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1 Uvod

Cilem pilotniho projektu bylo otestovat jednodussi a interaktivnéjsi zptisob poskytovani
informaci uzivatellm web( Litacky a hlavniho mésta Prahy pomoci chatbotu. Jedna se
o konverzacni agenty nebo digitalni asistenty, ktefi mohou byt bud' jednodusi’, nebo

Jnteligentni“v zavislosti na tom, zda jsou zalozeni na umélé inteligenci, nebo ne.

Pro shrnuti, zde je nékolik nejmarkantnéjsich benefitd, pro¢ by chatbot mél byt soucéasti

kazdé digitalni strategie:

e Dostupnost
Odpovidace mohou byt funkéni a pfipraveny obslouzit definované cilové skupiny 24

hodin denné 365 dni v roce.

e Neomezena odbavovaci kapacita
Odpovidace jsou vynikajicimi nastroji pro zpracovani velkého mnozstvi zadosti. Pokud
urcitda spoleénost obdrzi mnoho poZzadavk(, neni nutné zatéZzovat nebo zvySovat
kapacity tymu pro pfijimani dotazl, pokud jsou procesy plné automatizované. Dobre

postavené odpovidace umoznuji spolecnosti Celit vSem otazkam soucasne.

e Analyza zakaznickych pozadavki
Spolecnosti mohou ziskat skutecny prehled o tom, co preferuji zakaznici, a diky tomu
poskytnou lepsi sluzby a odpovédi svym uzivatelim. Z vyhleddvanych a pouzivanych

slov se mizeme dozvédét mnoho o tom, co uZivatele nejvic zajima.

e Nizké naklady na vyvoj a udrzbu
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Odpovidace umoznuji spolecnostem Setfit financni prostredky na lidské zdroje a jsou
snadno konfigurovatelné tak, aby vyhovovaly rliznym potfebam (v zavislosti na pouzité

aplikaci).

e ZlepSeni sluzby zdkaznik(im prostrednictvim analytiky a sbéru dat
Chatboty mohou zaznamenavat data, trendy a metriky, aby nasledné sledovaly
interakce a odpovidajicim zpisobem upravovaly své procesy a reakce v pfipadé, Ze je na

pozadi uméla inteligence.

e Provoz na velkém mnozstvi platforem
Velka sila chatbot( spociva v tom, Ze umoznuji spoleénostem, aby se setkaly se svymi
zakazniky na jakékoli platformé, kde se pfirozené vyskytuji (Facebook Messenger, Skype,
MS Teams, Slack, Twitter, dedikovana mobilni nebo webova aplikace apod). Chatboty
umoznuji vyuzit rizné platformy a snadno se pfizplsobuiji a integruji k jakémukoli typu

poskytované sluzby.

e Uspora ¢asu
Velmi obvyklym a skvélym prikladem toho, jak mohou chatboty spolecnosti pomahat, je
pokryti FAQ, tedy odpovidani na nejéastéji kladené dotazy. Efektivita chatbot( vyplyva ze

snadné interakce, kterou vytvareji pro zaméstnance, zakazniky nebo jiné uzivatele.

2 ZPRAVA PROJEKTOVEHO MANAZERA

2.1 Popis projektu

Projekt byl realizovan formou pilotniho projektu v navaznosti na usneseni Rady HMP
Cislo 917 ze dne 25. 4.2017, kterym Rada HMP schvalila objednavku sluzeb, diléi prikaz

dle Prikazni smlouvy o poskytovani a zjistovani sluzeb v ramci naplnovani konceptu
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Smart Cities na realizaci projektu ,Automaticky odpovidac".

Vramci projektu byly vyvinuty a implementovany dva, které odpovidaji na dotazy
uzivateld webovych stranek Litacky a Prahy 12. SlouZzi ke zlepsSeni kvality poskytovani
informaci, ke kterym ma uzivatel okamzity pfistup bez ¢ekani 24 hodin denné 365 dni v
roce. Sluzba byla implementovana do webovych stranek prostrednictvim pop-up okna

umisténého v pravém dolnim rohu.

2.2 Prubéh projektu

Napad na vytvoreni chatbota, ktery by ulehcil praci urednikim, potazmo préaci na call
centru, vzesel ze stran obcan( prostrednictvim webu Smart Prague ,Mate napad”. Na
zakladé tohoto podnétu byl zpracovan projektovy zameér, ktery byl schvalen komisi
RHMP 20. 12. 2016. Nasledné probihalo ovérfovani moznosti, pro které méstské casti a
instituce je vhodné pouzit funkce automatického odpovidace. Podkladem pro
rozhodovani byla myslenka otestovat nasazeni odpovidac( ve dvou riznych typech
uziti, tedy nasazeni v ramci call centra a vramci webu verejné spravy. Z jednani
vyplynulo, Ze se pilotniho projektu zucastni Praha 12 a OICT, a. s, a to konkrétné
oddéleni aplikaci, které ma na starosti kompletni spravu a provoz karty Litacka (dale jen
Litacka). Na Praze 12 bylo ovéreno, jak bude chatbot vyuzivan obc¢any pro informace
ohledné nékolika vytipovanych Zzivotnich situaci. LitaCka je koncipovana jako podpora
call centra. Zastupci Litacky za pomoci informaci zcall centra pfipravili seznam
nejCastéjsich otazek a odpoveédi, které budou slouzit jako zakladni vstupni databaze
odpovidace. Obdobny dokument vzesel také od kolegl z Prahy 12. Nasledovala pfiprava
zadavaci dokumentace pro vybérové fizeni, ve které byly zapracovany pozadavky na

funkcionality obou chatbot(.

Dne 4. 5. 2017 bylo vypsano vybérové fizeni na dodavatele, které bylo jednokolové a

probéhlo bez komplikaci.
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Vitézem verejné zakazky se stala spole¢nost Datasys, s. r. 0., se kterou byla uzaviena
dne 25. 5. 2017 smlouva o dilo. Spole¢nost zacala s implementaci poZzadavki a vyvojem
odpovidacll, kde byly vramci pocatecni analyzy vytvoreny tzv. rozhodovaci stromy
odpovidace.

Pfi jednanich s MC Praha 12 bylo rozhodnuto, Ze ideéini agendou pro pilotni provoz
budou informace z odboru obcansko-spravnich agend (dale také jen jako ,OSAY).
Informace z tohoto odboru, jako jsou informace o obéanském prlikazu, cestovnim pasu,
trvalém pobytu atd., jsou ze strany verejnosti nejvice poptavané/vyhledavané, Ize je
jasné definovat a vytvorit jednoduse vybér témat v rozhodovacim stromu chatbota.
RovnézZ bylo stanoveno, Ze pribézné ,uceni‘ chatbota, definovani pojm( atd. obstara
vedouci OSA, ktery bude pribézné sdilet své zkuSenosti se zastupcem OICT a

technickou podporou dodavatele (Datasys).

V priibéhu definovani témat pro Litacku dosSlo ke zjiSténi, Ze nékteré funkcionality
pozadované ve smlouvé nelze realizovat z divodu zmény a rozpracovanosti struktury
API ze strany Litacky. Doslo k vytvoreni dodatku ke smlouvé, ktery nerealizovatelné
funkcionality vyloucil a nahradil je novymi pozadavky, které bylo v dané dobé mozné

realizovat. Na zakladé téchto zmén byl vytvoren rozhodovaci strom odpovidace.

Dne 1. 8. 2017 byla predstavena dodavatelem prvni verze obou odpovidact
k pfipominkovani. Z tohoto predstaveni vzniklo velké mnozstvi pripominek, které byly
ndsledné zapracovany. Také byla upravena grafika obou chatbot(, aby odpovidala

vizualni podobé webovych stranek, na kterych budou umistény.

Dne 30. 8. 2018 probéhla akceptace dila s prfipominkami, které budou zapracovany

v pribéhu pilotniho provozu. Nésledujici den byla spusténa neverejna testovaci verze
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obou odpovidac(, kde byly postupné zdokonalovany jednotlivé funkcionality. Testovaci
verze byla poskytnuta zaméstnanciim OICT a Prahy 12, abych odpovidac¢e naucili co
nejvice nestandardnich otazek a odpovédi.

Implementace na webové stranky Litacky probihala za spoluprace s oddélenim vyvoje
OICT, které realizovalo prfipravu pop-up okna, do kterého byl naimplementovan iframe
chatbota na web Litacky. Na Praze 12 probihala implementace do prostredi redakéniho
systému bez problém(. Plvodni implementace byla formou pevného okna, jez bylo
soucdsti menu, nasledné byl design zménén na pop-up okno (stejny design jako na
webovych strankach Litacky). Ze strany MC Praha 12 (webmaster) nebyly k

technickému provozu ani k implementaci do webovych stranek zadné pfipominky.

Dne 15. 10. 2017 byla uverejnéna produkéni verze obou odpovidacd. Zaroven od tohoto
data zacal bézet Sestimésicni pilotni provoz, kde spole¢nost Datasys dle smlouvy
poskytuje hostovani, podporu a dalsi rozsifeni v ramci 16 pracovnich hodin mésicné pro

oba chatboty.

Po spusténi ndasledovaly spiSe pozitivni ohlasy uzivatell, které pfichazely
prostrednictvim operatorek z call centra Litacky. Praha 12 se potykala spise
s negativhimi ohlasy, kdy obcané neporozuméli funkci chatbota, ocekavali od
automatického odpovidace sluzbu, jako je online chat nebo komunikace s operatorem.
Probihala komunikace s médii, kde bylo uverejnéno nékolik ¢lankd (Forbes, lupa.cz,

CTK).

Dne 8. 11. 2017 probéhl vypadek obou odpovidac, béhem rychlé komunikace
s dodavatelem byla nefunkénost ihned odhalena a ¢innost odpovidacli pozastavena.
Dodavatel identifikoval chybu BotFramework u Microsoftu, ktera zplisobovala ¢ekani

vlakna na prostredky, které zrovna vyuzivalo jiné vlakno, to mélo za nasledek, Zze kazdy
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dotaz na chatbota Cekal na predchozi dotaz, nez se dokonci. Odezvy chatbota byly
nakonec neunosné, pretizil se a prestal fungovat. Ve spolupraci s vyvojafi ze spoleCnosti
Microsoft nasel dodavatel feSeni, kterym bylo nahrazeni ¢asti BotFrameworku od
Microsoftu HotFixem, a tim se zménilo jeho chovani a odpovida¢ tedy neceka na
dokonceni konverzace. Spole¢nost Datasys obnovila provoz dne 13. 11. 2017
s ujisténim, Ze problematickou zavadu vyvojéfi opravili. BEhem odstavky odpovidaci
nebyly zaznamenany zadné negativni ohlasy ani stiznosti. Na zakladé nefunkcnosti
odpovidacl bylo vyvolano jednani s dodavatelem, kde bylo domluveno, Ze spolec¢nost
Datasys bude kompenzovat vypadek 3 pracovnimi dny, které budeme moci vyuzit na

rozsSifeni chatbota.

