. Cilem bylo vytvofit
stroje, které dokdzou premyslet jako lidé. Pocatky umélé inteligence byly zalité optimismem a
velkym ocekavanim. V¢étilo se, ze béhem par desetileti budou stroje schopny fesit tllohy, které

dokazou pouze lidé. (Fitzpatrick et al., 2023)

V této dobé bylo cilem naucit umélou inteligenci fesit logické a symbolické uvazovani.
Védci si kladli za cil vytvoftit inteligentni systémy zakodovanim lidskych znalosti ve formé
pravidel a symbolt. UI v 60. letech 20. stoleti dokézala feSit matematické operace, naucila se
jednoduché jazyky anebo dokazala hrat damu. V tomto obdobi také vynalezl Frank Rosenblatt
perceptron, coz se se d4 povaZzovat za zacatek strojového uceni. Perceptron byl rany model
umélé neuronové site, inspirovany biologickou siti neuronti v lidském mozku. Zpoc¢atku tento
model vypadal velmi slibng, pozd¢€ji se ukdzalo, Ze ma omezené limity k feSeni komplexnich

problémd, predevsim pak pfi praci s nelinedrnimi a neoddélitelnymi daty. (Fraley, 2023)

Navzdory pocateénimu nadSeni a rychlému pokroku celil vyzkum v 60. a 70. letech
20. stoleti n¢kolika vyzvam. Jednou z vyzev bylo potieba vyporadat se s omezenosti systémd,
které Casto nefungovaly, tak jak se ocekavalo. To bylo naptiklad z diivodu velkého mnozstvi
potiebného pocitacového vykonu, kterého bylo v této dobé nemozné dosdhnout anebo kvili
potiebnému velkému mnozZstvi informaci k vytvoteni spravné fungujiciho systému. Progres byl
velmi pomaly a mnoho lidi ztohoto oboru pfeslo jinam. V disledku pomalého rozvoje
dochazelo k nedostatku financi a projekty spojené s vyuzivanim umélé inteligence se
financovali jen zfidka. Toto obdobi se oznacuje jako ,zima umélé inteligence”, bylo
charakterizovano omezenymi zdroji a velkou nedivérou ohledné budoucnosti umélé

inteligence. (Fitzpatrick et al., 2023)

Osmdesata leta prinesla oziveni vyzkumu umélé inteligence. Pokroky v pocitacovych
softwarech a hardwarech umoznily témto systémiim zpracovavat vét§i mnozstvi dat a délat tak
mnohem sofistikovanéj$i rozhodovani. Velmi popularni bylo vyuzivani systému, které
kombinovaly lidskou odbornost se symbolickym uvazovanim. Diky tomuto postupu doslo
k vyvoji specialnich systému, které byly schopny fesit problémy ve specifickych oblastech.
Napftiklad se jednalo o vyuzivany k lékatskym diagnostikdm nebo k finanénimu planovani.

(Fitzpatrick et al., 2023)

V prubéhu devadesatych let, se pozornost pfesunula na strojové uceni a neuronovym sitim.

To bylo mozné z diivodu rapidniho navySeni vykonu pocitaci a velkého mnozstvi dostupnych
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dat, coz vedlo k vytvofeni mnohem vice komplexnich modelt. Tyto nové modely umélé
inteligence byly trénovany k tomu, aby dovedly tato data vyuzivat a diky tomu se ucit
a prizpusobit se novym situacim. Také doslo k vytvoteni prvnich aplikaci vyuzivajici umélou
inteligenci. Jednalo se tfeba o néstroj k rozpoznavani feci a obrazka nebo pocitacového vidéni,
coz umoziuje systému vyvodit smysluplné informace na zdkladé digitalnich obrazku ¢i videi a

diky tomu muze Ul vydavat doporuceni nebo podnikat akce. (Fraley, 2023)

Po roce 2000 vyvoj umélé inteligence nadale pokracoval a stile vice se rozsifoval.
Spolecnosti jako Google nebo Amazon zacaly vyuzivat umélou inteligenci ke zlepSovani svych
vyhledavacich algoritmi a systému slouziciho k elektronickému obchodovani. V oblasti
robotik se Ul zacala béZné vyuZivat ve vyrobé a jinych primyslovych zatfizeni. Naptiklad
NASA diky umélé¢ inteligenci dokazala vyuZivat vozitko Opportunity k pohybu po Marsu bez
lidského zéasahu. (Fitzpatrick, 2023)

Po roce 2010 doslo k velkému rozvoji v oblasti um¢lé inteligence. Doslo k pokrokim
zejména v hloubkovém u€enim, coz je podmnozina strojového uceni, které se zamétuje na
vicevrstvé umélé neuronové sité. Také doslo k rozvoji v oblasti velkych dat (big data) coz
umoziovalo systémim vyuzivat vétsi mnozstvi dat a délat mnohem piesnéjsi rozhodnuti. Tento
uspéch vedl k mnohem piesnéjSimu rozezndvani obrazki a feci nebo k vyvoji samotidicich aut.
Také doSlo k zapojeni umélé inteligence do Sirokého spektra primyslového odvétvi.

(Fitzpatrick, 2023)

V dnesni dobé UI doslova méni svét zplisoby, které se na zac¢atku vyvoje povazovali za
nemozné. Pouziva se naptiklad k diagnostikovani nemoci, k hledani novych zdroji energie
anebo se vyuziva pii umélecké tvorbé. Hlavnim proudem umélé inteligence v soucasnosti je
vyuzivani chatbotl jako jsou ChatGPT nebo Google Bard, tyto aplikace dokaZou béhem chvile
prohledat dostupné informace na internetu a odpovédét co nejptesnéji na polozenou otazku.

(Fraley, 2023)

2.3Typy umélé inteligence
Umélou inteligence lze rozliSovat bud’ dle kapacity, nebo podle jeji funkcnosti. J& se

v ramci bakalafské prace zaméfim na rozdé€leni podle kapacity.

Prvnim typem je slaba neboli uzka inteligence (narrow). Ta oznacuje systémy, které byly
vytvoieny k tomu, aby dokdzaly provadét specializované ukoly nebo fesit konkrétni problémy.
Tyto systémy jsou velice specializované a jsou naprogramovany tak, aby dokazaly vynikat

v jedné Cinnosti. Pfikladem slabé umélé inteligence miize byt aplikace slouzici k filtraci spamu,
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rozpoznavani tvaii anebo aplikace od Applu Siri, kterd dokaze na zékladé pozadavku uzivatele,
odpovidat na otazky, planovat udélosti anebo provadét telefonaty. Primarnim znakem slabé
um¢élé inteligence je, ze v daném okamziku dokaze fesit pouze jednu ulohu. Na druhou stranu
mu to umoziuje dosahovat velmi pfesnych vykonl v rdmci této specifické oblasti. Nicméné
tyto systémy nejsou schopny pienést naucené znalosti do jinych nesouvisejicich ukold.
Napriklad systém vycviceny k hrani Sachii nedokdze svoje dovednosti uplatnit v feSeni
matematickych problému. V dnesni dob¢ vétSina aplikaci umélé inteligence spada do kategorie
uzké umelé inteligence tyto aplikace jsou navrzeny k tomu, aby zadané ulohy vykonavaly co

nejpresnéji a s jasné definovanymi cily. (Davis 2023; Fraley, 2023)

Obecna (general) Ul, nazyvéana také silna Ul Je v sou€asnosti pouze hypotetickym typem.
Avsak nékteré systémy jako GPT-4 nebo Google Gemini dokaZi odpovidat na Sirokou Skélu
otazek. Dovedou napiiklad generovat text, piekladat jazyky, ¢i vytvaret na zaklad¢ piikazi
koédy pro programovani, avSak zatim je nelze povazovat za silnou UI. Tato silnd Ul by se svym
chovanim méla vyrovnat lidské inteligenci v Sirokém spektru kognitivnich ukoli. Méla by
porozumét komplexnim ukol stejné jako by méla umét vytvaret abstraktni mySlenky bez
ptedchoziho naprogramovani Na rozdil od uzké UL ktera vynikd v jednom specifickém tkolu,
by méla mit silnd inteligence schopnost zvladnout fesit t€chto kol nékolik podobné jako
¢lovék. Coz by zahrnovalo 1 schopnost ucit se a dokéazat se poucit z chyb a fesit poté problémy
mnohem efektivnéji. Jeji plné dosazeni by bylo povazovano za vyznamny technologicky skok.
S tim by doslo k prilomu v riznych odvétvich jako je tfeba medicina ¢i obrana. (Musthafa,
2023)

Poslednim typem je super inteligence podobné jako u obecné se jedna pouze o hypoteticky
model, ktery je jeSt¢ mnohem vice komplikovany nez ptedchozi typ. Tento model by mél
disponovat nadlidskou inteligenci. V ramci tohoto systému by mohl ¢lovék ptsobit ponékud
zastarale. Tato inteligence by méla na nejzékladngjsi Grovni vykazovat Spickové kognitivni
funkce a vysoce rozvinuté myslenkové schopnosti, které by méli vyrazné prevySovat lidské
moznosti. Sou€asnd uzka Ul piedstavuje zdklady pro pravé zminovanou super inteligenci.
Nazory, jak dosdhnout této inteligence se velmi odliSuji. Abychom mohli této super inteligence
doséhnout je nejprve nutné zmapovat fungovani lidského mozku ¢emuz v sou€asnosti stale neni
dosaZeno, a to velmi ztéZuje dalsi pokrok. DalSimi omezenosti pfi vyvoji jsou malo vykonné
pocitace s nedostacujici paméti. Jednim z dalSich tskali pfi vyvoje je, Ze by tyto inteligentni
stroje mohly pfedstavovat bezpecnostni hrozbu. V ptipadé, ze by se vymkly kontrole mohlo by

dojit k velkym problémim a neexistovala by prakticky zaddnd moznost, jak je zastavit, jelikoz
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by byly mnohem inteligentnéj$i, nez jsou lidé. I to je potieba brat pfi vyvoji v tivahu. Je velmi
nepravdépodobné, Ze by k vyvoji takového systému mélo dojit do konce 21. stoleti. (Mucci,

Stryker, 2023)

Nasledujici obrazek ilustruje rozdéleni typi umélé inteligence. Ja jsem se ve své praci
zaméfil na rozdéleni podle kapacity, avSak aspon za zminku stoji, Ze existuje i rozlozeni dle

funk¢énosti Ul

Typy umelé

inteligence
Zalozena kapacité Zalozena na funkCnosti
Uzka Ul Silna Ul Reaktivni Ul Teorie mysli

Super Ul
Omezena paméti Sebeuvédoméla Ul

Obrazek 1 - Rozdéleni umélé inteligence
Zdroj: vlastni zpracovani dle (Dics)

2.4Zpusoby uceni umélé inteligence
Oblast pro studovani a poznavani umélé inteligence je obrovska a komplexni. Existuje zde
Siroké4 Skala myslenek, které mohou nékdy plsobit velmi podobné, avSak mohou mit zcela

jedinecné vlastnosti. Strojové uceni a hluboké uceni jsou dva zptlisoby, kterymi se Ul uéi.

(Fraley, 2023; Russell, 2021)

Strojové uceni (machine learning) se fadi mezi nejpouzivanéjsi pfistupy. Zaméfuje se na
ziskévani znalosti z dat a na zakladé téchto ziskanych znalosti pak jednat. Pfi bézném zplisobu
programovani je lidsky vyvojat zodpovédny za zapsani specialnich instruktazi, které ma pocita¢
provést. AvSak v ramci strojového uceni systém sam zjiStuje vzorce v datech a pak tyto
informace pouZziva k rozhodovéni nebo k ptedpovédim. Jedna se o zasadni zménu, jelikoz timto
zpusobem dovede fesit problémy, které jsou ptilis slozité na to, aby je clovék mohl psat piimo,

vyhodou je tedy, ze systém dokaze prebrat velké mnozstvi informaci za velmi kratkou dobu.
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Vyuziti naléza pfi automatizaci stavajicich procest. Existuji tfi hlavni typy strojového uceni

(Fraley, 2023; Dusek, Jindra, 2022)

Prvnim typem je tzv. uCeni s ucitelem jedna se o nejcastéjsi typ uCeni. V rdmci toho
zpisobu jsou modely trénovany na datovych setech, které obsahuji jak vstupni data, tak cilové
vystupy. Tyto vystupy lze rozdé€lit do dvou podskupin. Prvni z nich je regrese zde je vystupem
odhadnuté konkrétni hodnota. Pfikladem mohou byt algoritmy trénovany na odhadovani véku
osoby na fotografii. Stroj by se pak sam naucil na zaklad¢ fotografie odhadovat vék. Druhou
podskupinou je klasifikace, zde je cilem rozfadit vstupni data do pfedem definovanych skupin

napiiklad se mize jednat o roziazeni pst podle rasy. (Davis, 2023; Dusek, Jindra, 2022)

DalSim typem je uceni bez ucitele. Tento druh uceni se pouziva za situace, kdy nejsou
cilové vystupy k dispozici nelze je rozdélit do kategorii jako u pfedchoziho zptisobu. Systém
hleda vzory a variace v neoznacenych datech. Shlukovani se fadi mezi nej¢astéjsi pristup uceni
bez ucitele. Model rozfazuje data do skupin, které vSak nejsou piesné definované. Ptikladem
pak mize byt situace, kdy mame obrazky a letadel, ale nemédme oznacené, co je co. Systém pak
na zaklad¢ shlukovaciho modelu, ktery rozpoznava obrazcich rozdily, roztiidi auta do jedné
skupiny letadla do skupiny druhii. Druhym pfistupem je redukce dimenze, zde se snazime o
zmenSeni rozmérti datové fady z divodu existence pfiliS mnoha vstupnich proménnych.
Naptiklad mame zadané rozdélit letadla a auta, avSak zde méame jesté¢ dopliujici informace o
roku vyroby ¢i typu vozidla. Stroj si musi pfebrat informace, které jsou dillezité a které ne, aby
dosel k cili, ktery byl zadany. Cilem bylo rozdé&lit auta a letadla do dvou skupin, tudiz rok
vyroby a typ vozidla nejsou pro splnéni tikolu relevantni. (Davis, 2023; Dusek, Jindra, 2022)

Poslednim typem je uceni posilovanim, zde jsou stroje trénovany metodou pokusii a omyla,
aby dokazali provadét optimalni akce. Je zaveden systém odmén a trestd. V tomto zpisobu
uceni se model pokousi naucdit, jak dosdhnout pozadovaného cile prostiednictvim
experimentovanim a ziskavanim zpé&tné vazby. Jedna se o nejvSestranngjsi typ uceni. Pfikladem
muze byt program Alpha Zero, jemuz programatoii ukazali pravidla Sachu. On pak hral stale
dokola proti sobé a na zdklad¢ zpétné vazby dostaval bud’ pozitivni vazbu za vyhru nebo
negativni za prohru. Diky tomuto pfistupy vyvinul strategie, které mu umoznili, poraZet nejlepsi

Sachisty svéta. (Davis, 2023; Dusek, Jindra, 2022)

Hluboké uceni (deep learning) spadd pod strojové uceni, které vychézi uspotadanim
a fungovanim podobné jako lidsky mozek. To déla pomoci vyuzivani umélych neuronovych

siti k simulaci zplsobu, jakym lidsky mozek tfidi a zaznamenava informace a hleda feseni
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obtiznych problém. Tyto sité dokazou zpracovat velké mnozstvi dat a urcit vyznam dat v rdmci
systému. Modely hlubokého uceni jsou nastaveny tak, aby automaticky dokdzaly prezentovat
data prostifednictvim procesu tréninku na znaéném mnozstvi dat. Jak pokracuji ve vycviku,
vytvareji informace, které jsou stale vice sofistikované, coz jim dava obrovskou vyhodu pii
praci s rozsahlymi a komplikovanymi datovymi sety. Schopnost interpretovat nestrukturalni
data je vyznamnym benefitem, ktery tuto metodu odliSuje od ostatnich forem strojového ucenti.
Modely hloubkového u¢eni umoziuji fesit ulohy, které by byli velmi t€zké ne-li nemozné pro
Cloveka pii ruénim kédovanim. Jednd se naptiklad o rozpoznavani objektii na fotografiich,

prepisovani textu pomoci hlasu anebo piekladani jazyki. (Fraley, 2023)

-----

zastteSuje vSechny ostatni. V rdmci bakaléiské prace jsem se zabyval strojovym a hlubokym
ucenim. Jak je vidét z obrazku, tak hluboké uceni je nejmensi oblasti, které¢ pii svém uceni

vyuziva jak neuronové sité, tak strojové uceni.