Béhem pilotniho provozu dodavatel vyvinul nékteré nové funkcionality, které byly
zahrnuty v akceptacnim protokolu jako nedodélky, které nemaji vliv na funkci
odpovidace. Duvodem odloZeni realizace téchto funkcionalit byla zména a
rozpracovanost struktury API ze strany oddéleni vyvoje OICT. Datasys tyto funkcionality
dodal v unoru roku 2018 k testovani. Jednalo se o funkci ovéreni stavu karty ve vyrobé a
implementaci odpovidace na Facebook Messenger. Prvni ztéchto funkcionalit méla
drobné nedostatky, které byly operativné vyreseny, a po spusténi nového API Litacky do
produkeni verze byla tato funkcionalita dne 30. 3. 2018 nasazena do ostrého provozu
chatbota. Soubézné probihalo testovani provozu chatbota na FCB Messengeru a
vzhledem komezenému pocétd znakl, které FCB vyzaduje, byly zkraceny nazvy

nékterych tlacitek.

Dne 16. 4. 2018 skoncil oficialné pilotni provoz. Nasledné probihal proces predani
chatbota na provozni oddéleni Litacky, na Praze 12 byl odpovida¢ ukoncen. Vzhledem k

pfipravovanému nasazeni nového regionalniho dopravniho systému PID Litacka na
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Litacce bylo nutné vyjasnit, jestli je chatbot ve své sou¢asné podobé schopen odbavovat
dotazy nového systému. Spolecné s dodavatelem a provoznim oddélenim se doslo

k zavéru, ze po drobnych Upravach muze byt nadéle vyuzivén i v novém systému.

2.3 Ziskané poznatky

Ziskané poznatky jsou nize rozdéleny do dvou kapitol, protoze se vzhledem ke zplsobu

pouziti z Prahy 12 a LitaCky diametralné lisi.

UzZivatelé si chatbot pletou s vyhleddvacem ¢&i s online chatem, vice jak 80 % dotazu Ci
informaci, které byly chatbotu zadany, mifilo zcela mimo témata, ktera byla definovana v
rozhodovacim stromu, a v nékterych pripadech mifily dotazy mimo gesci verejné spravy.
Nasledné bylo zjisténo, ze chatbota néktefi uzivatelé mylné povazovali za informacni
kanal radnice, na ktery mohou klast dotazy, objevovaly se ale také dotazy kladené
zamérné mimo rozsah chatbota (kde koupi kozu apod.).

Zpocatku byla ze strany MC snaha o zpracovani spravné odpovédi na kladené dotazy
mimo agendu OSA, byly proto vytvoreny zcela nové odpovédi (vice nez 40). Mezi tyto
odpovédi nakonec byl zarazen odkaz NERESIME" pro otazky, kterymi se odbor

nezaobira.

Uvedené chovani uzivatell lze vysvétlit tim, Ze webové stranky Prahy 12 nejsou
monotematické (napf. oproti webovym strdnkdm Litacky) a uZivatel ocekavd, ze
dostane odpovéd na jakykoliv dotaz, obdobné jako na sluzbach call center Ci pFi spojeni

s operatorem prostrednictvim online chatu.

S ohledem na uvedenou chybovost a dotazy, které uzivatelé chatbota kladli, byla

prdmérnd doba, jakou musel vedouci OSA vénovat uéeni odpovidace, cca 1 hodina
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denné. Frekvence se oproti plivodnimu ocekavani v priibéhu ¢asu nesnizila.
Kvdli chybnému pochopeni fungovani sluzby se ze strany verfejnosti zacaly objevovat
negativni ohlasy, ze na své dotazy nedostavaiji odpovéd.

Pilotni provoz projektu byl ukoncen 16. 4. 2018.

Litacka od zacatku provozu vzbuzuje pozitivhi ohlasy. BEhem prvniho mésice provozu
se snizil pocet dotazll na call centru Litacky o 45 % a samy operatorky si odpovidac
pochvalovaly, protoze jim ulevil od velkého mnozstvi zakladnich dotazd, které je schopen
sam odbavit ke spokojenosti klientll. Tento fakt je zietelny i ze statistik, které jsou
graficky zobrazeny v kapitole 3.8. Odpovida¢ pro LitaCku je zaméfen na jedno téma.
Zéakaznika pfimo provadi stromem otazek a pozadavk(, aZ uzivatel obdrzi poZadovanou

odpoved.

Datum: 5. srpna 2019 Stranka 13z 78



I OPERATOR
(C| T [[e38

2.4 Doporuceni pro dalSi rozvoj projektu

Implementaci nového ¢i rozsifovani sou¢asného chatbota by méla predchazet dikladna
analyza, ktera specifikuje funkéni pozadavky, navrhy na rozvoj, rozsifeni funkci a
soucasnou technickou pfipravenost internich systém{ na poskytovani dat z databazi
v zavislosti na vhodnosti nebo nevhodnosti odpovidace pro danou oblast pouziti. Na
zakladé této analyzy budou definovany napf. rozhodovaci stromy, navrhy pouziti
konkrétnich komponent vrdmci rozhodovaciho stromu chatbota (tlacitka, mapy,
obrazky, propojeni jednotlivych rozhodovacich strom( atd.), schopnost ziskat nebo
vytvorit trénovaci data, ktera jsou pro natrénovani spravného porozumeni psaného textu
klicova. Vystupy ztakové analyzy by mély slouzit jako podklad pro zadavaci

dokumentaci.

Dale je nutné brat v uvahu i ¢asovou a finan¢ni naro¢nost vyvoje novych a Upravu
stavajicich funkcionalit. Na trhu je jiz fada tzv. flow designér(, tedy nastrojl, které
umoznuji vyrobu a nasledny rozvoj Ci upravy chatbot reseni provést v jednoduchém
ndastroji (co zvladdne i netechnicky clovék, pfipadné programator bez zkusenosti
s vyvojem chatbot(). V uZivatelsky jednoduchém prostfedi se vytvafi nebo upravuji a
rozSifuji rozhodovaci stromy, pridavaji se dalsi pfipravené moduly a funkce. V prabéhu
prace vtomto nastroji se na pozadi automaticky vytvari kéd, ktery je nasledné rovnou
pfipraven po minoritnich Upravach a doplnénich od vyvojare do provozu (napf. napojeni
na CRM nebo na platebni branu).

Pouzitim tohoto ndstroje ma jeho tvlrce chatbot feSeni zcela pod kontrolou a je
schopen si efektivné udrzovat a rozvijet své reSeni dal. Naklady na vyvoj novych
chatbotll a nasledné rozsiteni a Upravy jsou za pouZiti tohoto ndstroje znacné snizeny.

V rdmci hodnoceni projektd Smart Prague Index byl projekt ohodnocen na 53 bodl a

tato hodnota odpovida doporuceni pro realizaci.

Datum: 5. srpna 2019 Stranka 14z 78



I OPERATOR
C[T[le31

Proto doporucujeme pro dalsi projekty prizkum a analyzu benefitl pfi pouziti

takového nastroje.

Automatické odpovidace urcené pro statni spravu a samospravu jako celek musi byt
koncipované a designované jinak, nez jsme v pilotnim projektu zvolili. Zvoleny design a

reseni, jaké bylo pouzito pro odpovida¢ Prahy 12, OICT nedoporucuje, protoze tato

agenda statni spravy je multitematicka.

Je nutné provést komplexnéjsi analyzu, |épe pripravit a kategorizovat data, spravné
navrhnout design tak, aby uzivatelé byli jasné navedeni k oblastem, které chatbot dokaze
pokryt (neni mozné vytvofit vSeobjimajici feSeni), a minimalizovalo se riziko nepochopeni

a nespokojenosti s interakci tohoto chatbota.

Chatbot pro web Litacky je zamérfen monotematicky. Jeho struktura primo uzivatele
navadi, aby co nejrychleji obdrzel spravnou odpovéd. Rozvoj by se mél tykat pfedevsim
zdokonalovani a rozsifovani novych funkcionalit v navaznosti na novy regionalni

dopravni systém PID Litacka.
Pro priklad Ize uvést tyto nové funkcionality:
e Ovéreni platnosti jizdniho kupénu
e Vyplnéni zadosti o novou Litacku
e Nakup jizdniho kuponu
e Upozornovani na konec platnosti kupénu (FCB Messenger)

e Propojeni na mapy
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e Moznost automatického predani na operatora v pfipadé jeho dostupnosti a

nutnosti tak ucinit

Nova rozsifeni by méla vzniknout na zakladé vyse doporucované analyzy.

S ohledem na dosazenou efektivitu a spokojenost klientd pilotniho provozu
automatického odpovidace pro Litacku OICT doporucuje tento typ zakaznického
systému dale vyuzit a zahrnout do sluzeb hl. m. Prahy. Financni uspory na lidskych
zdrojich se realné projevi, pokud bude call centrum osazeno vice nez dvéma operatory,

tedy vétSim poctem nez nezbytné nutnym pro provoz smény.

3 Detailni prezkoumani Obchodniho pfipadu

V nasledujicim textu jsou podrobné popsany vystupy a vyhodnoceni pilotniho projektu
Automaticky odpovida¢. Tento pilotni projekt byl realizovan po dobu Sesti mésic.
Celkem byly realizovany dva automatické odpovidace na serveru Litacky a Prahy 12,

kazdy s jinym zamérenim.

3.1 Casovy rozsah projektu

Doba trvani zkusebniho provozu byla stanovena smlouvou o dilo na 6 mésic(, od

spusténi produkéni verze na obou serverech probihala sou¢asné po stejnou dobu.

Odpovidac Skryty provoz Pilotni projekt
Litacka 25.5.-1.8.2017 1.8.-15.10.2017 15.10.2017 - 16.4.2018
Praha 12 25.5.-1.8.2017 1.8.-15.10.2017 15.10.2017 - 16.4.2018

Tabulka 1 — Casovy rozsah projektu
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3.2 Porovnani stanovenych a o¢ekavanych pfinosu projektu

Pilotni provoz automatickych odpovidacli prokdzal, Ze je mozné tuto sluzbu vyuzivat pfi
zvoleni vhodného designu a témat. V pribéhu pilotniho provozu doslo ke snizeni hovor(
na call centrum o 45 %. Na zakladé statistik v sou¢asné dobé probéhne denné vice nez
70 uspésnych konverzaci o priGmérné délce 4 iteraci (otazka/odpovéd) chatbota
s ndvstévnikem stranek Litacky. Pokud toto ddme do souvislosti s primeérnou délkou
hovoru operatora call centra, ktera ¢ini primérné 2 minuty, dochazime k Uspore vice nez
dvou hodin operatora call centra denné. Dalo by se Fici, Ze tydné se uspofri vice nez jeden
pracovni den. Vpripadé Prahy 12 jsou tyto parametry neporovnatelné, protoze

neprovozuji call centrum.

Snizeni po¢tu hovorl na call centru Litacky ANO
Dostupnost informaci 24 hodin 7 dni v tydnu ANO
Kvalitni uzivatelska podpora ANO
Rychlejsi odbaveni dotazl ANO

Tabulka 2 — Stanovené a ocekavané prinosy projektu

3.3 Porovnani stanovenych cil(l projektu

Pilotni provoz prokazal, Zze je mozné s touto inovativni technologii zaruc¢it dostupnost
informaci obéanim po 24 hodin denné 7 dni vtydnu 365 dni v roce. Dale bylo
prokazano, ze je mozné usetfit do budoucna naklady na lidské zdroje call centra, které
vzniknou dalSim vyvojem a rozvojem chatbotu.

Pilotni provoz v plném rozsahu splnil stanovené cile zkusebniho provozu uvedené

v nasledujicich tabulkach:

Datum: 5. srpna 2019 Stranka 17z 78



GBI OPERATOR
C| T [loz)

Hlavni cile

Jednodussi a interaktivnéjsi zplsob informovani obcan(
Otestovani robotické komunikace

Dostupnost informaci 24 hodin 7 dni v tydnu 365 dni v roce

Snizeni po¢tu hovorl na call centru viz

Tabulka 3 — Hlavni cile projektu

Datum: 5. srpna 2019

Splnéno
ANO
ANO
ANO

ANO
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3.4 Kvalitativni odchylky od projektového zaméru

Pilotni provoz automatickych odpovidacli nevykazal zasadni odchylky od projektového

zameéru.

3.5 Kvantitativni odchylky od projektového zaméru

Pilotni projekt Automaticky odpovidac byl vysoutézen za ¢astku 349 640 K¢ bez DPH za
dodani, instalaci a implementaci obou odpovidacd a 19 750 K¢ bez DPH za provoz,
servis, hostovani, optimalizaci a uceni obou odpovidacli po dobu verejného pilotniho
provozu po dobu Sesti mésicll. Celkem tedy 468 140 K¢ bez DPH za oba chatboty. Po
ukonéeni pilotniho provozu doslo k navySeni ndkladd na hostovani odpovidace v ¢astce
2 200 K¢ bez DPH mési¢né z diivodu nejasnosti v ramci predani odpovidace na provozni
oddéleni Litacky a stim spojenymi nejasnostmi ohledné kompatibility s novym
regionalniho dopravnim systémem PID LitacCka, ktery byl spustén ze strany LitaCky na

konci srpna 2018.

3.6 Vyhodnoceni registru rizik

Pfi sestavovani projektového zameéru nebyla dostatecné zvladnutd analytickd Céast
projektu — viz doporuceni v kapitole 2.4. PredevSim se jednalo o neprfipravenost
technickych a datovych predpokladl ze strany Litacky a Prahy 12 potfebnych pro
Uspésné nasazeni odpovidace dle poZzadavku poptavky.

(Pravdépodobnost vyskytu — 50 %; dopad - znaény)

Postup reseni rizika:

Po uzavreni smlouvy o dilo probihalo ze strany dodavatele prezkoumani technickych a
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datovych predpoklad( potfebnych pro realizaci funkcionalit definovanych ve smlouvé.
SpoleCnost Datasys zjistila, ze funkcionality definované ve smlouvé neni mozno
realizovat, protoze platforma LitaCky neni dostate¢né pfipravena na jejich zavedeni. Na
zakladé téchto zjisténi doslo k upravé smlouvy o dilo tak, aby byl naplnén rozsah

smiouvy.

Na zacatku projektu nebylo pfipraveno API, které by bylo schopné komunikovat
s chatbotem a nasledné vizualizovat informace, které byly pozadovany ve smiouve.

(Pravdépodobnost vyskytu — 50 %; dopad — znacny)

Postup reseni rizika:

Vyvojari webu Litacky zacali s pfipravou pozadovaného API. Vyvoj se ale ukazal byt
zakladé téchto zjisténi doslo k upravé smlouvy o dilo tak, aby byl naplnén rozsah
smlouvy. Pozadované funkcionality byly akceptovany svyhradou stim, Ze budou
dodany v pribéhu pilotniho provozu projektu, az bude pfipraveno API ze stany webu

Litacky.

Po nasazeni odpovidaél do ostrého provozu nebudou uZivateli vyuzivany, protoze
nebudou poskytnuty dostatecné informace o novém produktu na webovych strankach
Prahy 12 a LitacCky.

(Pravdépodobnost vyskytu — 50 %; dopad - znaény)
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Postup reseni rizika:

Pred nasazenim obou chatbott byla spusténa facebookova kampan, ktera informovala
o spusténi novych komunikacnich nastroji a jejich funkcionalitdch. Nésledné bylo
uverejnéno nékolik ¢lankd a také tiskova zprdva, ktera informuje o zplisobu pouzivani

odpovidac.

Béhem vyvojovych praci vyvstala otazka, kdo bude odpovidace provozovat po
uspésném skonceni pilotniho provozu.

(Pravdépodobnost vyskytu — 50 %; dopad - znaény)

Postup reseni rizika:

V pripadé Litacky bylo dohodnuto, Ze si po uspésném odpilotovani prevezme do svého
vlastnictvi tento odpovidac¢ oddéleni provozu OICT, tedy bude spadat pod spravu Litacky
a bude dale rozvijen.

U Prahy 12 bylo domluveno, Ze pokud budou ohlasy od obc¢ant pozitivni, nebude mit
méstska ¢ast problém si projekt privlastnit za predpokladd, Ze OICT ve spolupréci
s MHMP obstara financni prostiedky na jeho provoz. V opacném pripadé o jeho

provozovani zajem nemaji.

Pfi pribéhu projektu muze dojit k hackerskému utoku, ktery vyradi odpovidace
z provozu na delSi casové obdobi.

(Pravdépodobnost vyskytu — 50 %; dopad - znaény)
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Postup feseni rizika:

Po konzultaci tohoto problému se specialisty bylo do smlouvy o dilo zahrnuto, Ze je
nezbytné odpovidac pravidelné aktualizovat na nové bezpecnosti hrozby. Dale byly do

smlouvy uvedeny sankce v pfipadé nefunkénosti odpovidaci.

V pribéhu migrace odpovidace na nové API vyvinuté na webu Litacky mGze dojit
kvypadku produkéni verze, ktera je umisténa na webovych strankach.

(Pravdépodobnost vyskytu — 30 %; dopad - stfedni)

Postup reseni rizika:
Nové API bylo nejdfive podrobné provéreno na testovacich verzich chatbota, aby byly
eliminovany vsechny pripadné chyby, které by mohly nastat na produkéni verzi. Tyto

chyby by mohly dlouhodobé vyradit odpovidace z provozu na webovych strankach.

3.7 Ekonomické vyhodnoceni

Odpovida¢ pro web Litacky a Prahy 12 bylo nutné vyvinout od zakladu. Po nasazeni
produkeni verze byl spustén pilotni projekt, v jehoz ramci bylo zajiSténo hostovani na
platformé MS Azure a na kazdy mésic provozu dva pracovni dny vyvojarii vyhrazené na
vyvoj a implementaci novych funkcionalit nad ramec smlouvy o dilo. Pfipadné chyby
odpovidace nebyly zahrnuty do ¢&erpéani volnych dvou élovékodnl a Sly na vrub
dodavatele. Samotné provozni naklady se odvijeji z hostovani odpovidace na virtualni
sluzbé MS Azure.

Nize uvedena tabulka zobrazuje naklady na vyvoj odpovidace a provoz vramci

Sestimésicniho pilotniho projektu.
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Popis Litacka Praha 12
Vyvoj 174 820 K& 174 820 K&
Provoz a hostovani 2MD - od 15. fijna 2017 4460 K& 4460 K&
Provoz a hostovani 2MD - listopad 2017 9875K¢ 9875K¢
Provoz a hostovani 2MD - prosinec 2017 9875K¢ 9875K¢
Provoz a hostovani 2MD - leden 2018 9875Ke 9875K¢
Provoz a hostovani 2MD - tunor 2018 9875 K¢ 9875K¢
Provoz a hostovani 2MD - bfezen 2018 9875Ke 9875K¢
Provoz a hostovani 2MD — 16. duben 2018 5415K¢ 5415K¢
Celkem 468 140 K&

Tabulka 4 — Néklady na vyvoj odpovidace a provoz v ramci Sestimésicniho pilotniho projektu

Jednim z cilli projektu bylo provéreni moznosti usporeni financnich naklad na provoz
call centra. Finan¢ni uspory na lidskych zdrojich se realné projevi, pokud bude call
centrum osazeno vice nez dvéma operatory, tedy vétSim poctem nez nezbytné nutnym
pro provoz smeény. Srovnani uspor v tabulce zohlednuje, Zze operator call centra bude
zaskolen na trénovani chatbota. Pokud by odpovidaC trénoval externista Ci jiny

pracovnik, naklady na provoz by byly minimalné o 20 % vyssi.

Popis NEINE Celkem
Operator superhruba mzda - celkovy naklad 33 500 K&/mésic 435000 K¢
Naklady na techniku operatora 30 000 Ké&/rok 30 000 K¢
Celkem za rok 465 000 K&

Tabulka 5 — Provozni naklady call centra

Datum: 5. srpna 2019 Stranka 23z 78



I OPERATOR
C| T [lehs

Z tabulky 6 je patrné, Ze v prvnim roce provozu chatbota v€etné jeho vyvoje, hostovani a
servisu v ramci Sestimésicniho pilotniho provozu je mozné usetfit az 52 % nakladi na

jednoho operatora, tedy 224 310 K¢.

V nasledujicim roce a dalSich letech je mozné usetiit az 72 %, coz ¢ini 316 800 K¢
vCetné hostovani, servisu a rozvoje chatbota viz tabulka 7. Naklady na provoz
odpovidace se pfimo odvijeji od jeho rozvoje, tedy vyvoje a implementace novych
funkcionalit. Pokud budeme uvazovat o nakladech pouze na ro¢ni hostovani v prostredi
MS AZURE, tedy 1 100 K¢ za mésic, uspory mohou byt az 97 % v porovnani s ro¢nimi

naklady na jednoho operatora call centra.
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Prvni rok provozu automatického odpovidace:

Automaticky odpovidac Naklad za rok
Vyvoj 174 820 K&
Servis, hostovani a podpora v rdmci 2 MD/mésic po dobu 6 mésicl 59 250 K¢
Hostovani 6 mésic 6 600 K¢
Celkem 240 690 K¢
Call centrum Naklad za rok
Operator rocni mzda 435000 K¢
Technika operator 30 000 K¢
Celkem 465 000 K¢

—-224 310 K&

Tabulka 6 — Naklady na prvni rok provozu automatického odpovidace

Druhy a dalSi roky provozu:

Automaticky odpovidac Naklad za rok
Rozvoj a nové funkcionality 80 000 K¢
Servis rok 30 000 K¢
Hostovani rok 13 200 K&
Celkem 123 200 K&
Call centrum Naklad za rok
Operator rocni mzda 435000 K¢
Technika operator 5000 K¢
Celkem 440 000 K¢
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Tabulka 7 — Naklady na druhy a dalsi roky provozu automatického odpovidace

3.8 Meéritelné parametry odpovidact

Kapitoly jsou nize rozdéleny na odpovidac¢ pro Prahu 12 a Litacku.