Umeélainteligence

Strojové uceni

Neuronovésité

Hluboké uéeni

Obrazek 2 - Hierarchie umé¢lé inteligence
Zdroj: vlastni zpracovani podle (Medium)

2.5Etika umélé inteligence

Etika je soubor moralnich zasad, které¢ nadm pomahaji odpoveédét na otazky co je dobro a zlo

nebo co je spravedlnost ¢i rovnost. V rdmci umeélé inteligence se etika zabyva moralnimi
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aspekty vyvoje, dopadu a pouzivani umélé inteligence. Vyznam této poméerné nové veédni
discipliny neustale nartistad. Obor studuje, jak optimalizovat piinos um¢lé¢ inteligence a snizovat
rizika a neptiznivé nasledky. Zaroven je cilem, aby vyvoj probihal co nejvic zodpovédné. Coz
znamena pristupovat k umélé inteligenci bezpecné spolehlivé i1 Setrné€ s ohledem na zivotni
prostiedi. Je zde naléhava potieba i velké mnozstvi iniciativ a politickych dokumenta, které se
zabyvaji etickymi a socidlnimi vyzvami, jez Ul piedstavuje. Tyto dokumenty pak etické
problémy identifikuji a zaroven poskytuji stanovujici pokyny pro vyvoj strategie pti vyuziti
um¢lé inteligence. Dokumenty se ¢asto opiraji o vSeobecné etické principy a zasady z etickych

profesnich kodext. (Coeckelbergh, 2023; Coursera, 2024)

Velké technologické spolecnosti jako Google ¢i Meta a dalsi, zacaly pocitovat vlastni
problémy souviseji s nedodrzovanim etickych standard ve svych produktech. Nedostatecna
péce v této oblasti mlize mit za nasledek poskozeni dobré povésti i souvisejici regulacni a pravni
dopady a s tim spojené nakladné sankce. Z diivodu zminénych nedostatkd maji sestavené tymy,
které se zabyvaji feSenim etickych problémi. Problémy mohou vznikat pti shromazd’ovani
obrovského mnozstvi dat. Stejné jako u vSech technologickych pokrokili, ma soukromy sektor
tendenci ptredstihnout vladni regulace v nové vznikajicich oblastech. Na druhou stranu vladni
subjekty zaroven zacali vymyslet etické zasady, které jsou zaloZzené na akademickém vyzkumu.
Je tedy velmi pravdépodobné, ze v budoucnosti budou spolecnosti dodrzovat vice pravnich
predpisti stanovenych vladou. Cilem téchto predpisii je, aby se predchazelo a zaroven
nedochazelo k poruSovani lidskych prav a obcanskych svobod. (Coeckelbergh, 2023; IBM,
2022)

Etiku lze rozdélit do tii podoblasti. Prvni z nich je meta etika ta studuje vyznam etickych
pojmii. Dale se zabyva zkoumanim existenci etickych entit a moznosti etického poznani.
Druhou podoblasti je normativni etika, ta se tykd dodrzovéani praktickych prostfedk ke
spravnému etickému jednani. Poslednim je aplikovana etika, zde se zaméfujeme na moralniho
¢initele coz muze byt nékdo, kdo posuzuje, co je spravné a Spatné a nese za to zodpovédnost.
Zodpovida na otazku jak by se lidé ¢i v naSem ptipad¢ Ul méla chovat ve specifickych situaci.

(Rusanen, Nurminen, 2019)

Etika umélé inteligence je podobor aplikované etiky. V dneSni dobé€ je povazovana za
soucast etiky technologie specifické pro roboty a jiné uméle inteligentni objekty. Zabyva se
otazkami, jak by se méli chovat vyvojari, vyrobci, ufady ¢i provozovatelé, aby se

minimalizovalo etické riziko, které mize plynout v disledku Spatné navrzené aplikace nebo
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v pfipadé zamérného zneuziti technologie. Tyto obavy lze rozd¢lit do tii casovych useku.
Okamzité souvisi s otazkami tady a ted, tykaji se naptiklad bezpec¢nosti, soukromi Cci
transparentnosti v systémech umé¢lé inteligence. Stfednédobé obavy, souvisi s dopadem na
vyuziti umélé inteligence ve vojenstvi, Iékaiské péci nebo ve vzdélavani. Dlouhodobé obavy
jsou ohledné zakladnich etickych cili rozvoje a implementace umélé inteligence ve spolec¢nosti.

(Coeckelberg, 2023; Rusanen, Nurminen, 2019)

2.6 Etika umélé inteligence v oblasti verejné spravy
V nasledujici ¢asti se zaméfime na problémy v oblasti etiky pii pouzivani umélé
inteligence, které se tykaji ptimo vetejné spravy. Ty jsou do jisté miry odlisné od soukromého

sektoru.

Modely umélé¢ inteligence jsou stale vice sofistikované a dochazi k tomu, Ze roste zajem,
aby systémy byli vice transparentni a dalo se porozumét jejich vnitinimu fungovani. Zakladnim
aspektem, ktery vyvolava diskusi, je skute¢nost, ze neexistuje jasné vysvétleni, jak a pro¢ dosla
Ul ke svému zavéru. At uz jde pti rozhodovani, o tom, kdo by mél dostat mirnéjsi nebo tvrdsi
trest, nebo jaké konkrétni léky budou pravdépodobné Uc¢innéjsi pro skupinu pacientil se
spolenymi charakteristikami. Hlavni problém, ktery zde vznika je, Ze neexistuje jasna
odpovédnost systému umélé inteligence a spravce programu, ktery systém spravuje a pouziva.
Proto by mé¢lo dochazek ke spolupraci mezi programatory a uiedniky vetejnych instituci, kteti
maji na starost pofizeni systému do vetejné spravy, aby doslo k smluvnimu zajisténi, které by
mélo fesit otazky tykajici se odpoveédnosti. Pfi odpovidani na tyto otazky, 1ze pouzit analyzu
rizik a dokumentovat zjisténi v¢etné jejich spolehlivosti a platnosti. V soucasnosti vyzkumnici
pracuji na umélé inteligenci, ktera by méla byt transparentni a mohla by lidem nabidnout

pohled, jak UI dospéla k ur¢itému zavéru a podle jakych kritérii se rozhodovala. (Fraley, 2023)

Otéazka zda, systémy UI mohou diskriminovat, je pravdépodobné nejvétSich etickym
problémem a oblasti, které se dostava nejvice pozornosti. V ptipadé vefejné spravy je dalezité,
aby administrativni procesy byly vedeny fadné, spravedlivé a byla zajisténa jejich konzistence.
Podobné by nemélo dochézet, k diskriminaci systémy, a to jak na zakladé rasy, etnika ¢i
nabozenstvi. 1 kdyz tyto charakteristiky ve svych ptivodnich algoritmech nevyuzivaji. Na
zakladé toho, jak se systémy neustdle vyviji a modifikuji mohou si takovou diskriminacni
charakteristiku, kterd nebyla v pivodnim algoritmu uvedena, vytvofit. K tomu zpravidla

dochazi bez védomi vyvojart. Nejvice systémy diskriminuji na zaklad¢ rasy, avSak zatim
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nebylo prokazano pro¢ k tomu dochézi. Otazka diskriminace je velmi kriticka zvlasté v oblasti
vetejné spravy, kde mohou byt lidem naptiklad ptiznany nebo odepieny davky. To se tyka i
oblasti trestniho fizeni, kde by dva obcané mohli na zéklad¢ rasy dostat za stejny prohfesek

jinak vysoky trest (Shark, 2022)

V modernim demokratickém svéte je jednim z hlavnich pozadavki transparentnost vetejné
spravy. V oblasti Ul tomu neni jinak. Do transparentnosti syst¢émi Ul mizeme zahrnout
pristupnost informaci o algoritmu, ktery vyuziva nebo, aby pouzivané algoritmy byli
srozumitelné nejen pro Gredniky, které by systémy méli vyuzivat, ale i pro Sirokou vetejnost.
DalSim prvkem transparentnosti je umoznéni auditu vyuzivaného algoritmu, kde by meéla
nezavisla osoba ovéfit spravné fungovani a zda systém nezvyhodnuje ¢i neuptednostiiuje
urcitou skupinu lidi. Transparentnost algoritmu je dilezity z né¢kolika diivodd. Jednim z nich
je, ze pomaha budovat divéru v tyto systémy mezi uzivateli, kterymi mohou byt ufednici ¢i
obc¢ané. Dalsim diivodem je, Ze transparentnost umoziuje identifikovat a fesit problémy se
systémy jako miize byt diskriminace nebo zaujatost. Zaroven transparentnost umoziuje sdilet

znalosti a podporuje inovace a vyvoj v oblasti UL (Sigfrids, 2022)

V oblasti vefejné¢ spravy bude nutné piekonat nckolik uskali, aby bylo dosaZeno
transparentnosti  systému. Jednou zhlavnich vyzev je sloZitost systémi. Ponévadz
komplikovanéjsi modely jsou zpravidla sloZit¢ a bude obtizné je srozumitelné vysvétlit. Dalsi
prekazkou bude ochrana duSevniho vlastnictvi. Zde bude dochazet k tomu, ze vyvojaii nebudou
ochotni sdilet informace o systému a jak funguje. A posledni z hlavnich néstrah souvisejici
s transparentnosti jsou obavy tykajici se soukromi. Pokud by systémy méli byt zcela
transparentni mohlo by dochdzet k Uniku citlivych 0daji. Transparentnost systému v oblasti
vefejné spravy se fadi mezi dilezitd témata a bude se v budoucnu stale vice vyzadovat. Je
dalezité, aby se vyvojaii 1 politici spole¢né se Sirokou vetejnosti spolecné snazili o to, aby
systémy byly transparentnéjsi a zodpoveédnéjsi. (Sigfrids, 2022)

vvvvvv

S tim, jak se Ul bude stdle vice dostavat do naSich Zivotd, bude stale nutné;si feSit s tim
souvisejici etické problémy. Vyuziti v rozhodovacich procesech, které maji zna¢né socialni
dasledky at’ uz se jedna pii ptijeti do zaméstnani nebo u lékaiské diagnostiky bude jednou
znejvice sledovanych casti etiky. Je dilezité neustale kontrolovat, zda tyto systémy jsou
nestranné bez jakychkoliv piedsudkl, pokud nechceme, aby dochazelo k prohlubovani jiz

existujicich diskriminaci. Vytvofeni systému, které budou schopny moraln¢ a eticky premyslet
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bude dal$im dilezitym tématem v budoucnosti. Jak se modely stavaji stale vice samostatné,
roste potieba, aby byly schopny ¢init etické usudky v narocnych scénafich, které se vyskytuji
v realném svété. Abychom to dosahli bude tfeba pokrocit ve vyzkumu umélé inteligence a také
zajistit spolupraci mezi vyzkumniky, etiky a dalS§imi stranami jako muze byt tfeba verejna

sprava. (Fraley, 2023)

2.7Pravo a uméla inteligence

Technologie umélé inteligence se rychle vyviji. V oblasti prava je pak obtizné vymezit do
jakého pravniho ramce ji zaradit. Technologie se vyznacuje n¢kolika rysy, které predstavuji pro
pravo vyznamnou vyzvu. Tyto modely dovedou fungovat do jisté miry bez zasahu ¢lovéka a
pii svém rozhodovani nejsou ovlivnény emocemi a vnéj§imi vlivy. Problém zde je, Ze svoje
rozhodnuti nezdiivodiuji a neni jasné pro¢ se tak rozhodly. To vyvolava pochyby, zda se lidé
mohou na tyto modely spoléhat i pfi feSeni zdvaznych problému. Snizend kontrola a nemozZnost
pfedvidat, jak se systém rozhodne vedli k tomu, pro¢ se o umélou inteligence zacalo pravo
zajimat. V soucasné dob¢ neexistuje zadna zavazna pravni definice, kterou by se méli vSichni
fidit jak vyvojafi, tak uzivatelé. Aktudlné se v této oblasti jedna spiSe o odborné debaty tak i
diskuse s vetejnosti neZ presného formulovani pravnich norem. V ramci Evropské unie existuje
pouze jedna formulace, kterd vSak je pravné nezévazna. O piistupu Evropské unie k umélé

inteligenci bude vak pojednano v dalii kapitole. (Stédrof et al., 2020; Zibner, Vrlikova, 2022)

Pravo je zaloZeno na urcitych prvcich stability, pravni jistoty. Mé¢lo by v8ak reflektovat na
aktudlni déni ve spole¢nosti. Je tedy nutné neustale pravni ptredpisy aktualizovat a s tim, jak se
vyvijeji technologie, tak 1 pravnimi normami efektivné reagovat na nova uskali. Nastup nové
technologie by $lo rozd¢lit do dvou fazi. Prvni je zvySeny zajem o novou technologii, zde pravo
prakticky viibec nereaguje. Pokud by vSak jiz v této fazi doslo k pravni regulaci. Tak by zde
dochazelo ktomu, Ze by doslo kpfili§ brzkému zavéru. Coz by mohlo mit za
nasledek zpomaleni vyvoje nové technologie. Zde by méli byt vedeny pouze uvahy o zavedeni
pravni regulace alespon ve formé& odborné debaty. V druh¢ fazi, kdy uz se nova technologie
bézné vyuziva ve spolecnosti. Existuje zde jiz mnoho podkladi, je namisté zavedeni pravni

Gipravy pro novou technologii. (Stédrof et al., 2020; Zibner, Vrlikova, 2022)

Hned prvni problém nastava pii uréovani, zda se Ul povazuje za objekt ¢i subjekt prava.
To je nezbytné pifi urovani v oblasti autorskych prav. Pokud bychom umeélou inteligenci
povazovali za véc tedy za objekt prava, neslo by o ni smyslet jako nositeli autorskych prav. Ty

mohou zastavat pouze osoby, tedy subjekt prava. Autorem by v tomhle piipadé byla pouze
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osoba, ktera pomoci vyuziti umél¢ inteligence dospéla k vytvoru. V piipadé, ze bychom
technologii povazovali za subjekt prava, mohla by byt povazovana za autora pravé UL Je tedy
dalezité¢ vymezit, kdy systémy budeme povazovat za objekty nebo subjekty prava. V soucasné
dob¢ je na modely pohlizeno pouze jako na objekt prava, a to i pies tvlir¢i nadani, nejsou tedy
jim pfisuzovany Zadna autorska prava. Ty nadale v Ceské republice jsou pfisuzovana pouze

fyzickych osobam. (Zibner, Vrlikova, 2022)

Dalsi oblasti UI, na kterou se zamétim je ochrana soukromi, osobnich prav a distojnosti
Clovéka. Zde bude nezbytné, aby systémy byli vytvareny spolecné v souladu hodnotami, na
nichz se lidska spolecnost zaklada. M¢l by zde existovat propracovany pravni ramec zabyvajici
se ochranou lidskych prav v jehoz ele pak stoji zékladni pravo na ochranu lidské duastojnosti.
V kontextu nastrojii pravni regulace by mélo byt pamatovano na to, Ze piedevsim strojové uceni
umélé inteligence vyzaduje, ke spravnému fungovani velké mnozstvi dat. Zde ochrana
soukromi piedevsim pak ochrana osobnich udaji bude ptedstavovat velkou vyzvu. Natizeni
Evropského parlamentu a Rady na ochranu osobnich tidajti z roku 2016, 1ze povazovat za jeden
z vibec prvnich pravnich predpist tykajici se umélé inteligence. V nésledujicim roce vydal
Britsky tfad na ochranu osobnich udaji Sest doporuceni, podle nichz by se méli organizace

v oblasti umélé inteligence Fidit. (Stédrofi et al., 2020)

Regulace provoznich dat, v€etn€ neosobnich 1 osobnich Udaji. Pfistup modelti umélé
inteligence k t€émto datim predstavuji jednu z podminek spravného fungovani téchto systémi.
Jak jiz bylo zminéno tyto systémy potiebuji ke svému fungovani velké mnozstvi dat a neni
tomu jinak ani v této oblasti. Oblast zpracovani neosobnich udajii neni moc prozkoumana.
Timto problémem se zacala okrajoveé zabyvat Evropska komise. Ta povazuje data jako klicovy
prvek, k tomu, aby dochazelo k vytvatenim novych inovativnich sluzeb. Predevsim je klicové
sdileni dat mezi ucastniky trhu, aby byl zaji$tén ptistup k a riznorodost souboru s daty. Za cil
si pak Komise dava vytvoftit uceleny pravni rdmec, ktery by umoznil pouzivat data jak pro

védecké, tak spole¢enské ¢i pramyslové ucely. (Stédrofi et al., 2020)

Posledni oblasti, kterou se Stédroni zabyva je informaéni bezpeénost, dusevni vlastnictvi,
pojistné a zajiStovaci pravo. Systémy umélé inteligence v oblasti informacéni technologie
ptredstavuji velké bezpecnosti riziko i vyzvu zaroven. Ty se mohou pouZivat jak k ochrané¢ pred
kybernetickymi ttoky, tak zadroven mohou slozit k Gtokiim samotnym. Dalsi kategorii, ktera
bude v budoucnu ¢elit vyzvam, je oblast dusevniho vlastnictvi. Zde existuji formy ochrany jako

jsou patenty, ochranné znamky nebo know-how. Ty budou podrobovany velké zkousce, zda
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dovedou drzet krok spole¢né s rozvojem technologie UL D4 se ocekavat, ze v budoucnu bude
existovat povinné pojisténi za Skodu zplsobenou autonomnich vozidlem, které nebude fidit
¢lovek, ale Ul Toto pojisténi bude fungovat obdobné, jako je tomu v piipad¢ povinného ruceni
u automobilu. S tim lze ocekévat, Ze na vzniklou situaci budou reagovat pojistovny Ci
zajisStovny, jelikoz bude v zajmu vsech zacastnénych aktérti, aby se co nejvice eliminovali
rizika spojend s vyuzivanim téchto systémt, coz by mohlo mit dopad jak na Cinnost téchto

institutd, tak i na samotné uZivatele. (Stédroi et al., 2020)

V soucasnosti si prdvo neumi s umélou inteligenci poradit. Lidé vynakladaji usili, aby
dovedli systémy efektivné vyuzivat a usmériuji aspekty téchto systému, avSak neni to
dostate¢né. Existuji zde dokumenty jak na ndrodni, tak mezindrodni urovni, které se
problematikou zabyvaji. Vé&tSinou vSak maji jen doporucujici povahu, jednd se tedy pouze
o zékladni snahu. Z diivodu neexistence jednotného pravniho ramce si spole¢nosti stanovuji své
vlastni podminky, podle kterych se v této oblasti fidi. Ty nejsou vzdy spravné formulovany tak,
aby odpovidali objektivnim skutecnostem. Je dilezité si uvédomit, Ze povahou prava je
technologicka neutralita a nehodnoti umélou inteligenci. Pravo by tak nemélo predstavovat
zabranu k rozvoji technologii, ale mélo by slouzit jako tzv. mantinel, ktery je dobré zavést tam,

kde existuje mozZnost zneuziti a dochazelo by k osudnym nésledkiim. (Zibner, Vrlikova, 2022)

2.8 Pristup Evropské unie k umélé inteligenci
Ceska republika se nachazi v Evropské unii. Mnoho zakoni a doporuéeni piebira pravé
z Evropské Unie. Také se zapojuje do mnoha iniciativ. Je ¢lenem Evropské rady, Evropské
komise atd. Neni tomu jinak ani v pfipad¢ otazky umélé inteligence. Proto je na misté ptistup

Evropské unie rozebrat.