3.8.1 Odbaveni dotazl
Praha 12

Odpovida¢ mésicné navstivi pres 116 uzivateld pfi Uspésnosti konverzace pres 90 %.

Pocet konverzaci dle mésice
350

= N N W
g o u1 o
o o o o

Pocet konverzaci

100
. IIII
0

listopad prosinec leden unor brezen duben kvéten cerven

2017 2018
Obrazek 1 — Pocet konverzaci dle mésice

Nejvice se uzivatelé dotazovali, jak si zafidit novy obéansky priikaz, nasledovaly otazky
ohledné zruseni trvalého pobytu. Tretim nejcastéjSim dotazem byla agenda ohledné
cestovnich pasu.

Nasledujici graf ukazuje, ze pondéli a stfeda jsou nejvytizenéjSimi dny. Z této statistiky
se da usuzovat, ze jsou obcané zvykli kontaktovat urady ve stanovenych ufednich

dnech, které jsou pondéli a stfeda.
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Pocet konverzaci dle dne
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Obrazek 2 — Nejvytizenéjsi dny v tydnu

Z nize uvedeného grafu vyplyva, Ze mezi 10. az 13. hodinou je chatbot nejvice vyuzivan.

Pocet konverzaci dle hodiny
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Obrazek 3 — Pocet konverzaci dle hodiny
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Odpovida¢ mésicné navstivi pres 2 000 uzivatel( pfi GspésSnosti konverzace pres 92 %.

Pocet konverzaci dle mésice
3500
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Pocet konverzaci
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listopad prosinec leden unor bfezen duben kvéten cerven

2017 2018

Obrazek 4 — Pocet konverzaci za jednotlivé mésice

Nejvice se uzivatelé dotazovali, jak si zarfidit novou kartu LitaCku, nasledovaly otazky

ohledné prodlouzeni platnosti karty a také na vymeénu karty z diivodu ztraty.
Nasledujici graf ukazuje, ze utery je nejvytizenéjSim dnem pro chatbota, nasleduje
pondéli a streda. Za pozornost stoji i pomeérné vysoké pouzivani odpovidace o vikendu, a

to pfedevsim v nedéli, z ¢ehoz mlizeme usuzovat, Ze se zakaznici v nedéli informuji, kde

a jak si vyridi sv(lj pozadavek ohledné Litacky.
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Obrazek 5 — Nejvytizenéjsi dny v tydnu

Z nize uvedeného grafu vyplyva, Ze mezi 11. az 14. hodinou je chatbot nejvice vyuzivan,
z ¢ehoz mizeme vyvodit, Ze se zakaznici dotazuji predevsim v pracovni dobé call centra
a ztohoto dlivodu je nezbytné provozovat automaticky odpovidac, ktery Setfi ¢as

operatorlm a také uzivatellim, ktefi nemusi ¢ekat na pozadovanou odpovéd.

Pocet konverzaci dle hodiny
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Obrazek 6 — Nejvice konverzaci béhem dne
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Pokud tyto statistiky srovhame s vytizenosti call centra po nasazeni chatbota na Litacce,

muzeme konstatovat, Ze je odpovida¢ schopen do budoucna usetfit jednoho pracovnika

call centra, jak je patrno z obrazku 4.

pocet hovorti

Mésicni vytizenost call centra
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srpen 17 z&afi17 fijen 17 listopad prosinec leden 18 unor 18 brezen duben 18 kvéten
17 17 18 18

mésic/rok

o o

Obrézek 7 — Pocet hovort za jednotlivé mésice call centra

Reportingovych open source néstroj na trhu je mnoho, Ize je libovolné pripoijit k chatbot

reseni stejné jako napriklad libovolnou NLP komponentu pro porozumeéni volné psaného

textu.

Tyto reportingové nastroje obvykle méri tato data:

Zivotnost cyklu uZivatele — grafy zobrazuji délku a datum poslednich konverzaci
a pocet konverzaci na uzivatele

Pocet uzivatell, ktefi interaguiji s chatbotem

Kolik uzivatell pokracuje v interakci v prlibéhu ¢asu (uchovani uzivatele)

Analyza sentimentu — jak se uzivatelé citili béhem konverzace

Konverzni cesty - jaké typy otazek uzivatelé pokladaji v riznych bodech a jak

obvykle probiha konverzace
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3.9 Méreni vykonnosti pilotniho projektu — Smart Prague Index

Koncepce Smart Prague stanovuje zakladni pozadavky pro implementované projekty, ty
vS§ak nemohou dostateéné pokryt potrebu celkového hodnoceni potencialu projektd a
jejich nasledného dopadu ani presné definovat jejich realny prinos z hlediska uspésného
naplhovani strategie SP. Z tohoto dlvodu byla vytvorena metodika Smart Prague Index,
kterd srovndva postup pomoci kvantifikovatelnych indikator(, které méri komplexni
chytrost” implementovanych Smart Prague projektll a Ize je tak vyuzit jako nastroj pro
méreni chytrosti na urovni mésta. Smart Prague Index umozni hl. m. Praze zmapovani
vychoziho stavu, sledovani zmén v Case a monitorovani dopadu a vyhodnoceni
Uspésnosti implementovanych projektll z hlediska principl koncepce Smart Prague,
mUze identifikovat slaba mista a vyhodnocovat nové pristupy k reseni probléma. Tyto
poznatky poskytuji méstu zdroj informaci pro efektivni planovani vhodnych chytrych
projektd. Pravidelné sledovani indikatori vyuzivanych k méreni chytrosti déle rozsifuje
zakladnu snadno dostupnych dat, ktera jsou vyuzivana pro dalsi relevantni analyzy.

Z vySe uvedenych divodl se Smart Prague Index méfi na dvou urovnich. Zatimco
celomeéstska uroven meéreni sleduje vyvoj v case z hlediska koncepce Smart Prague
2030 a poskytuje informace o vyvoji celého mésta, tak na urovni projekt( je mérena
vazba projektu z hlediska predimplementacni a poimplementacni pfipravy na vyse
uvedenou koncepci.

V této kapitole je projekt zhodnocen z hlediska jeho predimplementacni faze, nez byl
nasazen do provozu. Bodové byl projekt ohodnocen na 53 bodl a tato hodnota
odpovida doporuceni pro realizaci.

Bodové ztraty jsou pricitany zejména chybéjici multidisciplinarni vazbé na ostatni
strategické oblasti, coz je ale vzhledem k charakteru projektu logické. U projektu nebyla
nalezena vazba na zlepSeni stavu zivotniho prostredi a nebyl zaznamenan dopad na

posilovani resilience méstského prostfedi (dopad na bezpeCnost a odolnost).
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V predimplementacéni fazi byl projekt také penalizovan za nezpracovani CBA analyzy
ekonomickych dopadl realizace projektu. Vys$si hodnoceni by bylo dosaZeno také
v pripadé, kdy by byla zaroven testovana také jina konkurencni technologie, coz by
pomohlo komplexité zhodnoceni technologické vhodnosti podobného typu feSeni. U
projektu rovnéz nebyl vyhodnocen potencidl generovat navazujici obchodni ¢innost a
zvysit atraktivnost pro financovani soukromym sektorem.

Z hlediska pozitiv v pfedimplementacni fazi je nutno vyzdvihnout vysoky ocekavany
okruh uZivateld sohledem na vysoky pocet zadosti rutinniho charakteru vytéZujici
pracovniky kontaktniho strediska. Ztohoto divodu byl velmi pozitivné hodnocen
spolecensky dopad projektu, ktery je cilen na Sirokou verejnost, nicméné pro okruh lidi
s podobnymi zajmy. Stejné tak je pozitivné hodnocena ocekavana suma financnich

uspor na pracovistich kontaktnich center.
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4 Hodnoceni pilotniho provozu a doporuceni pro prechod do rutinniho
provozu

Na zakladé provedeného vyhodnoceni pilotniho provozu vydava spole¢nost Operator
ICT, a. s, stanovisko doporucit automaticky odpovida¢ pro web Litacky pro rutinni
provoz a pokracovat vrozsifeni aplikace o funkcionality multikandlového
odbavovaciho systému.

Nedoporucit automaticky odpovida¢ v soucasné podobé pro web Prahy 12 pro
rutinni provoz_z divodd, které jsou uvedeny v kapitole 2.4.

Toto stanovisko se opira o poznatky zimplementacni faze projektu. Pilotni provoz
projektu probéhl nad océekavani bez problém, které by zapfiCinily zasadni Gpravy
produktu nebo negativné ovlivnily chod odpovidace. Informace z procesu pilotniho
provozu a jeho pfipravy, které jsou uvedeny v kapitole 2.2. Priibéh projektu a 2.3.
Poznatky z projektu, smérfuji spiSe na vnitfni procesy vramci projektového fizeni ve

spolec¢nosti Operator ICT, a. s.

Mimo toto doporuceni uvadime nasledujici body k pfezkumu rozsifeni funkcionalit

automatického odpovidace pro Litacku:

e Zahrnout soubor otazek a odpovédi pro novy regionalni dopravni systém
PID Litacka

e Prlvodce vypliovani objednavkového formulare

e Platba poplatku za vyhotoveni nové karty

e Zjisténi platnosti Casové jizdenky a kupénu

e Koupé casové jizdenky a kuponu
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Logickym pokracovanim by v ramci rutinniho provozu bylo doplnéni produktu o vyse

zminéné moznosti rozvoje.

Rozvoj a rozsiteni odpovidacli je mozné pro vSechny subjekty hlavniho mésta Prahy,
které jiz vyuzivaji call centrum nebo se ho chystaji zavadét. Jedinou podminkou je
spravné zvoleni vhodného designu odpovidace pro konkrétni oblast zdjmu subjektd.
V prabéhu pilotniho provozu odpovidacl jsme provedli prizkum, kde jsme kontaktovali
subjekty HLMP, které se potykaiji s velkou zatézi otazek Ci jiz call centrum provozuji. Tyto
subjekty nam nasledné poskytly strukturované nejCastéjsi otazky a odpovedi, které je
mozné po kustomizaci odpovidace implementovat do jeho databaze a vyuzit pro provoz
na webovych strankach ci jiné platformé, jako je napr. Facebook Messenger a jiné.
Subjekty, které projevily zajem o nasazeni automatického odpovidace, jsou napriklad
Prazské vodovody a kanalizace, Prazska informacni sluzba, Prazské sluzby a Méstska

¢ast Praha 10.

4.1 Jednani projektového vyboru a prezkoumani vykonnosti tymu

Projektovy vybor byl po formalni strance véci ustanoven, ovsem bez zastoupeni dalSich
klicovych aktér(. Praktické fizeni projektu projektovym manazerem bylo realizovano
formou pfimych pokynd nadfizenych pracovnikli spolec¢nosti Operator ICT, a. s. Tato
skutecnost vedla k zavedeni princip( Fizeni projektu pomoci metodiky Prince 2 do praxe
spolec¢nosti Operator ICT, a. s.