Evropska unie nebere vyvoj, vyzkum, regulaci a néasledné vyuziti um¢lé inteligence na
lehkou vahu, technologie vnima jako jednu ze svych priorit. Prvnim vét§im dokumentem, ktery
jeste vice zvysil zajem o umélou inteligenci byl dokument s ndzvem Obc¢anskopravni pravidla
pro robotiku vydany vroce 2017 Evropskym parlamentem. V ramci tohoto dokumentu
ustanovil obecnou definici téchto stroju, kterd nebude branit dalsimu vyvoji této technologie.
Stiedobodem prace je pak poukazat na uskali v pfistupu k odpovédnosti, predev§im pak na
ztratu kontroly ¢lovéka nad témito autonomnimi technologiemi, které nejde povazovat za
pasivni nastroj. V dal$i ¢asti se zabyva etikou, kde pfedevSim apeluje, aby doslo k vytvoteni

jasnych pravidel a zasad v této oblasti. (Sté&droti et al., 2020; Evropskéa parlament, 2020)
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V nasledujicim roce vydala Evropska komise dokument s ndzvem Uméla inteligence pro
Evropu. V ném zdiraziuje, ze Evropskd unie musi zaujmout mnohem proaktivngj$i piistup.
Jedna se pak predevSim o oblasti soukromych a vefejnych investic. Jen pro porovnani v roce
2016 soukromé vydaje na umélou inteligenci dosahovali cca 3 mld Eur, zatimco tato Castka
byla v Asii 3krat vétsi a v Severni Americe se dokonce pohybovali kolem 16 mld Eur. Apeluje
na to, aby doslo k postupnému vyrovnani rozdilu v oblasti financovani mezi Evropou a svétem,
a to chce zajistit pomoci stabilniho prostiedni pro investice jak od soukromého sektoru, tak
z prostfedki vetfejnych rozpocti. Dale uvadi, ze v EU se nach4dzi mnoho vyzkumnych
pracovnikll zabyvajici se touto oblasti a je proto nezbytné, aby dochazelo k vyuziti jejich
kapacit a vytvareli se nové startupy. Stejné jako predchozi dokument bere zodpovédné pristup
k etice a dodava, Ze je nezbytné, zajisténi vhodného pravniho ramce, ktery by mél byt zalozeny
na ochrané lidskych prav a zajistit véts$i diveéryhodnost téchto systému. Méla by vzniknout
expertni skupina, kterd se t€émto otdzkdm bude dilkladné vénovat. Jako dalsi cil uvadi, ze
k dal$imu rozvoji bude nezbytné, aby dochazelo k pouzivani a zavadéni umélé inteligence v co
nejveét§im mnozstvi podnikli napfi¢ odvétvimi. Zde ptidava piiklad, Ze pouze jeden z deseti
malych ¢i stfednich podnikii ukazoval v roce 2017 vysokou miru digitalizace a stale tfetina lidi

nema ani zékladni digitalni gramotnost. (Stédroi et. al., 2020; Evropska komise, 2018)

Cilem Evropské unie je, aby pattila ke Spicce na svété v oblasti UL. Udava, ze k dosazeni
téchto cilli bude nutné navysSeni prostfedku minimalné na 20 miliard Eur za rok. S touto ¢astkou
pocital dokument Umél4 inteligence pro Evropu pouze do roku 2020 od tohoto roku by se tato
castka mela navySovat. Déle uvadi, ze bez dosazeni téchto financnich prostiedkd, mtze dojit
k odlivu vyzkumnych pracovnikii a taky by nebyli zcela vyuZity pftileZitosti co Ul nabizi.
Evropska unie chce vyznamné podporovat stiediska vyzkumu umélé inteligence. I zpfistupnit
technologie vSem malym a stfednim podnikiim, ale 1 vefejné spravé projevi-li o to zajem.

V dalsim bodu uvadi, Ze bude pomahat se zavedenim téchto systému. (Evropska komise, 2018)

V ramci socioekonomickych zmén bude Evropska unie elit tiem hlavnim zménam. Prvni
vyzvou bude pomoct pii vzdélavani Evropant v oblasti digitdlni gramotnosti, jelikoz
s nastupem novych technologii bude ¢im dél vice Zadouci, aby se dokézali v tomto prostiedi
orientovat. Zamétovat se bude i na rozvoj dovednosti, které zatim Zadné stroje neumi nahradit
jako je kritické mysleni, fizeni podnikt atd. Dalsi vyzvou bude zajiSténi mozné rekvalifikace,
nebo transformace pracovnikli z ditvodu zavadéni nové technologie. Rada si je védoma, Ze bude
dochazet k zaniku pracovnich mist, které zvladnou stroje 1épe a rychleji a nebudou zde lidé

nadale potfeba. Ujist'uje, ze témto ob¢anlim zajisti socialni zabezpeceni v souladu s evropskym
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socialnim pilifem. Posledni hlavni vyzvou, je zajistit vySkoleni odborniki na umélou inteligenci
s vyuzitim kvalitniho vzdélavaciho systému a vytvoftit pro né prostiedi, aby nemuseli opoustét
EU, ale mohli zde pracovat na novych technologii, ale i naldkat odborniky ze zahranici.

(Evropska komise, 2018)

V zavéru dokumentu se zminuje, ze EU muze stavét na silném primyslovém a védeckém
podkladu. Nachazi se zde Spickové vyzkumné laboratoie a univerzity. K dispozici je také
pravni ramec, ktery podporuje inovace, ale 1 chrani spottebitele. Také uvadi, zZe piijela opatfeni
k zavedeni jednotného digitalniho trhu. Cilem tedy Evropské unie je na zaklad¢ predpokladi,
které se zde nachazi, stat se celosvétovym lidrem v oblasti umélé inteligence a vyuzit v§echny

aspekty, které sebou technologie pfinasi, ve svlij prospech. (Evropska komise, 2018)

V navaznosti na tento dokument ziidila Evropska unie dvé specidlni skupiny. Prvni se
zabyva ptredevsim etickymi otdzkami ohledné umélé inteligence. Druha skupina, zaméfila svoji
¢innost na vyvoj zasad, podle nichz by se méli formulovat nové pfedpisy na narodni i evropské

tirovni, ohledné& novych systém. (Stédroi et al., 2020)

Evropskd Unie se problematikou umélé inteligence zabyva i v nasledujicich letech.
Naptiklad v roce 2021 vydala sadu dokumentt, jednim z nich byl Koordinovany plan pro
umélou inteligenci. Zde podobné jako v dokumentu, ktery zde byl jiZ rozebran, je hlavnim
cilem zajistit vet$i objem investic do této technologie. Implementovat strategie, programy
a sladit politiku ohledné pfistupu k umélé inteligenci, aby nedoslo k roztfiSténi mezi jednotlivé
evropské staty, ale aby Evropa zlstala jednotna. Naptiklad v rdmci tohoto planu se Evropska
unie zavazala k vySkoleni 1 milionu pracovniku v této oblasti. Tento plan se da povazovat za
dalezity krok, aby doslo k naplnéni ambici a Evropska unie stala globalnim lidrem v tomto
odvétvi. Je zaloZen na mySlence, Ze nova technologie mize byt velmi prosp&s$na pro spolecnost

v piipad¢, Ze je vyvijena odpoveédné a bezpecné. (Evropska komise, 2021)

Druhym vyznamnym dokumentem v této sadé€, byl nadvrh Regulacniho rdmce pro umélou
inteligenci tzv. Akt o umél¢ inteligenci. Zde bylo cilem jednak vysvétlit pro¢ je nutné mit urcita
pravidla k pouZzivéani vyspélé technologie. Ale také rozdélit riziko pouzivani umelé inteligence.
Regulaéni ramec rozdéluje riziko do cCtyf kategorii. Prvni kategorii jsou systémy
s nepfijatelnym rizikem, tyto systémy jsou povazovany za jasnou hrozbu bezpecnost i prava
lidi a budou zakézany. Druhou kategorii jsou systémy s vysokym rizikem, tyto systémy budou
pfed uvedenim na trh odpovidat pfisnym regulacim jedna se naptiklad o systémy v kritické

infrastruktufe jako miize byt doprava. Jelikoz Spatné nastaveny systém mize hazardovat se
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zivoty ob¢antl. Nebo v oblasti zdravotnictvi v ptipadé asistované chirurgie, kde je velké riziko,
ze pokud nebude technologie spravné fungovat dojde k zmareni zivota. Do dalsi kategorie
budou spadat systémy s omezenym rizikem. Tyto technologie budou mit specifické povinnosti
tykajici se transparentnosti. Napiiklad u chatbotu by méli byt uzivatelé informovani o tom, ze
komunikuji se strojem. A mohli si urcit, zda chtéji v této komunikaci pokracovat nebo ji chtéji
ukoncit. Do posledni kategorie spadaji systémy s minimdlnim ¢i zddnym rizikem. Muze se
jednat naptiklad o aplikaci na filtraci spamu, nebo vyuziti taky mohou najit pii vyvoji videoher.
Nejvice systému vyuzivanych v Evropské unii spadé do této kategorie. Jakmile néjaky systém
vstoupi na trh, budou urady odpovédné za dozor. Poskytovatelé a uzivatelé budou mit moznost

hlasit poruchy systému. (Evropska komise, 2021)

Teprve v prosinci roku 2023, dosla Evropska unie k dohodé¢, ohledné regulaci tykajici se
umgélé inteligence. Ta vychézi z navrhu o Aktu o Ul, ktery byl rozsifen o pokuty pro firmy,
které stanovené podminky nedodrzi. U velkych firem, které budou pouzivat zakazané aplikace,
budou pokuty zac¢inat na 35 milionech Eur nebo budou tvofit 7 % ro¢niho obratu podle toho,
jaka castka bude vyssi. Jedna se o pomérné vysoké pokuty. Pfedev§im chce Evropska unie
ukazat, ze nebude tyto nedovolené aplikace tolerovat. Dokument se také zaméfuje na vlady
jednotlivych ¢lenskych statu, kde na dodrzovani pravidel budou dohliZet vnitini spravni organy
v pfipad€ dozoru nad vlastnim trhem. DoSlo k vytvoteni nového Evropského ufadu v oblasti
umélé inteligence, ktery by mél zajiStovat koordinaci na evropské urovni. Tento Gfad bude
rovnéz dohlizet na implementaci a dodrZovani stanovenych pravidel, to v§e spolu s narodnimi
organy dozoru nad trhem. Tento novy ufad se ma stat prvnim na svété, ktery bude prosazovat
zavazna pravidla pro vyuzivani Ul. Zakon bude dost pravdépodobné v dob¢ obhajoby této prace
jiz finaln¢€ schvalen a zac¢ne byt ucinny dva roky po jeho schvaleni s vyjimkou nékterych
specifik. V piipad¢ zdkazu vyuZivani systému znamenajici nepiijatelnd riziko by mél vstoupit

v platnost za Sest mésicii od schvaleni. (Evropska komise, 2023)

Akt o Ul bude mit jak pozitivni, tak negativni dopady. Mezi pozitiva bude patfit ochrana
zakladnich prav. M4 potencial chranit obcany EU pied diskriminaci na zaklad¢ rasy, pohlavi
nabozenstvi atd. Systémy s vysokym rizikem budou peclivé testovany, aby se zjistilo, zda
nedochazi k zaujatosti. DalSim cilem je zvysit diivéru vetfejnosti v UL Transparentni vyvoj a
nasledné nasazovani nové technologie v souladu s prihlednosti systému, pomtize divéru
prohlubovat. Akt vyZaduje od tvtirct UI, aby dochdzelo k poskytovani informaci uzivateltim o
tom, jak jejich systémy funguji a jaka data shromazd’uji. Dal§im vyznamnym pozitivem je

podpora inovaci. Regulace nemusi nutné predstavovat pro inovace problém. Pouze se vytvori
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prostiedi, které bude podporovat zodpovédny a eticky vyvoj s jasnymi pravidly. Spolec¢nosti
tak budou do Ul investovat s védomim, Ze jejich technologie musi spliiovat ur¢ité podminky.

To vieobecné miize vést k vétsimu piijeti ve spolecnosti. (Ceska asociace Ul, 2024)

Mozné negativni dopady spojené s Aktem UI budou naptiklad zvySené naklady spolecné s
velkou byrokracii. Pfedevsim systémy s vysokym rizikem mohou pro spolecnosti piedstavovat
zvySené naklady na jejich vytvofeni spolecné s vétSi Casovou narocnosti tvorby této
technologie. To by v kone¢ném dtsledku mohlo vést ke zvySovani cen produktl. Zaroven by
mohlo dochazet k omezeni dostupnosti Ul predevsim z diivodu, Ze proces ziskani certifikace a
dohledu bude pro spolecnosti piili§ nakladny a nebude se vyvoj technologie s vysokym rizikem
podnikiim vyplécet. Pfed velkou vyzvou budou stat malé a stfedni podniky. Pro tyto podniky
bude splnéni pozadavki velmi obtizné, jelikoZz maji pouze omezené zdroje a nemohou si tak
dovolit vynakladat dalsi prostfedky na dodrzovani regulaci. Mohou byt tak znevyhodnéné

oproti velkym firmam. (Ceské asociace UL, 2024)

2.9 Pristup Ceské republiky k umélé inteligenci
Nasledujicim tématem je zptisob, jakym Ceska republika reagovala na problematiku UT.

Ptedevsim na dokumenty, které v souvislosti se zavadénim nové technologie vydala.

Ceska republika, reaguje na postoj Evropské unie k umélé inteligenci dost aktivng. Jiz
v roce 2018 si nechala vlada vypracovat studii. Studie se je rozd€lena do tii oblasti. Zamétuje
se na postaveni Ceské republiky v odvétvi rozvoje techniky umélé inteligence. Druh4 oblast se
zamétfuje na socioekonomické dopady, které sebou rozvoj technologie piindsi. A posledni
oblast se zabyva pravem a etikou souvisejici s novymi technologiemi a jejich aplikaci v Ceské
republice. Tyto tfi oblasti jsou pak shrnuty v jedné ucelené zprave. V piipad€ prava, studie
vyzdvihuje ptipravenost ¢eského prava na aplikaci novych technologii pfedev§im na zajisténi
ochrany a inovaci umél¢ inteligence pii souasném nastaveni pravnich norem ve spolecnosti.
Avs$ak uvadi, ze bude nutné v navaznosti na vyvoj upravit vyklad prava naptiklad v oblasti
tykajici se odpoveédnosti nebo ochrany soukromi. Déle se ve studii zmifluje, ze bude dilezité
pribézné vyhodnocovat dopady etickych norem ¢i pravnich nafizeni na celkovy rozvoj

a pouzivani umélé inteligence. (Stdroi et al., 2020)

V navaznosti na tyto studie vydala Ceska republika v roce 2019 dokument s nazvem
Nérodni strategie umélé inteligence v Ceské republice. Dokument je souéasti inovaéni strategie
pro roky 2019-2030. V mnohém je propojen s dokumentem jiz zde zminénym — Uméla

inteligence pro Evropu. V ramci tohoto dokumentu vyzvala Evropska unie ¢lenské staty, aby
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vytvorili svoje vlastni narodni strategii koordinovaného planu. Zaroven i stanovili oblasti,
kterych se ma dokument dotykat. Clenské staty méli povinnost tento dokument vytvofit do
prvni poloviny roku 2019, pokud by tak neucinili, nemohli by staty Cerpat finan¢ni prosttedky
v ramci programu Digitalni Evropa pro roky 2021-2027. (Vlada, 2019)

Ceska republika je v oblasti UI velmi ambiciozni, klade si za cil patfit mezi nejvyspéle;si
zem¢ v oblasti UL Toho chce dosdhnout na zakladé splnéni nékolika vychodisek. Jednim z nich
je podpora digitalizace stfednich a malych podnikii a pomahat s vytvaienim novych start-upa.
Déle chce podporovat zodpovédny vyvoj i s tim souvisejici eticka opatfeni. Uvédomuje si, ze
s tim bude nutné zajistit revizi zakont a zabranit, aby nedochdzelo napftiklad k diskriminaci od
umélé inteligence. Za zminku stoji i dalsi bod, kde chce Ceska republika zajistit rozvoj lidského
potenciondlu a kapacit v této oblasti. Zde je cilem zvySovani kvalifikace a podpora vzdélani, a
to ve spolupraci mezi vefejnou spravou a soukromym sektorem. Zaroven zajistit rekvalifikaci
ob¢aniim, kteti v dasledku téchto novych technologii, pfijdou o pracovni misto. Povéfen
koordinaci a napliiovani stanovenych cilti je ministr primyslu a obchodu, ktery je v ¢ele vyboru
pro umélou inteligenci. DalSim povéfenym je mistopfedseda vlady. Celkem se zde nachazi
sedm kli¢ovych kapitol, kde je uvedeno, jestli dana kapitola spadd pod urad vlady nebo
konkrétni ministerstvo. Dale jsou kapitoly rozd€leny podle aktudlniho stavu, kratkodobé cile ty
jsou do roku 2021, sttednédobé cile do roku 2027 a dlouhodobé cile do roku 2035. Jsou zde i
uvedeny nastroje pomoci, kterych chce Ceska republika téchto cilti dosahnout a spolupracujici

subjekty, které maji pomoci k naplinovani konkrétniho cile. (Vlada, 2019)

Za zminku stoji tfeti kapitola narodni strategie. Ta je zaméfend na vyuZiti umélé inteligence
v primyslu a ve vefejné spravé a jakym zplisobem zajistit rist ekonomiky a mezd a celkovou
konkurenceschopnost Ceské republiky. Z této kapitoly se predevsim zaméiime na vefejnou
spravu. Mezi kratkodobé cile, tedy cile do roku 2021, souvisejici s vefejnou spravou, lze zatradit
pfiprava planu projektl, které souviseji s vefejnou spravou a zdravotnictvim. Zpracovani planu,
ktery bude zavazny a bude umoznovat piistup k datliim vefejné spravy, které mohou byt pak
vyuzity pro ucely umélé inteligence. Dalsi z kratkodobych cilii je nastaveni efektivnéjSich
podminek pro Cerpani z dotacnich programti Evropské unie na vyuzivani umélé inteligence.

(Vlada, 2019)

Do stfednédobych cilii do roku 2027 v oblasti vefejné spravy spadd implementovat
projekty um¢lé inteligence s cilem zajistit vétSi pohodli a nabizeni kvalitnéjSich sluzeb

obCanlim a usnadnit jim zivot v komunikaci s vefejnymi institucemi a zarovenl s tim zvysit
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a zefektivnit ¢innost vetejné spravy k dosazeni vétsi pfidané hodnoty. Taky pro toto obdobi je
dulezité zajistit transparentni a etické vyuzivani systémti umélé inteligence. Ve zdravotnictvi
bude dulezité uskutecnit program, ktery zajisti ochranu a shromazd’ovani dat k dalsSimu vyuziti
v systémech umélé inteligence. U dlouhodobych cili do roku 2035 je zminén pouze jeden bod
ohledng vefejny spravy, a to je zajistit a podstatné zvysit postaveni Ceské republiky z pohledu
globalni konkurence schopnosti v této oblasti a zaroven zajistit efektivni a tzkou spolupraci
mezi vefejnym a soukromym sektorem. Mezi staly cil, ktery bude nutny uskutec¢iiovat ve vSech
vyhledech bude dilezité neustale vzdélavat a zvySovat povédomi urednikti o systémech umelé

inteligence a naucit je spravné a efektivné s témito systémy pracovat. (Vlada, 2019)

K dosazeni stanovenych cilii dokument uvadi vyuzit néasledujici néastroje. Vést diskusi
o vytvoteni a vyvoji novych aplikaci pro vefejnou spravu se soukromym sektorem. Zajisténi
digitalni infrastruktury pro poskytovani efektivnich a ovéfenych dat v souladu s principy
programu Digitalni Cesko. Tento program usiluje o digitalizaci a transformaci Ceské republiky
do moderni a inovativni zemé. Hlavnim cilem tohoto programu je zlepsit Zivot obaniim a
firmdm a posilit konkurenceschopnost statu v globdlni ekonomice. Dal§im cilem je zajistit
kybernetickou bezpecnost a ochranit kritické infrastruktury pted hackerskymi ttoky nebo
podpofit a zvySovat povédomi o digitalnich technologiich. (Vlada, 2019; Digitalni Cesko,
2021)
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3 Analyza vyuziti umélé inteligence ve verejné spravé
v soucasnosti zamérena na chatbota

Veftejna sprava v poslednich letech prochdzi vyraznou transformaci, kdy se od slozitého, a
jiz do jist¢ miry zastaralého, rucniho vyplilovani papird pii kontaktu s Ufady, pfechazi
k digitalni podobé komunikace s veiejnou spravou. Cely systém bude celit mnoha vyzvam
jednou znich je, jak si dovede poradit s novou digitdlni dobou, kterd se zaméfuje na
zefektivnéni a digitalizaci sluzeb nabizenich obCanim. V tomto kontextu se dostdvaji do
popiedi nové technologie jako je UI, které dokdzou byt velmi uzite¢né a dovedou cely proces
vyrazné zefektivnit a zkratit. V ramci Ul je pak chatbot jednim z moZnych nastrojli jak se obce

¢1 ministerstva snazi udrzet krok s novymi technologiemi.

V Ceské republice zatim neni tato technologie moc roziifena. Ve vefejné spravé ji
v soucasnosti vyuziva jen par obci a jedno ministerstvo. Nejvetsi rozmach zazili chatboti v dobé
pandemie Covidu-19, kdy byl vyZadovan co nejmensi kontakt mezi obyvateli. Vlada i obce se
snazily pomoci svym obc¢aniim. Jednou z moznosti lepsi komunikace s ob¢any, bylo zavedeni
do té doby nové technologie chatbota. Nejvice pouzivanym byl chatbot ministerstva
zdravotnictvi AneZka. Ten byl vytvofen prakticky hned po vypuknuti pandemie. Chatbot
dokézal zodpovédét dotazy tykajici se ptiznakd Covidu-19, jak se 1€Cit ¢i jakd jsou aktualni
vladni opattfeni. Ministerstvo uvadi, ze do konce roku 2020 dokazal odpoveédét na vice jak
milion dotazi. V soucasné dobé vsSak jiz neni potiebny a byl zruSen. (Ministerstvo

zdravotnictvi, 2020)

Nékteré obce napii¢ Ceskou republikou v dobé pandemie zavedly na svych webovych
strankéach chatboty, néktera krajskéd mésta dokonce vytvoftila aplikace pro chytré telefony, které
usnadiovali komunikaci s tfady v této dobé. Zamérem vytvoreni chatboti bylo, aby dovedli
obcanlim sdélit jaka jsou aktualni opatfeni a jak mohou komunikovat s ifady. Velkou vyhodou
zde bylo, Ze obyvatelé mohli chatbota vyuzivat 24 hodin a nemuseli s dotazy ¢ekat az na zacatek
pracovni doby ufednikl. AvSak po skon¢eni pandemie vétSina obci piestala tyto sluzby nabizet,
a to pfedev§sim zdlvodu velkych ndkladl na tyto technologie a také z divodu, Ze jiz
nefungovala 74dnad protipandemicka nafizeni, kterd by omezovala pohyb obcant. Obce

spatiovaly jako efektivnéjs$i osobni kontakt s obany na svych ttradech.

Nasledujici kapitola je zamétfena na vyuzivani chatbotil ve vefejné spravé v soucasnosti.
Pro potieby bakalaiské prace jsem oslovil nékolik obci i jedno ministerstvo, které chatbota

vyuziva, abych se dozveédél relevantni informace, které bych dale mohl v analyze vyuZzit.
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Otazky, které jsem pokladal jsem rozlozil do dvou hlavnich kategorii. Tyto otazky je zaroven
mozné nalézt v piiloze. Prvni kategorii byly otdzky obecného charakteru, kde jsem zjistoval
zakladni informace o chatbotu. V druhé kategorii jsem se zajimal o ekonomickou povahu
systému. Nasledujici kapitolu jsem rozdélil do tii ¢asti v prvni porovnavam dvé krajska mésta,
a to Plzen a Hradec Kralové, ktera predstavim nejdiiv samostatné a poté tyto mesta porovnavam
mezi sebou. Chatboti vyuZivané témito mésty jsou vramci Ceské republiky nejvice
propracovany a nabizeji nejveétsi Skalu sluzeb. V druhé Casti jsem se zaméfil na dvé mensi obce
Ptice a StehelCeves ty nabizeji chatbota, ktery dovede fesit pouze omezené tikony, avSak jedna
se 0 obce do 1000 obyvatel na tyto ucely to obci dostacuje. V posledni ¢ast se bude zabyvat
chatbotem, které¢ho vyuziva Ministerstvo prace a socidlnich véci, tento chatbot je do jisté miry
odlisny od ostatnich chatbotii vyuzivanych obcemi a mésty, a proto jsem ho zatfadil do

samostatné kategorie.

3.1 Mésto Plzen

Plzeii je ¢tvrtym nejvétsim méstem v Ceské republice &ita 175 tisic obyvatel. Jednd se o
historické mésto s bohatou kulturni a priimyslovou tradici. V roce 2015 schvalila Rada mésta
strategii Smart City Plzei 2020. Plzen je v Ceské republice pritkopnikem, co se tyka konceptu
chytrych mést. Cilem tohoto konceptu je predevsim zvysit kvalitu Zivota obyvatel ve mésté, a
to v soucinnosti s pouzivanim chytrych technologii a s diirazem na ochranu Zivotniho prostiedi.
Ptikladem vyuzivani strategie chytrych mést v praxi v Plzni pak mohou byt napiiklad chytréa
LED osvétleni, kterd sama reguluji intenzitu osvétleni a nabizeji moznost dalkového ovladani.
DalSim piikladem mlZe byt podpora mésta v elektromobilité, kdy se je cilem Plzné rozSifovat
sit’ nabijecich stanic pro elektromobily nebo na svém webu zpiistupiiuje data o mésté pro

Sirokou vetejnost a diiraz je zde kladen na transparentnost. (Mésto Plzen, 2024)

Jednim z nastroj, jak se Plzeni snazi dodrZovat stanovenou strategii Smart City bylo v roce
2019 zavedeni chatbota. Ten vznikl ptedev§im z diivodu, kdy byl omezen pohyb obyvatel
v dobé Covidu-19 a proto se ho Plzeii rozhodla zavést na svych strankach. Chatbot v této dobé
velmi vyrazn€ pomohl s komunikaci s tfady. Cilem pii zavedeni bylo, aby se omezil kontakt
mezi lidmi. Obyvatelé by si mohli potfebné informace vyhledat bez nutnosti navstévy tradu.
Dal§im diivodem bylo, aby doSlo k snizeni poctu volajicich lidi do kontaktniho centra a tim
uleh¢il praci tfedniku a také aby tyto informace, které poskytuji Gifednici v kontaktnim centru

dokazal chatbot poskytovat i mimo Ufedni hodiny.
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Plzeri Chatbot

Dobry den, jsem robot Magistratu mésta a
Plzné. Zeptejte se mé na to, co vas zajima

nebo si nechte poradit s vyfizenim jedne z

desitek Zivotnich situaci, které na magistratu

s kolegy fedime. Viyberte prosim jednu z

agend

Pro navrat na Uvod napiste START.

Bl Lo sl

( Osobni doklady )

( Evidence oban( )
( Zivnostensky Ufad )
( Registr fidiéd )

( Registr vozidel )

( Registraéni znatky )
( Odbor bydieni )

Firrodnl ocootfodi

Obrazek 3 - Chatbot Plzen

Zdroj: Mésto Plzen

Jak je mozné vidét na obrazku Plzenisky chatbot nabizi mnoho riznych oblasti, na které je
schopny odpovédét. Co se moznosti pokladani dotazi tyée v Ceské republice mu Zadny chatbot
vyuzivany obcemi nemtze konkurovat. Obcan se zde dozvi mnoho informaci, které jsou na
jednom misté a nemusi tyto informace slozit€ hledat. Naptiklad pokud bude obcan usilovat o
vytizeni osobnich dokladi, chatbot mu hned napise, jaky Gtad to vyfizuje, pod jaky odbor spada
jeho problém a zaroven doplni kde dany ufad najde a jaké ma ufedni hodiny. V nasledujici
otazce se nas zepta, co konkrétniho budeme vyftizovat, pokud zvolime moznost, Ze chceme
pomoci s vyfizovanim ob¢anského priikazu. Chatbot nam sdéli, jaké potfebné véci budou nutné
pfi vyfizovani ob¢anského prikazu. Zaroven nam chatbot dokaze ukézat jaka je aktualni cekaci
doba na odboru nebo na jaky konkrétni ¢as se mizeme objednat bez toho abychom cekali
frontu. Diky chatbotu si tak dokdzeme efektivné rozvrhnout nas ¢as a nemusime travit na trade
delsi dobu, nez je nutné. Podobné chatbot odpovidd na vSechny polozené otazky. Vzdy nam
fekne, jaky odbor ukon provadi, kde ho najdeme a co vSechno sebou k vyfizeni budeme
potiebovat. Jednou ze zajimavych funkci chatbota je, Ze nam poskytne piimo mapu, kde se
konkrétni Uifad nachazi a my si mizeme mapu rozkliknout a pomoci aplikace Mapy.cz pfimo

naplanovat trasu.
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V nésledujici sadé otazek smérované na mésto Plzenl jsem se zaméfil na ekonomické
aspekty tykajici se chatbota. Cena zavedeni chatbota byla 144 tisic korun, avSak na tento
pofizovaci ndklad Slo pouzit jeden z dotacnich programii. Ro¢ni néklady, na které nelze uplatnit
zadny z dotac¢nich tituli jsou 60 tisic korun a jedna se o provozni vydaj pro mésto. S pouzivanim
chatbota se také poji mirné zvySeni nakladi. Pro obec vyuzivani chatbota nepftineslo zadné
ekonomické uspory a neocekédvaji navratnost investice. Zaroven vSak udévaji, ze se mirné
snizilo vytizeni komunikacniho centra, vyraznéji se vSak prace Ufedniku nezménila. NejveEtsi
ohlas zazil chatbot v dob¢é pandemie Covidu-19, kdy se pocet konverzaci pohyboval kolem
3000 za mesic. Mezi nejcastéjsi pokladané dotazy, v dobé pandemie, patfilo informace o
aktudlnich opatieni. Druhym nejéastéjSim dotazem v této dobé bylo, jak si mohou obcané
vyfidit naptiklad propadlé doklady, jako je obCansky pritkkaz nebo fidi¢sky prukaz. Mésto se
snazilo v této dobé chatbota aktivné propagovat, a to jak na strdnkdch mésta, tak i na Facebooku
meésta. AvSak v poslednim roce zajem o chatbota prudce opadl. Pocet konverzaci pohybuje
kolem 200 za mésic a mezi nejcastéj$i dotazy patii podobné jako v dobé pandemie vyména
dokladi, ale obCany také zajimd, jaké je bytova situace a zda se nachdzi ve mésté dostupné

bydleni.

Mésto Plzen jako silnou stranku chatbota zminuje, ze dokdze na zéklad¢ klicovych slov
rychle zodpovédét na Siroké spektrum otdzek a je mozné ho vyuZit i mimo pracovni dobu
uredniki. AvSak v tomto kontextu udava, Ze v ptipad¢ zadani dlouhych vét nedokaze efektivné
odpovédét a v konverzaci se ztrati. Chatbot dovede uspokojit potieby obcanti, ktefi si jsou
védomi, ze komunikuji s robotem a ne ¢lovékem. Cast ob&ant to viak roz¢ili, kdyz si uvédomi,

ze jim odpovida robot a ne ¢lovek.

Nasledujici tabulka ilustruje situaci, jak se v pritbéhu let zménil pocet konverzaci. Chatbot
dosahoval nejvétsiho vytizeni v roce 2020, kdy primérnd cena, pokud nebudeme pocitat
vstupni naklady na pofizeni, které jsou vSak predmétem dota¢niho programu a pro mésto
nepiredstavovali zadné vydaje, Cinila cca 1,7 K¢ za konverzaci, avSak v poslednich letech zajem
prudce klesa a cena za jednu konverzaci je téméf 15krat vyssi. A pro mésto bude dulezité
stanovit, zda se mu pouzivani chatbota vyplati nebo jiz se jedna o neefektivni sluzba a pro mésto

predstavuje zbytecny vydaj.
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Tabulka 1 - Naklady na konverzaci

rok pocet konverzaci |naklady v K¢ @ cena na 1 konverzaci v K¢
2020 36 000 60 000 1,7
2021 28 000 60 000 2,1
2022 10 200 60 000 5,9
2023 2 400 60 000 25

Zdroj: vlastni zpracovani (dle podkladii ziskanych od mésta Plze)

3.2 Hradec Kralové

Hradec Krilové je se svymi 92 tisici obyvateli osmym nejvétsim méstem v Ceské
republice. Podobné jako Plzen se aktivné zapojuje do strategie chytrych mést. V roce 2017
schvalila rada mésta koncepci Smart City Hradec Kralové. Dokument si klade za cil vyhodnotit
aktudlni stav, ale také stanovuje vize a cile, které jsou v souladu s principy chytrych technologii
a udrzitelnosti. Dokument je rozdélen do tzv. Sesti prioritnich os. Osy se napiiklad zabyvaji
Smart living, kde jako jednim ztémat mésto uvadi, Ze chce nabizet chytré sluzby svym
obyvatelim. V rdmci tohoto cile mésto zkouma moznost vyuzivani chytrych aplikaci tietich
stran a chce nabidnout ob¢anlim mozZnost tyto aplikace vyuzivat. Jednou z téchto aplikaci by
Sel povazovat prave chatbot, avSak mésto ho pfimo v tomto cili nezmifiuje. V podobném duchu
se vyjadfuje 1 dal$i prioritni osa, a ta je vdokumentu pojmenovéana jako Smart governance.
Jednim z témat je zde nabizet dostupné informace o ¢innostech mésta, a to nejen formou o
vSeobecné Cinnosti, ale 1 poskytovani analyz a dat v jinych aplikaci souvisejici s fizenim mésta.
Druhym bodem v rdmci Smart governance je podobné jako u Smart livingu nabizeni chytrych
sluzeb mésta. Zde je cilem, aby mé&sto vytvoftilo aplikaci, kterd by umoznovala vyuzivat sluzby
prostiednictvim chytrych zafizeni, coz by mélo pfispét k usnadnéni komunikace s vefejnosti,
ale 1 usnadnit ¢innost pro zaméstnance meésta. Jako hrozbu zde dokument zmiiiuje, ze Spatné
navrzena aplikace nebude svoji funkci plnit dle o¢ekavani vetfejnosti a tim zdjem o vyuZzivani

této technologie poklesne. (Mésto Hradec Kralové, 2024)

V navaznosti na koncept Smart city z roku 2017 mésto Hradec Kralové zacalo na zacatku

roku 2020 pouzivat chatbota. K nasazeni doslo z diivodu Covidu-19, kdy byl vyrazné¢ omezen
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pohyb obyvatelstva a mésto se tak snazilo predevSim pomoci podnikateltim, kteti zadali o
finan¢ni kompenzace z rozpoctu mésta. Chatbot pak mél podnikateliim pomoci v lepsi orientaci
v jednotlivych programech z kterych mohou Cerpat a jak postupovat pfi jejich ziizovani ¢i
vyuzivani. Pfedevsim jak se ptihlasit do Portalu ob¢ana. V tomto portalu podnikatelé nasledné
své zadosti o poskytnuti finanéni kompenzace dokézou vyfidit bez nutnosti navstévy magistratu
meésta. Hradci Kralové se povedlo se svym chatbotem vyhral krajské kolo soutéze Zlaty erb.
Této soutéZe se ucastni obce a mésta z celého kraje. Vyhodnocujici se, jak maji kvalitné
zpracované webové stranky ¢i jaké elektronické sluzby na svych webovych strankach obce
nabizeji a jak kvalitné maji obsah téchto stranek zpracovany. Mésto Hradec Kralové vyhralo

v kategorii nabizenych elektronickych sluzeb.