Soucinnost pracovniho tymu realizacni firmy vzeslé z vybérového fizeni Ize oznacit

s drobnymi vytkami jako bezproblémovou.
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4.2 Smart Prague Index — poimplementacni faze

Poimplementacni faze projektu byla hodnocena metodikou Smart Prague Index na
arovni projekt(. Popis tohoto aktu je uveden v kapitole 3.9. Méfeni vykonnosti pilotniho
projektu — Smart Prague Index.

Vtomto kroku hodnoceni poimplementacni faze po ukonceni pilotniho provozu byla
ohodnocena na 60 bod(l. Tato bodova hodnota znamena, Ze vychozi teze projektu byly
naplnény, projekt je hodnocen jako zpUsobily pro dalsi rozvoj a nasazeni produktu
také pro jiné pripady a situace, nicméné je nezbytné vysledky pilotniho provozu
hloubéji analyzovat a pro dalSi rozsireni projektovy zameér modifikovat dle zkusenosti
z implementacni faze.

Naméty na zlepSeni maji vazbu na slaba mista vychazejici z predimplementacni faze
hodnoceni. Zejména chybi multidisciplinarni vazba a Sirsi design zaméreni projektu na
také jiné aspekty méstského prostredi tak, aby pIné vyuzival potencialu, ktery urcuje
koncepce Smart Prague 2030. Projekt m(ze byt ambiciéznéji uchopen tfeba s vazbou
na podporu bezpecnosti a odolnosti hlavniho mésta.

Oproti vySe uvedenému bylo velmi pozitivné hodnoceno uzivatelské prijeti a snizeni
provoznich nékladu, které predcilo oekavani. Zaroven byly uzivateli vyuzivany vSechny

funkcionality. Celkové Ize fici, Zze pfidana hodnota projektu byla vyssi nez ocekavana.

5 Doporuceni pro nastaveni rutinniho provozu

5.1 Doporuceni pro stanoveni cil{i pro rutinni provoz

Chatbot je zivé reseni, které se neustale setkava s obsahem, kterému nerozumi nebo ho
neumi vyresit. Proto je potreba pravidelné dotrénovani obsahu na zakladé zachycenych

dotazl, na které chatbot nebyl schopen reagovat. Jakmile je odpovidac¢ v produkci a
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interakce se zakazniky probiha nazivo, mohou byt implementovany inteligentni smycky
zpétné vazby. Béhem rozhovoru, kdyz zdékaznici poloZi otdzku, jim muze chytre
poskytnout moznosti jako: "Mysleli jste a, b nebo ¢?" Timto zplsobem si zakaznici sami
vybiraji shodu u odpovédi na jejich dotazy. Tyto informace pak mohou byt pouzity k

rekvalifikaci modelu strojového uceni a tim vyrazné zlepsit presnost odpovédi.

Je dulezité proaktivné vytvaret plan rozsifovani nabidky odpovidace, tzn. co vSe muze
zakaznik s chatbotem vyresit tak, aby postupné bylo mozné zcela automatizovat néjaky
ukon end-to-end. Vznikne tak jasny a silny benefit pro klienta i pro provozovatele (viz
benefity chatbotll). Na zakladé dat zreportingu a analyzy vyplyne éasto potfeba

redesignu ¢i doplnéni rozhodovacich stromi nebo doplnéni funkci.

Chatbot technologie a jednotlivé komponenty feSeni se vysokym tempem vyvijeji a
muzou mit velky dopad na mozné nové funkce nebo moznost zlevnéni vyvoje a
provozu. Doporucujeme proto pravidelné seznamovani se s aktualnimi moznostmi a

nastroji tykajicimi se odpovidaca.

Chatbot vede znacku ke zlepsSeni svych strategii obsahu. Nyni vice nez kdy jindy

spolec¢nosti musi odpovidat na skutecné otazky, které se tykaiji jejich znacky ci sluzby.

Datum: 5. srpna 2019 Stranka 36 z 78



I OPERATOR
(C| T [[e38

Diky analyze a reportingu se dostava marketingu do rukou dalsi mocny nastroj. Dozvi se
podrobnosti o svych uzivatelich, jejich otazkach. Tyto informace poskytuji moznost

vytvaret obsah, ktery presné odpovida potiebam uzivatel(.

Tradicni digitalni kanaly nemaiji takovou moznost personalizace. Odpovidac pfi souhlasu
uzivatele umoznuje jeho zapamatovani a provozovatel mize prostfednictvim chatbota
vytvaret personalizovana doporuceni tykajici se produktli a obsahu. Vytvari lidsky pocit
kazdym setkanim na rozdil od sterilniho prostiedi webové stranky. Dale mlze prispét ke
strategii fizeni vztah( se zdkazniky, a to predevsim diky své efektivité. Automatizace
eliminuje potfebu feseni rutinnich otazek a pozadavku lidskymi agenty. V dusledku toho

budou mit zameéstnanci vice ¢asu na ukoly, které vyzaduiji lidsky ,dotek”.

5.2 Pozadavky na budouci produkty

Nize jsou popsany kroky, které by mély vést ke spravnému definovani a vytvoreni
uspésného chatbot reseni:
e Definovani cile chatbota
e Znalost koncového uzivatele, zakaznika
e Prlzkum u konkurence”nebo podobnych organizaci
e Vybér platformy
e Zadani vSech funkénich pozadavk( vychazejicich z predeslé analyzy, kterda mimo
jiné odhali i prfipravenost podkladli zpohledu dat, pfipadné technickou
pfipravenost v pfipadé potreby dalSich integraci
e Prioritizace téchto funkénich pozadavki
e Definice osobnosti chatbota a jeho soulad se znackou a identitou firmy

e Priprava designu konverzacniho stromu
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e Vybér vhodného nastroje pro designovani konverzacniho stromu celého chatbot
reSeni a nasledny provoz a rozvoj

e Vybér vhodného analytického a reportovaciho nastroje

5.3 Pozadavky na kompetenci MHMP a jemu podfizenych organizaci

e Schopnost participovat na definovani cili chatbota (business, marketing)

e Znalost koncového uzivatele, zdkaznika (business, marketing)

e Schopnost definovat v§echny funkéni poZzadavky (business, IT oddéleni)

e Participace na analyze souvisejici s definovanymi pozadavky (business, IT
oddéleni, marketing)

e Spoluprace marketingového oddéleni ohledné souladu se znackou pfi tvorbé
osobnosti chatbota (marketing)

e Soucinnost na pripravé designu konverzacniho stromu a vSech integraci
(business, IT oddéleni)

e Participace na vybéru nastrojli (IT oddéleni)

e Definovani odpovédnych lidi za provoz (business, IT oddéleni)

e Schopnost definovat rozvojové a zménové pozadavky (business, IT oddéleni)

e Spoluprace na analyze souvisejici s témito pozadavky (business, IT oddéleni,
marketing)

e Participace na vybéru nastroji (IT oddéleni)

e Definovani odpovédnych lidi za provoz (business, IT oddéleni)
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5.4 Pozadavky na zajisténi finanénich zdrojl

Vyvoj a implementace v prabéhu rutinniho provozu by mély byt feseny z prostredk(
MHMP, potazmo z oddéleni provozu OICT, které jsou alokovany v rozpoctové kapitole
mésta na financovani vnitfni spravy (rozpoctova polozka Portaly, weby a mobilni

aplikace).

5.5 Rizeni rizik

Pochopeni nezbytného kontextu a slozitosti komunikace. Pripravenost provozovatele na
neustalou interakci a zdokonalovani.

Nastaveni ocekavani uzivatell — je potrfebné pochopit, v jaké situaci se uzivatel nachazi,
kdyz zaCind chatovat, a jasné deklarovat a komunikovat, Ze uZivatel interaguje

s robotem, nikoliv s ¢lovékem.

Datum: 5. srpna 2019 Stranka 39 z 78



I OPERATOR
C[T[le31

Pouzivani chatbotl se standardnimi protokoly je zvlasté riskantni v pripadé finanénich
operaci a sdélovani osobnich dat. K feseni téchto bezpecnostnich hrozeb je mozné
Autentizace Urovné prenosu (TLA) je dalSi variantou s cilem zlepSit standardy

zabezpeceni dat.

Jakmile budeme vytvaret obsah, je nutné jednotlivé odpovédi formulovat tak, aby
pusobily v kontextu otdzky co nejvérohodnéji, jako kdyby lidé komunikovali s
operatorem. Formulace zaroven musi byt univerzalni, abychom se vyvarovali pouzivani

muzského a zenského rodu, protoze nevime, s jakym genderem odpovida¢ komunikuje.

Pfi pouzivani rlznych moduld a komponent chatbot feSeni musi byt provozovatel
schopen sledovat pohyb dat poskytovanych zakazniky a dodrzovat jasné zasady tykaijici
se mista a trvani, pro které budou data ulozena. Uzivatelé by méli byt schopni

,dlvérovat”chatbotu pfi interakci s nim.

Chyby v rozpoznavani rfec¢i a NLP mohou a budou probihat pomérné casto — uz
vzhledem kfaktu, Ze uZzivatelé radi testuji hranice téchto feSeni. Existuji odpovidace
pouzivajici se k odesilani propagacnich materidld s nevyzadanym obsahem, které
poskozuji faktor ,digitalni divéry” téchto nastroju. Je tak na tvlrcich chatbotd, aby byli

plné transparentni a upfimni ohledné vlastnosti, schopnostni a omezeni.
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Kazda konverzace probihajici prostrednictvim chatbota by méla byt zaSifrovana a jeho
nasazeni by mélo probihat na zabezpecené platformé. Pfi absenci spravného Sifrovani

kanalll mohou byt odpovidace lehké cile pro hackersky utok.

Diky vzristajici tendenci pouzivani socidlnich médii pro komunikaci se zakazniky je
odpovidac idealnim resenim, jak s témito uzivateli efektivné komunikovat v prostredi, kde
se prirozené pohybuji. Je vSak potfeba vybrat ty spravné kanaly s ohledem na
bezpecnost, divéryhodnost a dalsi aspekty. Vybérem nespravného kanalu muze byt

celé chatbot feSeni nejen zbytecnym prepychem, ale i negativnim PR.

5.6 Harmonogram

Po definovani pozadavki na upravu automatického odpovidace tak, aby byl schopen
odpovidat na otazky, které vzniknou zavedenim nového multikanalového odbavovaciho
systému, bude nezbytné zpracovat novy harmonogram pro zahajeni provozu. Bude
vychazet ze zvoleného modelu v pilotnim provozu, pficemz je potfeba zejména zohlednit
dobu vyvoje a testovani navrzeného feseni v délce ¢tyf mésicl od zavazné objednavky.
Dale doporucujeme po nasazeni novych funkcionalit a Uprav tfimésicni pilotni provoz,
v jehoz ramci bude mozné odhalit pripadné chyby a implementovat drobna vylepseni

v priibéhu trvani smlouvy o dilo.
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5.7 Marketingova strategie

Obecné doporuceni, jak novy chatbot nastroj komunikovat mezi uzivatele:
Chatboty se stdvaji dllezitymi nastroji pro zjednoduseni marketingovych strategii
obsahu a vytvareni personalizovanych zkuSenosti zakaznikd. Je proto potfebné, aby se

staly nedilnou soucasti online marketingové strategie spolecnosti.