V Hradci Kralové maji za cil jit v souladu digitalizaci vefejné spravy. Jako jedno z prvnich
meést preneslo velkou ¢ast svych sluzeb do elektronické podoby. Jako jednu z metod rozsiteni
sluzeb pro obcany zvolilo chatbota. Ten pomahd novym, ale i stavajicim uzivatelim se
v digitdlnim prostiedi 1épe zorientovat. Chatbot Hradce Kralové pomahd pfi ptihlasovani jak
pravnickym, tak fyzickym osobam do Portalu obcana anebo poméha pii zakladani elektronické
identity. Portal ob¢ana je jednou z moznosti, jak obané mohou komunikovat s tfady bez toho,
aby je museli fyzicky navstivit. Mésto ma za cil minimalizovat nutné navstévy pii zatizovani
jednotlivych agend na magistratu mést. Dal§im diivodem je, aby obcané mohli komunikovat
s trady 1 mimo jejich pracovni dobu.

Vyberte, prosim, svij preferovany zpusob
prihlaseni z nabidky nize.

Obrazek 4 - Rozhrani chatbota Hradce Kralové

Zdroj: Mésto Hradec Kralové
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Jak je vidét na obrazku chatbot nabizi tfi moznosti pfihlaSeni, jak komunikovat
s magistratem mésta. Pokud zvolime variantu, Ze nevime, co si vybrat chatbot nam sdéli, Ze pti
vybéru je nutné si uvédomit, jestli jsme pravnicka ¢i fyzickd osoba. Pokud chceme pied ifadem
vystupovat naptiklad jako fyzickd osoba. Chatbot ndm stanovi, ze pii ptihlaSeni do Portalu
obfana mame moznost vybirat z jakékoliv moznosti. Pokud bychom byli pravnickou osobou
elektronickou identitu vyuzit nemtizeme. Zvolil jsem moznost, Ze se chci pfihlasit pomoci
datové schranky. Zde se nés chatbot zeptd, zda mame jiz datovou schranku ziizenou. Odpovedél
jsem negativné. Chatbot se nam ukazuje, jak si zalozit datovou schranku dokonce pfida i
videonavod. V nasledujici ¢asti ndm chatbot navrhne si datovou schranku zalozit na pobocce
Czech Pointu anebo online pomoci elektronické identity. Z toho vyplyva, ze bez vytvoreni
elektronické identity si online datovou schranku nezalozime. Primarné je chatbot uréen pro
obyvatele mésta. V pifipad¢, Ze by ho chtél vyuZit ob¢an jiné obce, chatbot mu miliZze pomoci
pii zalozeni elektronické identity nebo datové schranky, kterou by pak mohl vyuzit

v komunikaci s Gitady ve své obci nebo i se statni spravou.

Me¢ésto Hradec Kralové se snaZzilo chatbota pfi uvedeni v roce 2020 propagovat na svych
webovych strankach, ale i na socidlnich siti. V soucasnosti nabizenou sluzbu nijak nepropaguje.
Mésto déle uvadi, Ze pii spusténi chatbot odklonil ve znaéné mife telefonickou komunikaci
smérem k Ufednikiim. Kdy obsahl veskeré informace o zfizeni a vyuZivani elektronické
komunikace s Gfady. Nejvétsiho vytizeni se chatbot dockal prakticky po jeho spusténi, kdy
chatbot vyuzilo vice jak 1 500 obc¢anti za rok. AvSak v soucasnosti zdjem o chatbota stagnuje a
posledni dva roky se pohybuje okolo 500 ob¢ani za rok. Jedna se tak o zhruba 40 obcanil
mesicné€. Jako jednu z pficin poklesu zajmu Ize uvést, Zze obcané, kteii chtéji komunikovat
s magistratem v elektronické podob¢ si jiz elektronickou identitu zaloZzili nebo vyuzili jiny
zpusob ptihlaseni do Portalu ob¢ana a jiz nepotiebuji poradit, jelikoz si ji jiz zalozili, a tak
nepotiebuji s piihlaSenim do Portdlu obfana pomoc, a proto se pro né stal chatbot
nevyuzitelnym. Za celou dobu od spusténi vyuzilo chatbota 3500 uzivatelii. Jako nejcastéjsi
zpisob registrace do Portalu obcana vyuzivali elektronickou identitu. Tento zptsob piihlaSeni
chtélo vyuzit témét 40 % vSech obCani. Druhou nejcastéjsi metodou bylo ptihlaSovani pomoci
Moje ID. Nejméné obcané volili pti zplisobu registrace, ze nevi, jakou metodu zvolit vétSina
méla jiz doptedu vybranou metodu piihlaseni. Pokud se zamétime na pracovni dny a vikend
tak dojdeme k jasnému zévéru, Ze o vikendu vyuZilo chatbota podstatné méné lidi a to pouze
502 uzivatelt. Pfes vSedni dny vyuzilo sluzbu vice jak 3000 uzivatelii. NejvytizenéjSim dnem

v tydnu je pondéli. Primérnd doba, kterou obcaniim chatbot pomahal jsou necelé tf1 minuty.
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Na nasledujicim grafu jsou modife zvyraznény pracovni hodiny magistratu. A zelené jsou
oznaceny c¢asy, kdy je urad uzavien. Chatbot byl vytvoten, aby pomahal se zakladanim Portalu
obcCana predevsim mimo pracovni dobu ufadu, kdy nemohou ufednici pomoci s registraci.
Avsak drtiva vétSina obyvatel chatbota vyuzivala v pracovni dobé ufadu. Na nasledujicim grafu
je vidét, ze se jedna o vice jak 2/3 téchto uzivatelii, vyuzivajici tuto sluzbu v pracovni dobé

ufadu. Graf ukazuje modrou barvou primérnou pracovni dobu magistratu od 7:00 — 16:00.

Obrazek 5 - Vytizenost chatbota v pracovnich hodinach

Zdroj: upraveno podle (podkladl ziskanych od mésta Hradec Kraloveé)

Po ekonomické strance potfizeni chatbota stalo v roce 2020 necely jeden milion korun,
avSak v roce 2021 se mésto rozhodlo rozsifit chatbota o nové sluzby. Tyto funkce staly mésto
dalsi pal miliéon korun. Provozni néklady na chatbota se mi nepodafilo zjistit, avSak na zakladé
udajii ziskanych od mésta bych je odhadoval v niz$ich desitkach tisic korun na rok. Na poftizeni
chatbota nebylo mozné¢ vyuzit zddny dotacni titul. Mésto také ve spojitosti s chatbotem zmiruje,
Ze s pouzivanim chatbota neocekava navratnost investice a v této souvislosti si uvédomuje, ze
doslo k mirnému zvySeni nakladl pro mésto, avSak v rozpoctu krajského mésta se nejednalo o
zasadni polozku. Mésto uvadi, ze cilem implementace chatbota bylo pfedevs§im poskytnout
vetsi komfort pro obcany, ktefi se nemohou zraznych divodi dostavit na ufad. Pokud
vezmeme v potaz pouze zndmé potizovaci naklady a pocet obcCani, ktefi sluzby vyuzili vyjde
nam, Ze néklady na jednoho obc¢ana vyjdou mésto na cca 420 korun. Pokud bychom tento
vysledek vydélili primérnou dobou vyuzivani chatbota dosli bychom k zavéru, Ze jedna minuta
chatbota vychazi mésto na necelych 150 korun, a to zde jeste nejsou zapocitany rocni provozni
naklady. V této souvislosti 1ze hovofit, Ze sluzba nedokazala dostate¢né naplnit svilj potencial

a naklady podstatné pfevysuji zajem obyvatel o tuto moznost komunikace s urady.

Hradec Kralové jako hlavni silnou stranku chatbota zmiiuje, ze se jedna o bezobsluzny

nastroj, ktery nepotiebuje Zadnou lidskou ucast pfi vyhledavani dotazu a tim Setfi Cas
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ufednikiim. Jako slabou stranku zminuje, Ze se jedna o jednoduchy néstroj umélé inteligence,
ktery je dopfedu naprogramovany a dokaze zodpovidat jen na Gzkou oblast dotazli na kterou
odpovi vzdy stejné. Chatbot se nedokaze ucit ze zadavanych dotazii. Jako ptilezitost v Hradci
Kralové vidi rozsitit nabizené sluzby chatbota na dalsi oblasti. Dal§im cilem je ud¢lat chatbota
vice propracovaného, aby dokéazal zodpovidat na Siroké spektrum dotazl. Jako hrozbu vidi, ze
nékteré¢ informace a videondvody ¢i odkazy, které chatbot nabizi, nebyly od roku 2020
aktualizovany a mize dochézet k tomu, Ze nabizené informace jsou do jisté miry zastaralé¢ a

nemuseji byt aktualni pro dnesni dobu.

3.3 Porovnani a shrnuti chatbotii

Porovnani chatbotu jsem rozdélil do vice ¢asti v prvni ¢asti se budu vénovat sluzbam, které
chatbot nabizi a také zhodnotim komplexnost nabizenych sluzeb. V druhé ¢asti se zaméfim na
porovnani zajmu obyvatel o tuto sluzbu. V této casti zhodnotim finanéni ndklady spojené
s vyuzivanim chatbota. V posledni ¢asti budu rozebirat silné a slabé stranky chatbotu, a to i
v souvislosti s jejich ptilezitostmi a hrozbami a na zavér udélam celkové shrnuti chatbot obou

meést.

Sluzby, které chatboti krajskych mést nabizeji jsou do jisté miry velmi odlisné. Plzensky
chatbot je uren pro vSechny obcany mésta, kteti chtéji rychleji a kdykoliv bez dlouhého hledani
najit napiiklad oteviraci dobu Ufadu. Také zde zjisti, jaké dokumenty maji mit s sebou pii
zatizovani napiiklad cestovniho pasu. Jeho $kala nabizenych sluZzeb je mnohem obsahlejsi 1
samotny chatbot pfi komunikaci jevi vét§i zndmky propracovanosti. Mésto uvadi, Ze dovede
odpovédét na vice jak 1000 rizné€ polozenych dotazii neustdlé dochéazi k vylepSovani jeho
nabizenych sluzeb. V ptipadé zadaného dotazli naptiklad tykajici se moznosti objednéani online
nas piimo presmeéruje na rezervacni systém meésta. Hradecky chatbot méa oblast nabizenych
sluzeb mnohem uZzsi, prakticky dovede pomoci pouze se zakladanim elektronické identity nebo
jiného zpiisobu piihlaSeni, kterd slouzi pro komunikaci s Gfady pfes Portil obcana, avSak
podobné jako Plzenisky chatbot nabizi v ptipad¢€ polozeného dotazu moznost presmérovani na
konkrétni webovou stranku, kteréd se zakladanim elektronické identity zabyva, poptipad€ doplni

v ramci chatbota samotného konkrétni video névod, jak si sluzbu zaridit.

Nejveétsi zdjem obcCanli zaznamenali o oba chatboty v roce 2020, kdy zde panovala
pandemie Covidu-19. V této dobé dochazelo k nejvétsSimu mnozstvi poklddanych dotazi.
Hradecky chatbot vznikl pfevazné se souvisejici pandemii, aby pomohl pfedevsim

podnikatelim s zddostmi o finan¢ni kompenzace. Pomérné vytizeny byl i v roce 2021, kdy jesté
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pandemie doznivala, avSak v nésledujicich letech jiz o tuto sluzbu neni zijem. Pocatecni
naklady spojené s uvedenim chatbota a nasledné rozsiteni sluzeb stdlo mésto 1,5 mil korun.
Plzensky chatbot m¢l néklady na implementaci podstatné nizsi pohybovaly se do 200 tisic
korun. I zde nejvétsi zdjem obcant byl v roce 2020, kdy si predevsim hledali aktudlni vladni
opatieni a zjiStovali oteviraci dobu ufadu. V soucasné dob¢ primérné¢ vyuziva Hradeckého
chatbota 40 obcanli mésicné a Plzenského 200 obyvatelii. Obé mésta shodné uvadéji, ze prace
ufednikl s pfichodem této sluzby se nijak vyrazné¢ nezménila, pouze dosSlo k mirnému
odklonéni telefonatu a celkové vytizenosti komunikacnich stredisek. Z pocatku se obé mésta
snazila o propagaci nove nabizené technologie, a to jak na socialnich sitich, tak i na samotném

webu meésta, av§ak v souc¢asné dob¢ ani jedno z mést nabizenou sluzbu nijak nepropaguje.

Na zaklad¢€ pouZivani a ziskanych informaci od mést jsem vytvoifil SWOT analyzu, ktera
se tykad obou zminénych chatbotu dohromady. Oba chatboti i kdyz jsou do jisté miry odlisny
maji spolecné zakladni silné stranky i podobné nedostatky. Mezi silné stranky chatbott 1ze
zafadit jejich moZnost vyuzivat je kdykoli obcan potiebuje. To je jednou z nejvétSich silnych
stranek téchto systémi. Technologie dovede, pokud je spravné naprogramovand, pracovat bez
lidského zasahu, a také lze vyuzit i mimo pracovni dobu ufadi. Zaroven muze usetfit Cas jak
obCantim, tak ufednikiim. Obcané mohou chatbotovi polozit dotaz, ktery by jinak polozili
ufednikovi. Od systému dostanou odpovéd’ hned a tim uSetii ¢as jak sobé, tak ufednikovi, ktery
bude tak mit méné prace, kdyz ¢ast dotazii dovede automaticky zodpovédét chatbot. Dalsi
silnou strankou je integrace napfic systémy, kdy systém dovede na zaklad¢ poloZzeného dotazu
presmérovat ob¢ana na konkrétni stranku, kde je odpovéd’ 1€pe zpracovana. Systém muze byt
napiiklad integrovany s rezervacnim systémem mésta, kdy chatbot dovede pfimo ve svém
rozhrani zobrazit odkaz na objednavaci ¢asy pfi kontaktu s konkrétnim Gfadem nebo dovede

poskytnout mapu, kde se urad nachazi.

Mezi slabé stranky lze zatadit, Ze i piipadné pouhé nacteni chatbota trva pomérné dlouho,
a to, Ze chatbot nezvlada slozit¢ dotazy, pokud mu zaddme del$i vétu v obsahu se ztrati a
nedovede presné odpoveédet. Pokud dotaz zaddme pouze v bodech (co nejjednoduse;ji) odpoveéd’
se nam dostavi relativné piesnd. Je potieba si uvédomit, Ze se jednd o chatbot mésta, ktery je
naprogramovany fesit otazky tykaji se omezeného obsahu a nedovede zodpovédéet na dotazy,
na které neni postaveny a ze ziskanych otazek se systém nedovede ulit a sam se tak

zdokonalovat.
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Ptilezitosti, které chatbot sebou pfindsi je rozsifeni o nové sluzby. Obé mésta jiz postupné
systém rozsifila o nové nabizené kategorie, na které chatbot znd odpovéd’, avSak je zde
potencial zabér nabizenych sluzeb do budoucna zvysit. Mezi dalsi prilezitosti je zvySeni
povédomi o sluzb¢. Mésta se snazila propagovat chatbota pouze pii spusténi v roce 2020 a od
té doby se jiz systém nijak svym obcaniim nenabizeji. Zajem o chatbota v prib¢hu let opadl.
Nékteti obcané Casto nemusi ani o nabizené sluzbé védét z divodu nulové propagace ze strany
mésta. Proto je zde velka pftilezitost to napravit a zvysit tak povédomi o chatbotu. Chatbot by
totiz mohl dost ob¢anlim pomoci se stykem s magistratem. Zvyseni rychlosti chatbota je dalsi
moznosti, jak sytém zlepsit. To bude vyzadovat dalsi finan¢ni prostfedky a ty nemusi vedeni

meésta z divodu malého zdjmu mezi obCany chtit poskytnout.

Mésta v ramci schvaleného konceptu Smart city se snazi naplnit jeden z bodi, a to
digitalizaci svych sluzeb nabizenych pro obcany. Cilem je pfedevsim usetfit ¢as jak obéantiim,
tak ufednikiim a nabidnout alternativni moznost komunikace. Chatboty mést Hradce Kralové a
Plzné Ize zatadit k absolutni $piéce vyuzivané mésty v Ceské republice. Vétsina mést, ktera se
rozhodla chatbota do svych sluZzeb zaradit po skon¢eni pandemie jejich provoz ukoncila. Jedna
se vSak o uziteény nastroj, ktery by v budoucnu mohl ptedstavovat jednu z cest komunikace
s ufady, ale je potieba lepsi propracovanosti systému. Idealni by bylo, aby se chatbot dokézal
sam ucit z pokladanych dotazii. Velka ¢ast dotazli se totiZz opakuje a chatbot by mohl nabizet
na zaklad€ uceni lep$i a pfesnéjsi informace. S tim budou vSak naklady na provoz chatbota rist
a bez dotaci se méstim, nevyplati si tuto technologii pofizovat. V souCasnosti zajem obcanti

neni ptili§ velky. Obé mésta by méla zapracovat na lepsi propagaci, aby se chatbot dostal vice

do povédomi ob¢and.