V pfipadé zahrnuti chatbotll do strategie zdkaznického servisu je potfeba nezapominat
na to, Ze vétsina zakaznikl je zvykla pouzivat standardni nabidku a navigacni panely.
TakZe nahrazeni staré cesty novym interaktivnim rozhovorem muize byt pro né
obtézujici. Je potreba jim pomoct pochopit rozsah a schopnosti nové sluzby, motivovat
je, aby se zapojili (reklamou, uzZivatelskym videondvodem, infografikou).

Uzivatelé chtéji vidét zmeény v jejich online zazitku. Napriklad dle studii vice nez 80 %
navstévnikl preferuje webovy chat misto textovych zprdv. Ve skute¢nosti uzivatelé musi
Casto vidét nebo slySet nékteré informace minimalné pétkrat, nez zvazi dalsi postup.
Takze chatboty jsou snadnym zplsobem, jak vést zakazniky k ziskani pomoci, kterou

potrebuiji.

Pri sestavovani marketingového planu je nezbytné pouziti vhodnych propagacnich

nastrojl, kterymi jsou napfiklad facebookova, webova kampan a podobné.

Ta upozornuje na vlastnosti a Ucel odpovidace a vysvétluje zakaznikiim, jak ho mohou

vyuzit ve svlij prospéch.
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5.8 Poskytovani relevantniho obsahu

Facebook, nejvétsi platforma socialnich médii, ktera si chce udrzet krok s nejnovéjSimi
trendy, vyvinul dva pluginy, které firmy mohou pfidavat na své stavajici webové stranky a
snadno presmérovat uzivatele na chatboty. Diky nim uzivatelé zahaji rozhovor s

chatbotem pfimo na strankach nebo na Facebook Messengeru.
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6 Prilohy

6.1 Seznam tabulek

Tabulka 1 — Casovy rozsah projektu

Tabulka 2 — Stanovené a ocekavané prinosy projektu

Tabulka 3 — Hlavni cile projektu

Tabulka 4 — Naklady na vyvoj odpovidace a provoz v ramci Sestimeési¢niho pilotniho projektu
Tabulka 5 — Provozni naklady call centra

Tabulka 6 — Naklady na prvni rok provozu automatického odpovidace

Tabulka 7 — Naklady na druhy a dalsi roky provozu automatického odpovidace

6.2 Seznam obrazku

Obrazek 1 — Pocet konverzaci dle mésice

Obrazek 2 — Nejvytizenéjsi dny v tydnu

Obrazek 3 — Pocet konverzaci dle hodiny

Obrazek 4 — Pocet konverzaci za jednotlivé mésice
Obrazek 5 — Nejvytizengjsi dny v tydnu

Obrazek 6 — Nejvice konverzaci beéhem dne

Obrazek 7 — Pocet hovorl za jednotlivé mésice call centra
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6.3 Vyhodnoceni Smart Prague Indexu

6.3.1  Profil projektu

Chatbot Litacka

Strategicka oblast Lidé a méstsky prostor
Nové funkce na méstském
mobiliafi a ve verejnych
Hlavni strategicky cil (tematicka oblast) budovach
Vedlejsi strategicka oblast/cil 1 Datova oblast Dato,v a platformg proo zobrazenia
analyzu dat z projektu SC
Vedlejsi strategicka oblast/cil 2
Vedlejsi strategicka oblast/cil 3
Vedlejsi strategicka oblast/cil 5 1
Typ projektu Pilotni
Planované datum zahajeni 1.9.17
Skutecné datum zahajeni 15.10.17 Zpozdéni 44
Prekryv s jinymi strategickymi
Planované datum skonceni 28.2.18 oblastmi
Skutecné datum skonceni 28.02.18 Zpozdéni 0
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Manazer projektu

OICT

Partnefi projektu

Méstska ¢ast Praha 12

Rozpocet (celkem)

349 640

Podil verejnych/soukromych prostredk

Investice (Manazer projektu)

349 640

Investice (Partner projektu I)

Investice (Partner projektu Il)

Investice (Partner projektu Ill)

Investice (Partner projektu IV)

Investice (Partner projektu V)

Celkové bodové hodnoceni (pfipravna faze)

53

Doporuceni pro dalsi postup

OK — DOPORUCIT

Celkové bodové hodnoceni (poimplementacni faze)

60

Doporuceni pro dalSi postup

ANALYZOVAT MOZNA
ZLEPSENIi PRED
DALSIM ROZSIRENIM
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6.3.2 SCI Link

Indikator

Jednotka

Bodova hodnota

indikatoru

Hodnota
(ovérena na konci
projektu)

Hodnota
(ocekavani)

Rozdil Bodové hodnoceni Pozndamka

Datové sady (zdravia
verejny prostor)

TOTAL

|

0,142857143

PInéni cilG projektu

Pocet dotcenych indikatord [T 0 celkovy primér 1
1-3 1 celkovy primér >1
4-6 2 celkovy primér <0
7 avice 3
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Poznamka
Pro kazdy projekt se vyberou vsechny indikatory SPI, které jsou primo aplikovatelné.

Hodnoty indikator( se uvadéji pouze v absolutni hodnoté (prostrednictvim absolutniho prinosu), ne jako vztaZné, pokud jako vztazné funguji v
ramci SPI.

6.3.3 Rozsah projektu

Bodova . Bodové

Indikator Hodnoceni . Jednotka Poznamka

aha
hodnota hodnoceni

Oblast pokryti mlze predstavovat oblast (napr.
ctvrt), plochu (napf. budov), pozemni komunikace
Oblast pokryti (teritoridlni) N/A N/A N/A <DOPLN> | (napf. silnice), oblast pokryti m(iZze byt vyjadfena i
poctem objektll (napf. dopravnich svétel, ndmésti
apod.)

Datum: 5. srpna 2019 Stréanka 48 278



I OPERATOR
(C|T [[ox

Zameéreno na pilotni projekt pro urceni jeho

dvé méstské ¢asti nebo relativniho rozsahu, resp. jeho dilezitosti v ramci
Oblast pokryti (teritoridlni) ve vztahu | dva objekty nebo jejich 9 1 5 N/A Prahy (pocet ,vyskyt(“ miZze byt cennéjsi nez

k Praze casti bez ohledu na jejich teritorialni rozsah, tj. testovani na mnoha mistech v
rozsah riznych méstskych ¢astech ma vyssi hodnotu nez
testovani na stejné velkém prostoru v jedné lokalité)

Zameéreno na pilotni projekt pro urceni jeho
relativniho rozsahu, resp. jeho dulezitosti v rdmci

1 3 3 N/A Prahy (pocet zasazenych spole¢enskych skupin ma
vy$Si hodnotu nez stejné velké absolutni mnozstvi
zasazenych lidi)

Oblast pokryti (lidskd) ve vztahu k (mald) skupina lidi
Praze podobnych zajm

Aktivni uzivatelé vyjadfuji bud’ potencial vyuzivani
Ocekavany pocet uzivatelt 1001 avyse 3 2 6 N/A systému/sluzby z rad pokrytych osob, nebo pocet
lidi, ktefi by méli nasazovany systém/technologii fidit

aktivni pfijlemce

Typ uzivatelu informaci a sluzby 3 1 3 N/A

Pocet partner( projektu dalsi 2v_3 krome 2 1 2 N/A
manazera projektu

Synergie s dalSimi strategickymi 1 1 2 2 N/A

oblastmi
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Pokud je projekt zaméren napriklad na snizeni emisi
¢i cile obéhového hospodarstvi, pak je tfeba
vyhodnotit, zda toto snizeni bude mit lokalni
charakter nebo presahne oblast pokryti. V pripadé
snizovani emisi CO, by mél projekt mit dopad, ktery
presahne oblast pokryti.

Pokud se bude jednat o velmi maly projekt, pak je
Ocekavany dopad na zivotni prostiedi \IZa 0 2 0 N/A  |tfeba vyhodnotit, jestli hlavnim cilem je snizovani
emisi nebo spis testovani obchodniho
modelu/potencialu pro Skalovani a dopad je pouze
zanedbatelny. U projektt zamérenych na jiné hlavni
cile bude pravdépodobné dopad nulovy nebo
zanedbatelny (mohou existovat vyjimky, ale u
takovych predpokladame, ze takovy dopad bude
zfejmy)

VSechny projekty by mély pfispivat ke zkvalitnéni
Zivota ve mésté a mit tedy obecny pozitivni dopad
na spolecnost. Nékteré projekty ale mohou byt velmi
velmi pozitivni (dopad technického charakteru a takovy dopad bude

. 3 2 6 N/A v
presahne oblast pokryti) neprimy.
V tomto parametru by mélo byt reflektovano, jestli
projekt ma za cil zménit vzorce chovani smérem k
vétsi udrzitelnosti nebo napf. zvysit socialni inkluzi.

Ocekavany dopad na spolecnost
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Ocekavany dopad na bezpecnost a

V tomto parametru by mélo byt hodnoceno, zda
projekt prispiva k vétsi bezpecnosti obcanl ve mésté

N/A N/A (napf. v dopravé nebo obecné ve verejném prostoru)
odolnost y . oo oy
nebo napfiklad ke zmenseni negativnich dopadu pfi
povodnich, havériich vody, vypadku elektfiny apod.)
Ocekavany prinos pro datovou oblast | 1—3 novych datovych InfE)rm,a Ce.? nejsgste13|ch, ot?zkachv gbcany  kdy se
1 q N/A | obcané nejcastéji dotazuji, ndsledné je mozno
sa upravovat pocet pracovniki call centra
Ocekavany prinos pro datovou oblast | 1-3 novych datovych N/A Zobrazeni, v jaké denni dobé se lidé nejvice dotazuiji
2 sad v redlném case a jaké otazky je zajimaiji
% soucasny
Ocekavané financni uspory do 10 ,souc,a sny(O:h N/A
provoznich nakladu
NPV vychazejici z CBA N/A N/A Net. Present Value — Cista souc¢asna hodnota
projektu
ENPV vychazejici z CBA N/A N/A Expected Net Present Value — Ocekavana Cista

TOTAL

soucasna hodnota projektu

Datum: 5. srpna 2019
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HODNOTY PARAMETRU

jedna méstska ¢ast nebo jeden objekt nebo jejich ¢asti bez ohledu na

Oblast pokryti (teritoridlni) iejich rozsah 1
dvé méstské casti nebo dva objekty nebo jejich ¢asti bez ohledu na 9
jejich rozsah
tfi méstské ¢asti nebo tfi objekty nebo jejich ¢asti bez ohledu na jejich 3
rozsah
Ctyfi a vice méstskych ¢dsti nebo ¢&tyfi a vice objektl nebo jejich ¢asti 4
bez ohledu na jejich rozsah