Hrozbami, které se tykaji obou mést je nezdjem obcanti o tuto sluzbu. Postupny ubytek
obyvatel, ktefi sluzbu vyuzivaji by mohl vést k tomu, Ze dojde k uplnému zruseni chatbota.
Me¢sta Hradec Kralové a Plzen jako jedny z madla svého chatbota ponechali i po skonceni
pandemie. Jednou z hrozeb je, ze naklady budou pievySovat uzitek, ktery z vyuzivani chatbota
mésto ma. Napiiklad vytizenost komunikacnich center se vrati do bodu jako byla pted
zavedenim technologie a pro mésto jiz nebude mit chatbot smysl. Dal§i vyzvou je potfeba mit
chatbota neustdle aktudlniho. Proto je nezbytné obsah Casto aktualizovat. Nékterd data,
z kterych chatbot Cerpa jsou jiz v této dobé nepiesnd a muze dochazet k zavadéjicim
informacim. Pro celou SWOT analyzu jsem pro piehlednost vytvofil i v tabulce, kde jsem vzdy

vybral tii body ke kazdé ¢asti analyzy.
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Tabulka 2 - SWOT analyza chatbotii

Silné stranky

Slabé stranky

Vyuzitelnost 24/7

Systému dlouho trva odpovédét na zadany dotaz

Setfi ¢as obéanum/Gifednikiim

Omezeny obsah

Integrovany s dal$imi systémy

Nezvlada slozité dotazy

Prilezitosti

Hrozby

Rozsiteni chatbota o nové nabizené sluzby

Nezéajem obcanti o sluzbu

Zvyseni povédomi

Néklady prevysuji uzitek

Zvyseni rychlosti chatbota

Neaktualni obsah

Zdroj: vlastni zpracovani

V nasledujici ¢asti se zameéfim na dvé mensi obce, a to obec Ptice a obec StehelCeves, které
vyuzivaji chatbota postaveného na stejném principu. Chatbota jsem na zékladé podkladi
zaslanych od obou obci analyzoval. Zaroven jsem sluzbu vyzkouSel na webovych strankach
obce. Cast zabyvajici se vyuzivanim chatbotu v téchto obci jsem rozdélil do nékolika &asti.
Nejprve jsem uvedl pro¢ se obec rozhodla k vyuziti Ul. Nasledné doSlo k pfedstaveni sluzby
chatbota, jaké funkce nabizi, a na co dokdze obanlim odpovédét. Uvedl jsem i ekonomicke
udaje souvisejici s chatbotem a na zavér doslo ke stanoveni silnych a slabych stranek systému.
Jelikoz se jedna o sluzbu vytvofenou jednou firmou, kterd funguje na stejném principu,
neprovadél jsem zde porovnani jako u krajskych chatbotu. VyuZzivaného chatbota obéma
obcemi vytvorila spole¢nost Sefbot, ktera nabizi tuto sluzbu napti¢ obcemi v Ceské republice.
Zameétuje se predevsim na mensi obce do 1500 obyvatel, kterd zpravidla nemaji oteviraci dobu
vSechny pracovni dny, a proto je pro né tato sluzba velmi ldkava. Chatbot u obou obci vypada
dost podobné pouze je mirn¢ upraven na specifika tykajici se dané obce pro, kterou byl

vytvoren.

3.4 Obec Ptice

V obci Ptice, zije necelych 1000 obyvatel. Nachazi se ve StredoCeském kraji v okrese
Praha-zapad. Chatbot byl pofizen relativné neddvno. Na obecnich webovych strankach tuto

sluzbu vyuzivaji od 30.8.2023. Ptice se fadi mezi obce se zakladnim rozsahem pienesené
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pusobnosti. Chatbot byl ptfedevsim ztfizen z diivodu, aby ob¢antim vynahradil kratkou pracovni
dobu obecniho ufadu, ktery je otevien pouze dva dny v tydnu. Tato sluzba nabidne obaniim
moznost ziskat odpovédi na zakladni otazky tykajici se nejen obce samotné. Chatbot je mnohem
levnéjsi variantou. Pro obec sluzba nepiedstavuje takové naklady, které by byly v pfipadé

navysSeni pracovni doby na obecnim uradé. (Obec Ptice, 2024)
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Obrazek 6 - Nabizené oblasti chatbota v obci Ptice

Zdroj: obec Ptice

Samotny chatbot je koncipovan do Sesti hlavnich oblasti, které¢ jsou znazornény na obrazku.
Zde je vidét, Ze obcan si na zakladé toho, v jakém vztahu je k obci vybere z téchto kategorii tu,
ktera k nému nejvice pasuje. Napfiiklad si mize vybrat, jestli je v obci rezident ¢i chataf anebo
se ma v planu do obce piisté¢hovat. Podle toho voli, kam se komunikace s chatbotem bude dale
upinat. Jelikoz v kazdé¢ kategorii jsou nésledujici otazky chatbota jinak koncipovany. Naptiklad
pokud se n¢kdo bude chtit ptist€éhovat, nebude ho pravdépodobné zajimat jaké jsou v obci
poplatky za pofadani sportovnich ¢i kulturnich akei. Sluzbu nejcastéji vyuzivaji rezidenti
v obci. Ti tvoti vice jak 40 % ze vSech uzivateld. Proto se na tuto oblast v ramci obce vice

zamérim.

Pokud rozklikneme kategorii rezidentii. Chatbot ndm dé vybrat s tzv. podkategorii, kterych
je celkem osm. Jednd se o oblasti dokladt, bydleni, poplatkli, vozidel, Skolstvi, zivotniho

prostiedi, zvifat a dobrovolnych hasi¢ii. Jedna se o velmi Siroké spektrum oblasti, na které mize
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rezident smérovat dotazy. Nejvice rezidenty zajimaji podoblasti jako jsou poplatky a bydleni.
V piipad¢ rozkliknuti kategorie poplatki ndm chatbot napiSe vSechny poplatky, které se v obci
vybiraji. Nasledujicim kliknutim 1ze tyto poplatky blize prozkoumat. Nejvice obyvatele zajima
poplatek za komunalni odpad. Zde nam chatbot uvede, Ze poplatek se 1isi na zaklad¢ velikosti
objemu nadoby. A odkaZze nas pfimo na formulaf na webovych strankach obce, kde se nachazi
ptehlednd tabulka s objemy nadoby. Okamzité chatbot dodé i ¢islo uctu obecniho tGradu, kde
poplatek zaplatit. Jedna se o mnohem rychlejsi variantu, nez pokud bychom dané informace

museli hledat na webovych strankéach obce, zde se v§e dozvime béhem par kliknuti.

Druhou nejvyhledavané;si kategorii je oblast bydleni. V této kategorii nejcastéji obany
zajimaji otazky ohledné stavebniho povoleni. Zde chatbot mnoho informaci v rdmci svého
rozhrani neposkytuje. Pouze uvadi, Ze stavby se zastavénou plochou do 150 m? nepotiebuiji
stavebni povoleni. AvSak uvede zde odkaz na webovou stranku stavebniho ufadu, pod ktery
obec Ptice spadaji. Zajimavou funkci chatbota je, ze pokud bychom chtéli polozit jinou otazku,
je to mozné pomoci tlacitka, ktery cely proces vrati o krok zpét. Tuto moznost ani jeden

z krajskych chatbotil ne nenabizel.

Obec Ptice ro¢né plati za chatbota necelych 23 tisic korun. Celkové vydaje na provoz obce
se pohybuji kolem 17,5 mil K¢. Pro obec se v tomto kontextu nejedna o nikterak markantni
vydaj. Chatbot predstavuje mirné zvyseni celkovych nékladi obce. AvSak v tomto kontextu je
nutné uvést, ze pokud by se obec rozhodla mit oteviraci dobu naptiklad pouze o jeden den déle
tyto naklady by byly mnohem vétsi. Pro obec se jedna levnéjsi alternativu. Zaroven v obci
neocekavaji, Ze dojde k navratu investice. Chatbot je financovan z obecniho rozpoctu a obec na

provoz nevyuzila Zadnou dotaci.

Obec chatbota nijak nepropaguje. Pouze pii uvedeni sluzbu uvedla na svych webovych
strankach, Zze nové bude tuto sluzbu nabizet. Sluzba funguje tfictvrté roku, a proto rocni
statistiky nejsou dostupné. AvSak obec v zaslaném dokumentu uvedla, ze za tuto dobu bylo
zahajeno celkem 220 konverzaci. A nejcastéji hledanou oblasti, u rezidentii byli poplatky za
svoz komunalni odpadku a dotazy tykajici se stavebniho povoleni. Mimo pracovni dobu tradu,
ktery je otevieny pouze v pond¢li a ve stfedu, bylo zadano necelych 65 % z celkovych dotazil,
zbytek pfipadal na oteviraci dobu obecniho tfadu. I pocet dotazli zadanych obyvateli o vikendu,
je zde k poméru k ostatnim chatbotii relativné vysoky. Tyto dotazy tvofili 40 % ze vSech

zadanych dotazl. Jedna se o necelych 90 zahajenych konverzaci o vikendu.
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Mezi silné stranky zde povazuji, Ze chatbot dokdze odpovidat na bézné dotazy obcanti a ty
tak dotazy nezahlcuji ufad a nezpomaluji jeho chod. Jako slabou stranku chatbota vidi, ze
nekteré oblasti nejsou dostatecné vysvétleny a informace nejsou zde uvedeny v plném rozsahu
a pokud by se obCan zajimal o komplikovanéjsi véc nemusel by zde dostat dostatecnou
odpovéd’. Jako prilezitost vidi, predevsim zvysit povédomi o nabizené sluzb¢ a nabadat obcany
k tomu, aby mimo oteviraci dobu ufadu zkusili nejprve pouzit chatbota, jestli by jim s danym
dotazem nedovedl pomoci. V piipadé, ze by si s dotazem neporadil, tak az poté kontaktovali
obecni urad. Hrozbu spatiuji v tom, ze nékteré informace se museji obmenit, jelikoz jiz nejsou
aktudlni. Cilem je pak mit chatbota aktualniho tak, aby informace, které¢ zde obyvatelé najdou

byly pravdivé a aktudlni.

3.5 Obec Stehelceves

Obec Stehel&eves se nachazi ve Stiedodeském kraji pobliz mésta Kladna. Zije zde pfiblizné
1100 obyvatel. Chatbota nasadila teprve v roce 2023, kdy tuto sluzbu nabidl obchodni zastupce
firmy Sefbot a obec se rozhodla, ze tuto novou technologii vyzkousi. Hlavnim diivodem, pro¢
se rozhodla obec technologii pofidit bylo, aby pomohla obyvateliim rychle zodpovédét dotazy
s kterymi by jinak museli jit na ufad nebo slozit€ji hledat na webovych strankach, zde je vie
prehledn€ na jednom misté. Druhym divodem poftizeni bylo nabidnout alternativu k ziskani
informaci tykajici se od poplatkii za psi az po vyfizeni ztraty fidi¢ského priikazu, a to predevsim
mimo pracovni dobu obecniho tfadu, jelikoZ se jednd o mensi obec mé obecni Ufad oteviraci

dobu pouze dva. A proto tato sluzba miize byt pro obyvatele obce Stehelceves piinosem. (Obec

StehelCeves, 2024)

Samotny chatbot tak dokaze pokryt velkou oblast dotazli. Ty jsou obdobné jako u obce
Ptice rozdéleny do Sesti hlavnich kategorii. Jelikoz chatbot pochazi od stejné firmy 1 struktura
dotazl je velmi podobna. Pouze v ptipadé polozeni dotazii se meéni adresa konkrétniho ttadu ¢i
nejbliz§iho ufadu s rozSifenou plisobnosti a jeho oteviraci doba. Jednou z mala véci, kterou
jsem nasel odliSnou od prvni obce je vySe poplatkli za psa jinak konkrétni ¢astky chatbot
zpravidla neudéava. Je to predevsim z diivodu, ze se poplatky mohou kazdy rok ménit a ptfesnéji
jsou uvedené na strankach obce, avsak by urcité stalo za to tyto idaje uvadet i v ramci sluzby.
Chatbot je velmi dobie propracovany i kdyz zpravidla poskytuje pfedevSim obecné tdaje
dovede obcan z této sluzby zjistit mnoho prospeSnych informaci, které¢ ziska bez slozitého
hledani na webu obce, kde se ani n¢které odpovédi na dotazy obCanii nemusi nachazet.
Napftiklad pokud by si rezident chtél na svém pozemku postavit gardz, 1ze pomoci chatbota

zjistit, kde si zafidi potfebné stavebni povoleni.
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Jedna se o velmi dobrého pomocnika, ktery dovede vyfesit mnoho prace za obecni ufad, a
to ptedev§sim mimo jeho pracovni dobu. Celkem bylo za minuly rok zahajeno 305 konverzaci,
pokud vezmeme v potaz, Ze se jednd o obec s necelymi 1100 obyvateli jedna se o pomé&rné
vysoké ¢islo. Je vSak nutné mit na zieteli, Ze toto ¢islo neodpovida poctu uZzivateld, kteti sluzbu
vyuzili. Ze statistik poskytnutych obci StehelCeves je patrné, ze vice jak 2/3 jsou vracejici se
navstévnici webu, ktefi sluzbu vyuzili vickrat nez jednou. NejCastéjSimi tématy, kterd zajimala
obyvatelé, byli obdobné jako u obce Ptice poplatky. Konkrétné poplatky za komunélni odpad.
Druhou oblastni byly stavby, zde se pfedevSim jednalo o dotazy typu, jak ziskat stavebni

povoleni a tfeti nejcastéj$im tématem byly dotazy tykajici se dobrovolnych hasica.

Celkem nabizi chatbot Sest hlavnich témat. Jak je vidét oblasti nejcastéjSich dotazl
vyhleddvanymi tématy znacné liily. DalSim prvkem, ktery je do jisté miry odliSny, od chatbotli
vyuzivany vySe uvedenymi krajskymi mésty, je ze vice jak 40 % uzivatelt vyuzivéa chatbota
mimo pracovni dobu tufadu. I konverzace o vikendu zde tvofi vétsi procento a to necelych 30
%. Obec chatbota nijak nepropaguje i pfesto tuto sluzbu od zavedeni v roce 2023 vyuziva velka
¢ast obyvatel. Zajimava je 1 struktura navstév, kterd je znazorn€na na nasledujicim grafu.
Nejvétsi ¢ast komunikace s chatbotem pfipada na rezidenty obce, ktefi zde tvofi vice jak
polovinu ze vSech typl navstév. Vyznamnou ¢ast zaujimaji i obcané, kteti se do obce chtéji
ptistehovat. Tento typ zaujimé necelych 16 %. Jedna se o pomérmn¢ vysoké ¢islo, pomoci,

kterého lze tvrdit, Ze témé&f kazdy paty dotaz je pokladan obcany jinych obci nez obyvateli

Stehelcevsi.
2,80%
7,30%
7,60% ® Rezident
Chci se pfistéhovat

8,60% = Roddk

m Chatar
57,80% )

m Nezletily rezident
15,90%

m Podnikatel / zivnostnik

Obrazek 7- Struktura navstévniku

Zdroj: upraveno podle (podkladi od obce StehelCeves)
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Obec plati ro¢n¢ za chatbota 29 tisic. V porovnani s celkovymi vydaji obce, které se rocné
pohybuji okolo 50 milionti se jednd o pomérné maly vydaj pro obec. S potizenim chatbota se
pro obec poji mirné zvySeni nakladu. Sluzba pfinesla pouze zanedbatelné Uspory v praci
obecniho ufadu. Obec zaroven neoCekava navratnost investice jednd se o sluzbu, kterd ma
primarné slouzit lidem a navratnost investice zde neni hlavnim bodem. Zaroven je nutné si
uvédomit, Ze sluzba je vyuzivand od roku 2023 a navratnost investice nelze pfesn¢ vyhodnotit.

Obec zaroven nevyuzila zddny z dotacnich programu a sluzbu plati z vlastniho rozpoctu.

V obci StehelCeves spatiuji jako silnou stranku chatbota, ze komunikace je velmi rychlé a
neni potieba ¢loveék na urade, ktery by jinak na dotazy obyvatelim musel odpovidat. Jako
slabou stranku uvadi, ze je sluzbu nutné kazdy rok aktualizovat, aby naptiklad byla pravdiveé
uvedena stanovena vySe poplatki v obci. Tato aktualizace pfinasi pro obec zvySeni ro¢nich
nakladl na sluzbu. Jako pfilezitost obec vidi zvyseni povédomi o nabizeném chatbota na
strankdch obce nebo i pomoci rozhlasu, kde sluzbu obec ptedstavi. Moznym zplisobem
propagace je zvefejnénim informaci o pouzivani chatbota na svém Facebooku. Hrozbu, kterou
sebou chatbot pfinasi spatfuji v tom, ze dochézi k vytraceni komunikace mezi obcany. Dalsi
hrozbu spatiuji, ze zdjem obcanti nebude dostate¢n¢ velky na to, aby pro obec bylo vyhodné
sluzbu dale pouzivat. V soucasnosti je vSak zdjem obcanti k poméru velikosti obce vice nez
dostacujici proto, aby chatbot obec dale vyuzivala a zaroven nepladnuje tuto sluzbu zrusit.

V ptipad¢ lepsi propagace by se mohla vytiZzenost chatbota jesté zvysit.

3.6 Ministerstvo prace a socialnich véci

Poslednim chatbotem, kterym se budu zabyvat je chatbot Ministerstva prace a socialnich
veéci (dale jen ,,MPSV*). V soucasnosti se jednd o jediné ministerstvo, které¢ tuto sluzbu
poskytuje. V dobé pandemie Covidu-19 vyuzivalo chatbota i Ministerstvo zdravotnictvi, avSak
po skonceni pandemie piestalo tuto sluzbu nabizet. Stavajici chatbot MPSV vznikl praveé v této
dobé pandemie, a to predevsim z diivodu, Ze byl obéantim Ceské republiky omezen piistup
naptiklad na Ufad prace, ktery pod ministerstvo spada. Bylo tedy nutné zajistit informaéni
kanaly pro obyvatele v této nelehké dob&. PredevS§im mély slouzit k zodpovézeni otazek, jak si
obcané mohou zazadat o davky ¢i piispévky od statu. Cilem také bylo redukovat pietizenost
informacnich linek call centra na ministerstvu. Dal§im diivodem zavedeni chatbota bylo, Ze
ministerstvo se snazi digitalizovat svoje nabizené sluzby. V duchu e-governmentu a jako jednu

z prilezitosti vidéli pravé zavedeni chatbota. Jedna se o chatbota, kterého mési¢né vyuziva
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nejvetsi ¢ast obcantl v ramci vSech chatbotu vyuzivanych ve verejné spraveé v Ceské republice.

Samotny chatbot se fadi mezi nejpropracovanéjsi ve verejné sprave. (MPSV, 2024)

RA
"]
X

£} Komunikaéni asistent
-

Dobry den!

Jsem automaticky komunikacni asistent a rad
Vam pomohu se zorientovat v nejastéjsich
situacich.

@ Kreré téma Vas zajima?

el Zameéstnanost. Davky a pFispévky.
L Dichody. Oblasti zdravotniho postiZeni.

Jak komunikovat s urady?

Trapi mé aktualni covidova situace.

Obrazek 8 - Chatbot MPSV
Zdroj: upraveno podle (podkladi od MPSV)

Na obrazku je vidét rozhrani chatbota, ktery ministerstvo vyuzivad. Celkem dovede
odpovédét na Sest riznych oblasti. Procentni zastoupeni vyhledavanych dotazii je z prvniho
ctvrtleti roku 2023. Jak je vidét na zacatku minulého roku zaujimali dotazy tykajici se ohledné
onemocnéni Covidu-19 pouze 2 % z celkovych dotazli. Celkem v tomto sledovaném obdobi
vyuzilo sluzbu necelych 210 tisic uZivateld. Jedna se o velmi vysoké ¢islo v nejvyssi Spicce
dokonce vyuzivalo chatbota 773 uZivatel za hodinu. V porovnani s krajskymi chatbotem
naptiklad Plzn€ odpovida toto ¢islo za hodinu poctem uzivatelt za ¢tyfi mésice. Chatbot je
stejny jak pro MPSV, tak i pro Utad prace odpovida na stejné dotazy. Pies stranky MPSV

vyuzilo chatbota 45 % uZivatelii. Pomoci stranky Utadu prace pak zbylych 55 % uzivateli.

Nejvice uzivatele zajimaly v tomto sledovaném obdobi davky a ptispevky. Tato oblast
zajimala vice jak polovinu vSech ob¢anti. Pokud v ramci chatbota tuto kategorii rozklikneme
chatbot se nds zeptd, jaka situace nas trapi ve sledovaném obdobi prvniho ¢tvrtleti roku 2023
Slo vybrat z péti kategorii. Tyto kategorie se tykaly pfispévku na dité, vysokych nakladii na

bydleni, vyzivného, dojizdéni za praci a dotazu tykajici se obCantl, ktefi nevystaci se svymi
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pfijmy. V soucasnosti do této kategorie ptibyl jest¢ jedna oblast a ta se tykd vyplaceni

jednorazového prispévku ve vysi 5000 K¢&.

Nejcastéjsim vyhledavanym tématem v ramci kategorie davek a ptispévkl. Byly dotazy
tykajici se ob¢antl, ktefi nevystaci se svymi ptijmy. Jednalo se o 41 % ze vSech dotazli v této
kategorii. Na druhém misté byli dotazy zajimajici se o pfispévky na déti ty tvotily 38 %. Ostatni
dotazy z4jmem neptekrocily hranici 10 %. Nejméné byl vyhledavan dotaz ohledné€ vyzivného,
ten tvofil pouze 2 % ze vSech dotazll. V ptipad€ nejvyhledavanéjsiho dotazu zabyvajiciho se
nedostate¢nymi piijmy nadm Chatbot po rozkliknuti doporuci, jaky ptispévek vyuzit. Jedna se o
tii typy prispévkil. Prvnim z nich je pfispévek na zivobyti, ten je pfedevsim uréen obanim na
zabezpeceni zakladnich Zivotnich potieb. Zde chatbot nabizi obfaniim dozvédét se o tomto
pfispévku vice. Napftiklad v jaké vysi se vyplaci, nebo jak tento pfispévek mohou obcané

nachazejici se v tizivé situaci ziskat.

Druhym z nich je oblast tykajici se ptispévku na bydleni. Zde pokladé chatbot na uzivatele
mnohem vice otazek, z kterych by mél byt uZivatel schopen urcit, jestli ma moznost tento
prispévek ziskat. Dokonce se mu nabizi moznost orientacniho vypoctu v ramei sluzby, zda
vznikd narok na ziskani ptispévku. Uzivatel se zde mize dozvédet jakych druhti bydleni se

ptispévek dotyka nebo v jaké vysi 1ze ziskat €i jak si mé uzivatel o tento piispévek pozadat.

Posledni kategorii tykajici se dotazu obcCanii, ktefi nevystai s pfijmy je mimoiadna
okamzitd pomoc. Jedna se o jednorazovou davku k piekonani mimotadné situace, ve které se
obc¢ané nahle ocitli. Zde se nachazi i odkaz na konkrétni informacni ¢lanek na webu MPSZ, kde
je tato udalost vice rozebrana a nachazi se zde informace nad rdmec nabizenych chatbotem. I
presto dovede uzivatel v rdmci chatbota zjistit, jestli ma na pomoc narok a v jaké vysi se tato

finan¢ni vypomoc vyplaci.

V kategorii davek a prispévkl tvofily druhé nejvétsi zastoupeni prispévky na déti.
V souvislosti s détmi je mozné ziskat naptiklad ptispévek na porodné, rodiCovsky piispévek,
ptidavek na dit¢ anebo jednorazovy ptispévek ve vysi 5000 K¢&. Nejcastéji v této kategorii
hledali ob¢ané jednorazovy piispévek na dité. Chatbot automaticky sdé€li, Ze podminkou pro
ziskani pfispévku je, aby soucet pfijmu obou rodi¢ii neptesahoval hranici 1 milionu korun a
zaroven je tento pirispévek ur€en na déti do véku 18 let. V nasledujici ¢asti ndm chatbot sd¢li,
jak o tuto pomoct mohou rodiny zazédat. I kdy bude piispévek vyplacen. Pokud by tyto
informace uzivatelim nestacily opét chatbot nabizi pfimy odkaz na konkrétni ¢lanek na webu

MPSV, kde je cela problematika detailnéji rozebrana.
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Chatbot ptispiva ke zkvalitnéni procesti na ministerstvu tak, Ze snizuje objem dotazii a
celkovou vytizenost call centra, které ob¢ané s ptichodem chatbota vyuzivaji ¢im dal tim méné.
Tato sluzba méla dopad i na vytizenost pobodek Utadu prace, kde také doslo k sniZeni
vytizenosti tfednikii. Praci samotnych Ufedniki pfimo na ministerstvu nijak zvlast’ neovlivnil.
Chatbot byl pfedev§im urCen, aby snizil vytizenost jak call centra Ufadu préce, tak i na
samotnych pobockach z tohoto pohledu se jedna o snizeni objemu zodpovidanych dotazi
ob¢antim. Ke snizeni doslo pfedevsim z diivodu, ze chatbot dovede na Sirokou skalu dotazii,
odpovédét. Utady prace byly pred piichodem chatbota pietizeny a s jeho p¥ichodem se zatizeni
ufednikt snizilo. Chatbot primérné zodpovida kolem 100 tisic dotazii mési¢né, nejveétsi napor
zazil v dob¢ pandemie v roce 2020. Kdy nejcastéji 1lidé hledali odpovédi na otazky, tykajici se
jejich neptijemné Zivotni situace. Zde dochazelo naptiklad k tomu, Ze v disledku pandemie
ptisli 1idé o préci a zédali o finan¢ni ptispevky, které by jim s touto situaci alesponl ¢astecné

pomohly.

Ministerstvo si zpracovava ohledné spokojenosti uzivateld s chatbotem statistiky. Po
kazdém vyfteSeni problému se zepta uzivatell, zda jim nabizené informace pomohly k vyteSeni
vysledku. Z dotdzanych 68 % uzivatel uvadi, Ze jim chatbot pomohl tyto informace najit nebo
ziskali alesponi zdkladni ptehled o nabizenych sluzbach. Jednd se o pomérné€ vysoké procento,
pokud bychom brali v potaz, Ze 7 lidem z 10 chatbot pomohl vyfesit problém a nemuseji v dalsi
komunikaci vyuzivat call centrum ministerstva piipadné navstivit Ufad prace, jedna se o velmi

vyraznou usporu vytizenosti rednik.

o Pomohly Vam na3e informace?

0 Ano, dekuji pekné!
(1]

Mam alespori zakladni pfehled.
Neni tu, co potfebuji! @

Obrazek 9 - Zpétné vazba uzivatelt

Zdroj: upraveno podle (podkladt ziskanych od MPSV)

Po ekonomické strance se potizovaci naklady na chatbota v roce 2020 pohybovaly kolem

2 milionti korun. V souasnosti mési¢ni udrzbu vykonava IT zaméstnanec ministerstva, ktery
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ma za ukol pifipadné opravy souvisejici s chatbotem, ale i1 aktualizaci samotné sluzby. Na
ministerstvu neni tedy potieba externi firma, jelikoz si drzbu zafizuji samy. S pouzivanim
chatbota se poji vyrazné snizeni nakladli pro ministerstvo, a to pfedevsim smérem k nakladim
na call centra a pobo¢ky Utadu prace. Zde nasazeni chatbota usetiilo velkou &ast penéz. Tyto
pobocky byly pfed zavedenim neustale pretézovany a bez nasazeni chatbota by bylo nutné
nabrat nové zaméstnance. Diky technologii chatbota nemuseli nabirat nové zaméstnance.
Navratnost investice se ministerstvu vratila prakticky hned po jejim nasazeni, kdy v prabehu
pandemie Covidu-19 nebylo nutné pfijimat a zaSkolovat nové pracovniky. Velkou ¢ést jejich

prace pravé pievzal chatbot ministerstva.

Ministerstvo spatfuje silnou stranku chatbot v tom, Ze dovede udélat kratkd shrnuti ¢i
poskytne obcaniim navod, jak si uZzivatel ma poradit s obtiznou zivotni situaci. Zaroven
zjednoduSuje orientaci a navadi pfimo k feSeni konkrétnich problémt. Chatbot dokaze
redukovat Casto poklddané dotazy. Nékteré dopliujici otazky vynechava, jelikoz ocekava,

jakym smérem se dal$i dotazy budou ubirat.

Jako slabou strankou zde zminuji, ze dovede poskytovat informace pouze v predem
definovanych Zzivotnich situaci, nedovede odpovéd’ na komplikované dotazy. A neni schopen
reagovat na rozhovor s uZivatelem. Mezi pfileZitosti je implementace chatbota zaloZeného na
jazykovém modelu jako je napiiklad ChatGPT. Kdy se chatbot dovede z pokladanych dotazl
ucit a poté nabizet presnéjsi a rychlejsi odpovedi. Zaroven dopliuji, Ze jako dalsi piileZitost
vidi v podobé¢ realizace voicebota, kdy by systém dokazal komunikovat s uzivateli pomoci
mluveného slova. Aktudln€ na ministerstvu nespatiuji Zadnou hrozbu souvisejici s pouZivanim

chatbota.

Chatbot ministerstva je velmi pouZivany a obcané si od svého zavedeni v roce 2020 na tuto
sluzbu velmi rychle zvykli. V soucasnosti dovede zodpoveédét na mnoho dotazl tykajicich se
nékolika kategorii. Primérné ze statistik vyplyva, Ze uzivatelé, ktefi vyuZili chatbota si
v prumeéru precetli 15 jednotlivych odpovédi, které jim sluzba poskytla. Jedna se o velmi dobré
¢islo a svédc¢i to o tom, Ze chatbot je pro uZivatele atraktivni na pouzivanim ziskaji relevantni

informace, které vyhledavaji.

Tato kapitola, slouZila k pfedstaveni chatbotli vyuzivanych v Ceské republice
v soucasnosti. V dobé pandemie Covidu-19 bylo vyuzivano napfi¢ vefejnou spravou mnohem
vice chatboti. Po skon¢eni pandemie nékterd mésta i ministerstva vyhodnotila, Ze tato sluzba

neni pro obCany ani pro né¢ samotné piinosem a prestaly tuto sluzbu nabizet. Divody zruSeni
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chatbota byly rizné. Naptiklad chatbot ministerstva zdravotnictvi slouzil pfevazné
k zodpovidani dotazii tykajici se prevence, 1€cby nebo jaka jsou aktudlni protipandemicka
opatfeni. Po skonCeni pandemie jiz nebyl vyuzivan a pro ministerstvo piedstavoval zbytecny
naklad. Druhym divodem, pievazné u mést vyuzivajicich tuto sluzby, byl maly zajem obcand,
ktefi chatbota vyuzivali. Nizky zdjem ze strany obcanli mtize byt z diivodu Spatné navrzené¢ho
systému, ktery nedokéze zodpoveédét na otazky, které uzivatele vyhledavaji. Ale i zddna nebo
velmi mald propagace ze strany mést mize mit za diivod, Ze obCané o této sluzbé nebudou
prakticky védét a nebudou ji vyuzivat. Poslednim divodem, ktery se tykal pfedevsim mensich
obci bylo, ze v n¢kterych pripadech se ukdzalo, ze chatbot nedokaze adekvatné plnit tikoly pro
které byl navrzen. Napiiklad poskytuje zastaralé nebo nespravné informace. Zarovei tito
chatboti nedokézali porozumét dotaziim uZivateld a byli pomali. Coz vedlo k tomu, Ze zajem o

tuto sluzbu opadl.

MW

V soudasnosti vyuziva chatbota pouze mala ¢ast obci napti¢ Ceskou republikou. Nejvice
zacCaly chatbota v poslednim roce vyuzivat malé obce pro které se jedna o atraktivni sluzbu, jak
nabidnout obcaniim jinou formu komunikace pfedev$im mimo pracovni dobu ufadu. Velka
meésta se prili§ do této technologie nehrnou. Lze vSak ocekavat, ze do budoucna se pocet

vyuzivajicich subjektl ve verejné spraveé bude zvysovat.
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4 Nastinéni potencionalu umélé inteligence ve verejné spravé do

budoucnosti.

V nasledujici kapitole rozeberu potencial vyuziti umélé inteligence ve vetfejné spraveé. Tuto
kapitolu rozdélim do dvou ¢asti. V prvni ¢asti se zaméfim na moznosti vyuzivani chatbotii ve
vefejné spravé do budoucnosti. Této Casti se budu veénovat predevSim z duvodu, ze celad
predchozi kapitola byla o chatbotech vyuZivanych napii¢ vefejnou spravou v Ceské republice.
V druhé ¢asti se zamé&fim na potencional, co sebou Ul pfinasi jako celek. Jaké by mohli byt jeji

vyhody ¢i jak 1épe integrovat tyto systémy napfic¢ subjekty vefejné spravy.

4.1 Potencional vyuZziti chatbotii do budoucnosti

Chatboti jsou jednim z hlavnich témat v oblasti digitalizace sluzeb nabizenych ob&anim
ve vefejné spravé. Rozvoj chatbotii vyuzivanych v Ceské republice méa obrovsky potencional
sluzeb obcaniim. Tyto systémy jsou ¢im dal propracovanéjsi. V této oblasti zaznamenala Ul
v poslednich dvou letech obrovsky pokrok. Kazdym rokem dochazi k vylepSovani nabizenych
sluZzeb. Tato technologie je pfejimana pievdzné ze soukromé sféry. V rizné podobé chatbota
vyuziva drtiva vétSina velkych podnikt. Je diilezité si uvédomit, Ze se jedna o pomérn¢ novou
technologii a ve vefejném sektoru vétSinou integrace novych technologii trva déle nez v sektoru
soukromém. V nésledujici ¢asti nastinim potenciondl vyuzivani chatbotli v kratkodobém

horizontu.

Velkou vyhodou téchto systému je, Ze jsou dostupné 24 hodin denn¢ 7 dni v tydnu. Pokud
jsou spravné naprogramovéany nepotiebuji lidsky dohled k poskytovani informaci. V Ceské
republice, zatim Zadné z mést ¢i ministerstev nevyuziva chatbota, ktery by se dokdzal sam ucit.
Pouze se jedna o systémy, které jsou predem naprogramované tak, aby dokazaly na kazdou
otazku odpovédét stejné. Nenalezl jsem chatbota v Ceské republice, do kterého by §lo napsat
vétu a chatbot by na zaklad¢ polozené véty upravil odpovéd. Vzdy se jednd pouze o
rozklikavaci moznosti komunikace s chatbotem. Kdy mame pfedem stanovené otazky na, které
se muzeme ptat a chatbot odpovida jen na tyto otazky. Vlastni otazku zde nemame moznost
polozit. Zadny chatbot ve vefejné spravé v soucasnosti nefunguje stylem jako napiiklad
ChatGPT. Zde je mozné zadat dotaz vétou a on na zéklad¢ polozené otazky dovede na kazdou

odpovédét odlisné. (Jenco, 2023)

Vyzvou, kterou zminiovalo MPSV jako pftilezitosti k rozsifeni jejich stdvajiciho chatbota je

nabizet poskytované informace o sluzbé v rodném jazyce obcant. Jelikoz jazykova bariéra

62



muze branit v komunikaci mezi ufady s obCany jinych narodnosti. Jiz v soucasné dob¢ nabizi
svoje webové stranky i1 v ukrajinsting, avSak je zde potenciondl do budoucnosti nabizet svého
chatbota ve vice jazycich, a to nejen v ukrajinsting€. Jako dal$i moznost rozsifeni chatbota chce
MPSV nabidnout v ramci sluzby ob¢aniim hlasového asistenta tzv. voicebota, ktery by dovedl
prevést lidskou fe¢ do textového formatu. Voicebot ptredstavuje obrovsky potencional do
budoucnosti ve veiejné spraveé. Dovedl by snizit vytizenost call center. Jeho vyhodu je, ze
dovede vést 1 vice rozhovoril zaroven. Z diivodu velké vytiZzenosti stavebniho Gfadu Prahy 8 se
rozhodli tuto technologii v roce 2022 vyzkouset. Cilem bylo pfedevs$im zefektivnit komunikaci
mimo ufedni hodiny. Soucésti tohoto testovani bylo 1 kompletné vést zdznamy o hovorech a o
jejich popisech. A to nasledn¢ ukladat do evidence, kde dochazelo k jejich tfidéni. Podle
struktury pokladanych dotazl by se pak hlasovy asistent dokazal déale zlepSovat. Nasledujici
graf ilustruje situaci, jak se zménila vytizenost stavebniho ufadu. Sledovanym obdobim byly
dva mésice. Pii nasazeni chatbota doslo k poklesu celkovych hovorti na stavebni ufad. Zaroven
doslo i k snizeni uskuteénénych telefonatti. Nejvétsi zména je patrnd pak u hovorti mimo
pracovni dobu Ufadu, kde diky voicebotu doslo az k téméf 50% navySeni téchto telefonati.
Stavebni Gfad hodnoti testovani jako UspéSné, kdy se ukazalo, Ze chatbot je plné funkéni a
ptipraven k plnému nasazeni. Cilem zde bylo i dal$i rozsifeni nabizenych sluzeb. (Ministerstvo

vnitra 2023)
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Zdroj: vlastni zpracovani podle (Ministerstva vnitra)
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Dalsi moznosti vyuzivani chatboti do budoucnosti bude personalizace nabizenych sluzeb.
To by mélo fungovat obdobné¢ jako funguje personalizace reklam na internetu, kdy na zaklade
naSich preferenci jsou nam nabizeny reklamy, které jsou uzplsobené piimo na miru
jednotlivym uzivatelim. V tomto duchu by méli byt na zaklad¢ analyzy dat o uzivatelském
chovani chatboti schopni nabizet obanim relevantni sluzby a informace. Jelikoz kazdého
obcana zajimaji odlisné informace, bude se jednat o velmi vyznamny krok v oblasti chatbotd
ve vefejné spraveé. Toto uzplisobeni obsahu povede k efektivnéjsi komunikaci s chatbotem.