Oblast pokryti (lidskd) (mald) skupina lidi podobnych zajma 1
(potencialné velkd) skupina lidi riznych zajma pohybuijicich se 5
nezavisle ve verejném prostoru
nékolik riiznych, ale specifickych socidlnich skupin nebo skupina 3
povazovana za socialné znevyhodnénou

Ocekavany pocet uzivatell N/A 0
1-100 1
101—-1 000 2
1001 a vyse 3

Typ uzivatell pouze specializovani uzivatelé (technik, kontrolor apod.) 1
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pasivni pfijemci informaci (motivace ke zméné jednani) 2
aktivni prijemci informaci a sluzby 3
aktivni pfijemci informaci a sluzeb, v¢. u¢asti na nastaveni a dalSim 4
Vyvoji systému

Pocet partner( projektu N/A 0
alespon jeden dalSi kromé manazera projektu 1
dalSi 2—3 kromé manazera projektu 2
alespon Ctyri kromé manazera projektu 3

Ocekavany dopad na zivotni prostredi N/A 0
zanedbatelny 1
pozitivni (pouze lokalni dopad) 2
velmi pozitivni (dopad presahne oblast pokryti) 3

Cekavany n zpecn

2§§|nao ; y dopad na bezpecnost a N/A 0
zanedbatelny 1
pozitivni (pouze lokalni dopad) 2
velmi pozitivni (dopad presahne oblast pokryti) 3

Ocekavany dopad na spolecnost N/A 0
zanedbatelny 1
pozitivni (pouze lokalni dopad) 2
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velmi pozitivni (dopad presahne oblast pokryti) 3
Ocekavany prinos pro datovou oblast 1 zadna nova datova sada 0
1-3 novych datovych sad 1
4-7 novych datovych sad 2
8 a vice datovych sad 3
Ocekavany prinos pro datovou oblast —
pocet datovych sad generovanych v zadné datové sady v realném cCase 0
realném Case
1-3 novych datovych sad v realném Case 1
4-7 novych datovych sad v redlném case 2
8 a vice datovych sad v realném Case 3
Ocekavané financni uspory nepfinasi zadné financni uspory 0
do 10 % soucéasnych provoznich néklad( 1
do 20 % soucéasnych provoznich néaklad( 2
nad 20 % sou¢asnych provoznich néklad( 3
NPV z CBA N/A 0
negativni 0
pozitivni 1

Datum: 5. srpna 2019
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ICT
ENPV z CBA N/A 0
negativni 0
pozitivni 1

Poznamka

U projekt(i se predpoklada pouze pozitivni dopad na vSechny zkoumané oblasti. Pokud by mél z néjakého divodu mit projekt negativni dopad,
mél by byt hodnocen negativnimi body stejnou logikou uvedenou pro pozitivni dopad.

U ocekavanych financnich uspor muze byt v pripadé zajmu doplnéna pridruZena podminka minimalni absolutni hodnoty dspor.

Indikator Hodnoceni Bodové hodnoceni Poznamka
Vychazi z platna (kanvasu) obchodniho
. testuje max. 6 element( obchodniho modelu dle modelu Alexe Osterwalda (Sablona obsahujici
Obchodni model 2 y .
A. Osterwalda vSechny elementy modelu je uvedena v
priloze Metodiky)
e e testovani jedné tevchnqlogle (|n<v)vat|vn| technologie 3
v Ceském prostredi)

Dopad na zivotni prostredi ne 0
Dopad na spolecnost klicovy faktor projektu 4
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ICT
Dopad na bezpecnost a odolnost ne 0
Potencial pro financni Uspory klicovy faktor projektu 6
Potencial generovat dalsi obchodni ne 0
¢innost

Potencial zvysit atraktivhost daného ne 0

typu projektu pro soukromé financovani

Spolupréace s jinymi zainteresovanymi . . L . .

polup Jiny y probéhne spoluprace s vefejnymi organizacemi 2

stranami v¢. vefejnosti

v ramci projektu probéhnou pouze nevyznamné
Administrativni prchodnost administrativni ukony, které nepredstavuji zadna 1
rizika pro projekt

TOTAL 16

HODNOTY PARAMETRU

Obchodni model N/A 0
testuje alespon 3 elementy obchodniho modelu 1
dle A. Osterwalda
testuje max. 6 element( obchodniho modelu dle o

A. Osterwalda

testuje vSechny elementy obchodniho modelu dle
A. Osterwalda (vztahuje se i na studie 3
proveditelnosti, jejichz cilem je zpracovani
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obchodniho modelu)
Technologie N/A 0
testovani jedné technologie (inovativni technologie 1
v Ceském prostredi)
planovano testovani jesté jedné konkurencni o
technologie (nebo uz probiha)
planovano testovani jesté alespon dvou dalSich 3
konkurenénich technologii (nebo uz probiha)
planovano testovani pouze této technologie, ktera 4
je nicméné evropsky/svétove unikatni
Dopad na <....> /Potencial pro ne 0
ano 1
klicovy faktor projektu 2
Spoluprace s jinymi zainteresovanymi 0
stranami N/A
probéhne spoluprace s vefejnymi organizacemi 1
probéhne spoluprace s verejnymi organizacemi a 9
akademickou sférou
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probéhne spoluprace s verejnymi organizacemi,
nevladnimi organizacemi, akademickym sektorem
a verejnosti

AC d D

N/A

v ramci projektu probéhnou pouze nevyznamné
administrativni ukony, které nepredstavuji zadna
rizika pro projekt

v ramci projektu bude otestovano nékolik rliznych
administrativnich ukond, které byly identifikovany
jako rizika projektu

v ramci projektu bude otestovano mnozstvi
navazujicich administrativnich ukond, které byly
identifikovany jako vyznamna rizika projektu

v ramci projektu bude otestovano mnozstvi
navazujicich administrativnich ukond, které byly
identifikovany jako rizika projektu, a na zakladé
zkusenosti bude prijata metodika/interni predpisy
ke zjednoduseni danych ukon(

Datum: 5. srpna 2019
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Indikator Hodnota Jednotka Bodové Poznamka

Hodnoceni

hodnoceni
Teritorialni rozsiteni napf. km? | nadstandardni (celé CR) 3

muZe byt hodnoceno pouze obecné (dle skaly) nebo
muZze byt (napf. pro zjednoduseni obecného
Zlep$eni zivotniho prostredi N/A  |zanedbatelné 0 hodnoceni) doplnén dalsi indikator (sloupec B) dle
konkrétniho zaméreni vyhodnocovaného projektu
(souvisejici napf. s odpady)

Potencial snizeni CO; tCO2e/r | zanedbatelné 0 rocni snizeni COze
Potencial snizeni NO pg/m? | zanedbatelné 0 snizeni koncentrace NO, v dané oblasti
Potencial snizeni PM2,5 ug/m® | zanedbatelné 0 snizeni koncentrace PM2,5 v dané oblasti

muZze byt hodnoceno pouze obecné (dle skdly) nebo
muze byt (napf. pro zjednoduseni obecného
ZlepSeni kvality Zivota ve mésté N/A | ocekavané 6 hodnoceni) dopInén dalsi indikator (sloupec B) dle
konkrétniho zaméreni vyhodnocovaného projektu
(souvisejici napf. s pfistupem ke sluzbam mobility)

muZze byt hodnoceno pouze obecné (dle skaly) nebo
muze byt (napf. pro zjednodus$eni obecného
hodnoceni) doplnén dalsi indikator (sloupec B) dle

ZlepsSeni odolnosti a bezpecnosti N/A zanedbatelné 0 konkrétniho zam&Feni vyhodnocovaného projektu
(souvisejici napf. s pfistupem k informacim o
havarijnich stavech a souvisejicim FeSenim)

Snizeni nakladu CZK/a |vétsinez ocekavané 9

Atraktivita pro soukromé investory N/A N/A 0
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Rozvoj navazujicich obchodnich

” ) N/A  [N/A 0
¢innosti
Dalsi rozsifeni datové zakladny mésta N/A 1-3 novych datovych sad 2 pocet novych datovych sad
Dal3i rozsifeni datové zakladny mésta /A | 173 novych datovych sad v ) pocet novych datovych sad v redlném Case
(v redlném case) redlném case
pilotni projekt prispél k
otestovani administrativnich
Administrativni prichodnost N/A E;ZZSEEIE dvébzurscc:)rljlce:: rr‘: t?“aihto 2
procest diky lepsi pfipravenosti
projektu
TOTAL | 24

Datum: 5. srpna 2019
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HODNOTY PARAMETRU
Potencidl teritoridlniho rozsireni

sluzba/produkt

N/A (potencial projektu nebyl pilotem potvrzen) 0
omezeny (pouze v ¢astech mésta) 1
ocekdvany (celé mésto) 2
nadstandardni (celé CR) 3
mimoradny (Evropa/globalni) 4
Zlepseni (v¢. snizeni ndklad() zanedbatelné 0
mensi nez ocekavané 1
oCekavané 2
vétSi nez ocekavané 3
vyrazné vétsi nez ocekavané 4
Atraktivita pro soukromé investory N/A 0
projekt generuje zdjem o Ucast ze strany soukromych subjektt 1
projekt generuje zajem ze strany soukromych subjektt; mluvi se o konkurenénim 9
produktu, sluzbé
projekt generuje zajem ze strany soukromych subjektd; byla zavedena konkurenéni 3
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Rozvoj navazuijicich obchodnich ¢innosti

N/A

na zdakladé zajmu soukromych subjektll se predpoklada vznik nové sluzby/aplikace
na zakladé zpristupnénych datovych sad nebo vznik doplrikové sluzby pfi realizaci

standardniho projektu

datové sady poskytnuté projektem daly vzniknout nové sluzbé/aplikaci

datové sady poskytnuté projektem daly vzniknout nékolika novym

sluzbam/aplikacim

sluzba/produkt poskytnuty projektem byl doplnén nabidkou externiho subjektu

DalSi rozsifeni datové zakladny mésta

zadna nova datova sada

1-3 novych datovych sad

4-6 novych datovych sad

7 a vice datovych sad

Dalsi rozsifeni datové zakladny mésta (v
redlném Case)

Zadné datové sady v redlném Case

1-3 novych datovych sad v redlném cCase

4-6 novych datovych sad v redlném cCase

Datum: 5. srpna 2019
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7 avice datovych sad v redlném case

Administrativni prichodnost N/A

pilotni projekt prispél k otestovani procest na strané verejné spravy, coz by mélo pfi
dalsich podobnych projektech usnadnit administrativni proces (nicméné omezené
lokalné)

pilotni projekt prispél k otestovani administrativnich proces( a v budoucnu se
predpoklada zrychleni téchto procest diky lepsi pfipravenosti projektu

pilotni projekt prispél k otestovani administrativnich proces( a v budoucnu se
predpoklada zrychleni téchto procest diky pfipravované nové metodice nebo zméné
internich predpis( na zakladé daného projektu

Poznamka

Potencial zlepseni by mél byt vypoéitan dle vyhodnoceného potencialu teritoridlniho rozsifeni v ramci hl. mésta Prahy. Alternativhé miZze byt
zahrnut potencidl v rémci CR.