Zaroven posili ditvéru v tuto sluzbu. (Jenco, 2023)

Na to navazuje dalsi oblast tykajici se ochrany osobnich dat. Aby chatbot mohl nabizet
personalizované sluzby, bude dilezité, aby v budoucnu nedochazelo k unikim dat uzivatela a
k jejich zneuzivani orgdny vetejné spravy. Zaroven zde bude diraz kladen na transparentnost,
aby zde byla definovana jasna zodpovédnost za fungovani chatbotii. To vSe v souladu s
etickymi aspekty, kdy chatboti nebudou nabizet odlisné sluzby obcaniim na zakladé rasy c¢i
naboZenstvi. Nemé&lo by dochézel k diskriminaci ob&antl. Idealni by bylo, aby pomoci chatbot
byli zvefejiiovany relevantni rady ¢imz bude posilena obCanska kontrola a zvysi se naklonost

ob&anti k novym systémam. (Slajchr, 2023)

Automatizace procesii bude v budoucnu hrat také dilezitou roli. UZ v sou€asnosti chatboti
pomahaji se feSenim rutinnich Ukold. V kratkodobém horizontu bude stéZejni tuto oblast
rutinnich ukolii rozsitit. Pfedevs§im z divodu, aby se tiednici mohli vénovat slozitéj$im ukolim
a poskytovali kvalitnéjsi a komplexnégjsi sluzby obcantim. Tyto rutinni ukoly ufedniky ve velké
mife zahlcuji a velkou cast pracovni doby vénuji pravé této Cinnosti. S propracovanéjsi
automatizaci procesti dojde k redukci administrativni zat€ze na ufedniky a zarovenn dojde

k Gspote vyznamné ¢asti financnich prostfedkll. (Ministerstvo vnitra, 2023)

Je také nutné si uvédomit, Ze ne vSichni obané budou chtit chatbota vyuzivat. Pfedev§im
star§i obCané oceni, pokud budou moci komunikovat s ¢lovékem, jelikoZz komunikace
s chatbotem pro né¢ muze byt slozitd a tézko pochopitelnd. Bude tedy nezbytné nabizet
alternativni moznost komunikace. Zaroven, aby doSlo k uchyceni této sluzby, bude nezbytné
zajistit dostateCnou propagaci, ale i soustavné vzdélavat obCany a poskytovat podplrné
informace o této technologii. A to pfedev§im z diivodu, aby se uZzivatelé¢ nebali tyto sluzby
vyuZzivat. Chatbota oceni jak obCané, tak ufednici. Obéma zucastnénym skupindm dokaze

chatbot vyznamn¢ usetfit ¢as.
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Chatboti budou hrat v rdmci vetejné spravy stale vetsi roli. Lze o¢ekavat, ze pokud se vlada
rozhodne napiiklad tyto systémy dotovat, zvysi tim zdjem mést o tuto technologii.
V soudasnosti viak neni zadny z dotaénich titult, ktery by tuto sluzbu v Ceské republice
zahrnoval. Jediné obdobi, kdy vlada poskytovala dotace bylo v dobé Covidu-19. Chatbot
pfedstavuje jednu zinovativnich a rychle se rozvijejicich oblasti s velkym potencional
transformovat vefejnou spravu nejen v Ceské republice. Nékteré vlady, predevsim severskych
stati jiz investuji znacné prostiedky do rozvoje a implementace chatbotii. Diky této technologie
budou v budoucnu Iépe piipraveni uspokojovat potfeby svych obcani. (Ministerstvo vnitra,

2023)

4.2 Potencional umélé inteligence do budoucnosti

V této Casti se budu zabyvat vyuzivanim UI jako celkem. Zde ukézu nékteré moznosti
vyuzivani této technologie do budoucnosti. Zaroven budou se zapojovanim Ul pfichazet i rizné
vyzvy, kterym bude muset vetejnd sprava celit. Bude velmi dilezité najit rovnovahu

k efektivnimu vyuzivani téchto systému.

Moznosti vyuziti Ul ve vefejné spravé jsou velmi Siroké. S tim, jak se technologie bude
z nejpouzivangjSich moznosti bude predevsim automatizace rutinnich ukolti. Ve vetejny sprave
tyto ukoly zabiraji vyznamnou ¢ast pracovni doby uUfednikd. Ul ma potencional tyto ukoly
vykonévat za zaméstnance. Napiiklad se miZe jednat o zpracovani Zadosti o dotace, kontrola
stary obcansky prukaz ¢i cestovni pas do pocitace a udaje se automaticky prepiSou. Nemusi tyto
udaje zadavat ru¢né. Vyznamné se tim zkrati cely proces vytizovani nové zadosti o obCansky

prikaz. (Ministerstvo vnitra 2023)

V Ceské republice jsou navic od roku 2018 vydavany eoblanky, které maji v sobé
zabudovany Cip. Tyto nové ob¢anky slouzi ke komunikaci s vefejnou spravou, kdy umi oveftit
totoznost ob¢ana na portalech vetejné spravy. Ul automaticky zada tidaje obcana do portalu a
uzivatel nemusi sloZité tyto udaje vyplilovat. Nova technologie poméha zlepSovat poskytovani
nabizenych sluzeb prostfednictvim zkvalitnénych digitalnich procesti. Jednou z vyhod
vyplnovani do formulatt je, Ze eliminuje veSkeré pireklepy ¢i jiné chyby, které mohou vznikat

pfi ruénim vyplitovani. (Slajchrt, 2023)

V dusledku zapojeni UI by mélo dochézet 1 ke zkvalitnéni sluzeb pro obCany. Technologie

dovede zpfistupnit informace a nabizet sluzby 24 hodin denné. PredevSim bude dochéazet
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k vyuzivani téchto sluzeb mimo pracovni doby tiednikti. Nebude se zde jednat jen o chatboty,
ale i o jiné systémy UI, kter¢ by mély v budoucnu dokéazat shromazd’'ovat informace o
uzivatelich. V pfipad¢, ze veiejna sprava bude mit dostatek informaci mize dochazet k tomu,
ze bude nabizet sluzby konkrétn¢€ na miru obcanovi. Ke zkvalitnéni nabizenych sluzeb Ize dojit
nékolika zptisoby. Jednim z nich je vytvofit vladni aplikaci, do které by se obcan piihlasil
pomoci ob¢anského prikazu ¢i bankovni identitou. Aplikace by dovedla uzptisobit sluzby
pfimo na miru ob¢anovi. Mohlo by existovat né¢kolik riznych faktorti na zakladé, kterych by
systém nabizel sluzby obantiim. Hlavnim cilem v této oblasti by pfedevsim bylo, aby vefejna

sprava nabizela efektivni sluzby, které by slouzily ob¢and. (Gov, 2023)

Dal8i moznosti vyuziti Ul by bylo k pfedvidani trendii a k analyze rizik. JelikoZ tyto
systémy jsou schopné protfidit a analyzovat velké mnozstvi dat ve kterych dovedou
identifikovat trendy i rizika. Utednikovi by tato analyzy trvala mnohem déle a je mozné, Ze by
nékteré¢ skuteCnosti souvisejici s trendy ¢i riziky mohly zdstat skryty. Predevs§im tato
technologie pomtize ifadiim se lépe pfipravit na budouci vyzvy jako mohou byt krizové situace

&i klimatické zmény. (Slajchrt, 2023)

vvvvv

vyfesit. Jednou zvyzev budou etické otazky, kdy bude dilezité, aby se Ul pouzivala
zodpovédné a chovala se eticky. Zde bude nutné zajistit, aby tato technologie nijak
nediskriminovala a nenaruSovala soukromi ob¢anti. V tomto kontextu bude dilezité, aby bylo
zajisténo, ze tyto systémy budou bezpecné a nebude dochazet k uniku citlivych informacich o

obcanech. (Jarco, 2023)

Jednou ze slabin vetejné spravy v oblasti UI je nedostate¢na odborna znalost tifednikl. Aby
zaméstnanci dokazali technologie vyuzivat kvalitn€ budou potiebovat rekvalifikaci. Ta bude
nezbytnd k GspéSnému zavadéni Ul do praxe. Bude nezbytné nabrat do vefejné spravy
odborniky, ktetfi Ul rozumi a dokézi tyto technologie implementovat, ale pfedevSim spravovat
a uzpusobit pro konkrétni potteby naptiklad jednotlivych mést. Zaroven vetfejna sprava bude
Celit vyzvé vpodobé financovani Ul V pfipadé, Ze chce vefejnd sprava kvalitni a
divéryhodnou technologii, kterou by obcané vyuZili bude nutné zajistit zdroj financovani.
Investice do UI systému budou jednou zpriorit piiStich let k nezbytnému zajiSténi
dlouhodobého vyuzivani ve vetfejné spraveé. Implementace téchto systému mtize byt pro nékteré
predevsim mensi obce a mésta nakladna a bez dotacni podpory si nebudou moci tuto technologii

dovolit a nebude tak dochazet ke zkvalitinovani sluzeb obcaniim. (Ministerstvo vnitra 2023)
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UI ma velky potencional zkvalitnit fungovani vefejné spravy a jejich nabizenych sluzeb do
budoucnosti. Jiz v soucasnosti dochézi k vyskytu téchto technologii napfi¢ vefejnou spravou.
Bude vsak dilezité, aby se tato technologie vyuzivala zodpovédné s ohledem v souladu
s etickymi normami. Zaroven bude nezbytné najit zdroje k financovani Ul. To by se
v dlouhodobém useku, mélo zaro€it v podobé nabizeni efektivnéjSich a transparentnéjSich

sluzeb vetejné spravy v§em svym obcaniim.
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ZAVER

Bakalatska prace se zabyvala problematikou vyuzivani umélé inteligence ve veiejné sprave
v Ceské republice. Tyto systémy se stavaji b&Zné pouzivanymi nastroji v soukromém sektoru,
avSak v pfipadé¢ verejné sféry si svoje misto teprve pomalu buduji. V prvni kapitole byly
vymezeny zakladni pojmy tykajici se vefejné spravy, které je nutné si definovat, a to, protoze
zatazovani umélé inteligence do vetejného sektoru je do jisté miry odlisné a ma sva specifika.
Jelikoz se prace zabyvala vyuzivanim chatbotl na statni irovni i na urovni obci a mést je prvni
kapitola rozdélena na dvé Casti — statni spravu a samospravu. Toto déleni je nezbytné, abychom

dokazali pochopit problematiku zatfazovani umélé inteligence do vetejného spravy.

V nasledujici kapitole byla pfiblizena samotna Ul. Bylo zde vymezeno, co se pod timto
pojmem skryva a vyvoj této technologie v ¢ase. Dale byly v rdmci této kapitoly vymezeny typy
umg¢l¢ inteligence. V soucasnosti se ve vefejné sprave nejcastéji pouziva nejjednodussi typ tzv.
uzkd UI, kterd dovede feSit pouze konkrétni specializované ukoly, na které byla
naprogramovana a nedokaze se sama od sebe rozvijet. Na to navazuje podkapitola zabyvajici
se se zpusoby uceni UI. Existuji dva hlavni zpisoby uceni — strojové uceni a hluboké uceni.,
kdy prvni z uvedenych je tim pouzivanéjSim. V ramci této kapitoly jsem se dotkl i etické
problematiky, kterou sebou tato technologie pfinasi. Zde je ptfedevsim kladen dlraz na to, aby
UI nediskriminovala a nedochazelo k uniku osobnich udaji uzivatelii. Nasledna cast prace se
zabyvala UI a pravem. Naplni poslednich dvou kapitol byl pistup jak Evropské unie, tak Ceské
republiky, k UIL. V ptipadé¢ Evropské unie je dilezité¢ aktualn€ zminit zejména Akt o umélé
inteligenci, ktery je prvnim komplexnim zédkonem o UI na svété. Cilem aktu bylo vytvofit
celoevropsky ramec pro regulaci systému UI. Ceska republika s ohledem na novou technologii
vytvofila dokument s ndzvem Narodni strategie pro umélou inteligenci, kterd stanovuje vize a

cile pro rozvoj a vyuziti UL

Tteti kapitola se zaobirala vyuzivanim UI v soucasnosti, predevSim chatbotem. Tato
kapitola byla rozdélana na tfi ¢asti. V prvni doSlo k porovnani chatboti vyuZivanych
v krajskych méstech Hradci Kralové a Plzni, zde obdobné jako u nasledujicich c¢asti, byli
chatboti pfedstaveni. Déle zde byly uvedeny diivody pro¢ se mésta rozhodla tuto sluzbu zaradit.
Doslo i k rozebrani ekonomickych udaji. Na zaver byly staveny silné a slabé stranky systému.
V druhé ¢asti kapitoly byly rozebrany chatboty obci Ptice a Stehelceves. Rozbor technologie se
nesl v podobném duchu jako u krajskym mést. Na zavér kapitoly byl prozkouman chatbot
MPSV, ktery je do jisté miry odliSny. Tuto sluzbu vyuziva zdaleka nejvice obCanti. Na zavér
kazdé ¢asti byl, vzdy jednotlivy systém zhodnocen.
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Posledni ¢ast se zabyvala potenciondlem vyuzivani Ul v budoucnu jako celku. AvSak
z diivodu navézani na ptedchozi kapitolu byl zde nejvétsi diiraz kladen na technologie chatbota.
Cast kapitoly se zaobirala uskalimi, ale i benefity, které sebou tato technologie bude p¥inaset.
Nejvétsim benefitem je piedevSim tuspora Casu jak obcCant, tak Grednikd, ti nebudou muset

vykonévat zdlouhavé rutinni tkoly, ale vSe za n¢ udéla Ul

Na zavér je potieba zminit, ze zavadéni umelé inteligence do vetfejné spravé je na svém
pocatku. Existuje zde vSak zna¢ny potencial pro zlepseni efektivity, kvality ¢i dostupnosti
sluzeb pro ob¢any. Pro naplnéni tohoto cile bude nezbytné ptekonavat fadu vyzev. Jako je
napiiklad financovani, vzdélavani nejen ufedniku, ale i obcanti. Zaroven bude nezbytné nastavit
jasna etickd pravidla i pravni ramec podle kterych by se mohla vefejna sprava fidit. Pokud si
s témito vyzvami dokaze Ceska republika poradit, dojde k zefektivnéni a digitalizaci

nabizenych sluzeb ve vetejné sprave.
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Priloha A — Otazky spojené s vyuzivanim chatbota
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Piiloha A - Otazky spojené s vyuzivanim chatbota

VSeobecné
1) Kdy a z jakych diivodu jste se rozhodli chatbota poftidit?
2) Jakym zplsobem chatbot pfispiva k zefektivnéni procesti na vaSem tradé?
3) Jakym zpisobem, a jestli viibec, chatbot ovlivnil praci ufednikii ve vasi obci?
4) Kolik obcanti chatbota mésicné vyuziva a co nejéastéji vyhledavaji?
5) Propagujete néjak chatbota? (Facebook obce, rozhlas atd...)
6) Jakou mate zpétnou vazbu od obcanli? (Vnimaji to jako néco uZzitecného pro obec
nebo naopak jako zbytecnost)
Ekonomické
1) Jaké byly potizovaci ndklady na chatbota? Poptipadé jaké jsou m&si¢ni na jeho
provoz?
2) Poji se s pouzivanim chatbota spiSe zvySeni nebo sniZzeni ndkladi pro obec?
3) Ocekavate, popiipad¢ jakd je navratnost investic (ROI) do chatbotu ve vasi obci?
4) Jakym zplisobem je chatbot ve vasem ufad¢ financovan? Je mozné na financovani
pouzit néktery z dotacnich programii?
VSeobecné
7) Kdy a z jakych divodu jste se rozhodli chatbota poftidit?
8) Jakym zpisobem chatbot pfispiva k zefektivnéni procesti na vasem ufade?
9) Jakym zptsobem, a jestli vlibec, chatbot ovlivnil praci ufednikli ve vasi obci?

10) Kolik obc¢anii chatbota méesi¢né€ vyuziva a co nejcastéji vyhledavaji?

11) Propagujete n&jak chatbota? (Facebook obce, rozhlas atd...)

12) Jakou mate zpétnou vazbu od obcanti? (Vnimaji to jako néco uzitecného pro obec

nebo naopak jako zbytecnost)

Ekonomické

S)

Jaké byly pofizovaci nédklady na chatbota? Popftipadé¢ jaké jsou mésicni na jeho
provoz?
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6) Poji se s pouzivanim chatbota spiSe zvySeni nebo sniZzeni nakladd pro obec?
7) Ocekavate, poptipadé jaka je navratnost investic (ROI) do chatbotu ve vasi obci?

8) Jakym zpusobem je chatbot ve vasem tradé¢ financovan? Je mozné na financovani
pouzit néktery z dotacnich programti?
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