Potencial by mél byt vyjadren v takovych jednotkach, které vychazeji z vysledki probéhlého projektu.
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6.3.6 Prijeti uzivateli

Indikator

Hodnota Jednotka

Hodnoceni

Bodové hodnoceni

Planovany # zapojenych uzivatell 10 000 pocet lidi N/A
# skutecné zapojenych uzivatell 30 000 pocet lidi N/A
] - - ”
Skutecné zapojeni uzivatelu 300 % alftlw?l zaROJemJ 00 , 9
ocekavanych uzivatell
aktivni (pIné vyuzivani
Frekvence a zplisob zapojeni aktivnich N/A funkcionalit/potencialu projektu; 8
uzivatelQ snaha o pribézné zlepsovani,
pokud to projekt dovoluje)
: . N -
ZpUsob ziskavani zpétné vazby N/A praV|,deIne pruzkumy + nezavisla 4
analyza dat
pozitivni (projekt probéhl ispésné,
Zpétna vazba N/A pfidana hodnota vys$si nez 15
ocekavanad)
36

Datum: 5. srpna 2019

Strdnka 64 z 78



I OPERATOR
(C|T [[ox

HODNOTY PARAMETRU |

Skutecné zapojeni uzivatelt pasivni zapojeni véech o&ekdvanych uzivateld 0
aktivni zapojeni pfiblizné 1/4 ocekavanych uzivatell 1
aktivni zapojeni prfiblizné 1/2 oéekdvanych uzivatell 2
aktivni zapojeni 100 % oc¢ekavanych uZivatell 3
aktivni zapojeni vétsiho poctu uzivatell, nez bylo ocekavano 4

Frekvence a zplisob zapojeni aktivnich uzivatelll | opgasné vyuzivani 1
nepravidelné vyuzivani
pravidelné vyuzivani 3
aktivni (pIné vyuzivani funkcionalit/potencialu projektu; snaha o pribézné 4
zlepSovani, pokud to projekt dovoluje)

Zpusob ziskavani zpétné vazby Zadny 0
nepravidelné vyptavani 1
pravidelné prlizkumy (zaznamenané diskuse) 2
pravidelné prlizkumy (pisemné + zaznamenané diskuse) 3
pravidelné prlizkumy + nezavisla analyza dat 4

Zpétna vazba velmi negativni (patna organizace projektu, z4dnd pfidana hodnota) 0
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negativni (Spatna organizace projektu, mala pridana hodnota)

rozpacita (chyby v fizeni projektu, mala pridana hodnota)

smisené pocity (projekt probéhl bez vyznamnych problém, nejista pridana
hodnota)

optimisticka (projekt probéhl bez vyznamnych problém{, pfidana hodnota dle
ocekdavani)

pozitivni (projekt probéhl ispésné, pridana hodnota vys$si nez ocekavana)

velmi pozitivni (projekt probéhl Gspésné a ziskal velkou podporu/zapojeni dalsich
subjekt( uz pfi své realizaci; pfidand hodnota vyznamné prevysila ocekavani)
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6.4 Medialni vystupy projektu

6.4.1 Lupa.cz — DalSi soucast ,chytrého mésta"? Praha spusti chatbota pro Litacku

https://www.lupa.cz/clanky/dalsi-soucast-chytreho-mesta-praha-spusti-chatbota-pro-litacku/

04.10. 2017
Kupon vam neproda, jen odpovi na nejcastéjsi dotazy. Chatbota kromé Litacky otestuje iPraha
12. Pilotni projekt vySel mésto na p(l milionu.

Doba ¢teni: 4 minuty

Praha se chystd na spusténi dalSiho z fady pfipravovanych projekt( kolem konceptu takzvaného

Smart City. Méstsky podnik Operator ICT, ktery se o tyto aktivity v hlavhim mésté stara, rozjede
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chatbota na internetovych strankach predplacené jizdenky Litacka a ¢asti Praha 12. Jde o pilotni fazi,

kterd bez dané vysla na 468 tisic korun (s dani pres 566 tisic).

Praha oficidlné chatbota oznacuje jako ,automaticky odpovidac”. Princip chatbotl je takovy, ze lidé
mohou namisto napfiklad volani na informacni linku ¢i posilani e-maili psat dotazy ,robotovi’, ktery na
né dokaze odpovidat a pfipadné inékteré pozadavky sdm odbavit. V Cesku jednoduchou verzi

chatbota nasadil tfeba Mall.cz, Rohlik.cz, pojistovna AXA nebo zdkaznicky servis Dellu.

Operator ICT si od bota slibuje ,rychlé a spolehlivé informace bez zapojeni lidské sily, zlepseni kvality
poskytovanych informaci, zvySeni rychlosti vyfizovani pozadavki a sbér dat pro dalsi pouziti a

optimalizaci elektronické komunikace se zakazniky”.

Pilotni provoz na pul roku
Za botem pro Prahu stoji Ceska spole¢nost Datasys. Ta vyviji vlastni platformu pro chatboty, kterou
kombinuje s technologiemi od Microsoftu (Bot Framework) ¢i Facebooku. Datasys dodava také bota

pro zminovany Rohlik a Dell.

TIP:
Prazsky chatbot bude v uvodni fazi komunikovat pouze na webovych strankach, a nikoliv pres
Facebook Messenger, ktery je pro tyto ucely jinak také vyuzivan. Praha 12 a LitaCka si chteji v pilotnim

provozu ovérit, jak technologie bude fungovat, a pak funkce pripadné rozsirit.

Se spusténim bota se pocita jiz tento mésic, konkrétné se mluvi o 10. fijnu. Termin se ale m{ze jesté

posunout. Testovaci faze potrva pll roku, pak se bude provoz vyhodnocovat.

Pocatecni funkce nenabidnou nic zavratné pokrocilého — Litacku si napriklad nebude zatim mozné
pfimo pres chat objednat ¢i zaplatit. Stejné tak Praha 12 v Gvodni fazi nenabidne vypliovani formulari

a podobné. Systémy na Uradech na to jesté nebyly uzplisobeny, chatbot uz by pfipraven byt mél. Bot
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na Praze 12 dokonce bézi bez napojeni na ostatni systémy a funguje samostatné, u Litacky uz ale

nékteré funkce vyuziva.

Potencial do budoucna
Chatbot Litacky bude slouzZit jako jakysi privodce a bude odpovidat na ¢asto kladené otazky. Bude se

schopen ucit, takze bude mozné stroj postupné trénovat na dalsi ulohy.

Bot u Prahy 12 pak ma v aktualni fazi resit takzvané Zivotni situace. UzZivatel se tedy mize zeptat tfeba

na to, jak ma vyresit zmeénu trvalého bydlisté a tak dale. Bot rovnéz zodpovi otazky z FAQ.

Chatbota si trénuji sami proskoleni urednici Prahy 12. Pfes administracni rozhrani vkladaji casté

otazky, které na urad chodi e-mailem, a definuji botovi to, aby je dobre chapal.

Veyvevys

operace. Nacist Ize napfiklad formulare ze sluzby Podejto.cz (provozuji Datasys, Software602 a

Newps), ty vyplnit a ndsledné odeslat datovou schrankou.

Pfichod bott do Ceska
Datasys vedle chatbott pro Rohlik, Dell a Prahu uvadi do provozu také dal$i komeréni implementace.
Jesté letos spusti bota pro Messenger s jednim ze dvou velkych siti multikin v Cesku. Dalsiho také

S vyznamnou prepravni spole¢nosti (jména prozatim nejsou verejna).

V pripadé kina bude moci klast otazky typu ,davaji dnes nékde néjakou komedii?“ a do budoucna
mozna i kupovat listky pfimo z Messengeru. V pripadé prepravni firmy pak bude mozné sledovat stav
dodavky. To je ostatné oblibend funkce i u bota Rohliku — 80 procent dotazl je na to, kdy bude jidlo

doruceno.

Pripravuje se rovnéz chatbot pro neziskovou organizaci pomahajici lidem s poskozenim mozku. Zde
se vyuziva i sémantika tak, aby robot poznal, zda zprava od uzivatele nema povahu deprese a

podobné. Sjednavat ma i schlizky.
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Vétsina soucasnych a budoucich nasazeni chatbotl v Cesku je spiSe testovaciho charakteru.
V pripadé Rohliku chatbot za asi rok provozu zaznamenal tisice interakci. Cilem nasazovani bot( je

i odstranéni provozu na béznych informacnich linkach, urychleni zakaznické péce a podobné.

ev s

Ceska pojistovna vyuziva i pokrocilejsi systém. Nasadila technologii EMMA postavenou na Watsonovi
od IBM. V call centrech zvlada prepisovat rec na text a ten pak analyzovat.

Ceny chatbotl se rlizni. Datasys je provozuje z cloudu Microsoft Azure, coz vyjde na 3 500 korun
meésicné. Soucasti implementace je ale i jednorazovy poplatek 100 tisic korun a rocni platba 20 tisic.

Jde o platby za sluzby kolem. Chatboty rliznych firem se napfiklad umi ucit navzajem.

http://www .forbes.cz/chatbot-litacka/

Dobry den, tady robot. Praha spustila chatbota ke karté Litacka.

18. Rijna 2017
Praha bude opét o néco malo chytrejsi. Metropole v pilotnim provozu pred par dny spustila chatbota k
tramvajence, nyni znamé jako Litacka, a slibuje si od ného, Ze PraZzané budou mit rychlejsi a snadnéjsi

pristup k hledanym informacim.

Chatbot zatim funguje jen na webovych strankach Litacky, ale da se predpokladat, ze casem by se

mél usadit i v aplikaci Facebook Messenger Ci Skype, kde se jeho vyuZiti pfimo nabizi.

V Cesku uz chatboty pouZivaji tfeba e-shopy Mall.cz, Rohlik.cz, pojistovna AXA &i zakaznicky servis
Dell.

,Jedna se o doplnujici sluzbu, ktera ma ulehgit praci operatoriim call centra. Je schopen odpovidat na
nejcastéji uvadéné dotazy, které shromazdovalo call centrum Litacky po dobu nékolika mésic(,” fika

Jifi Peterka, projektovy manazer projektu Smart Prague.
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Mezi nejcastéjsi dotazy, které ma chatbot Litacka fesit, je to, jaka je cena nové Litacky, jak zafidit kartu

pro dité, jaké jsou slevy na Litacku atd.

Automaticky odpovidag, ktery misto volani ¢i e-mailll necha na dotazy lidi odpovidat robota, dokaze
podle predvoleného ,stromu” odpovédi sam nékteré dotazy vyresit a odbavit. Dotazy uZivateld u
Litacky pomahaji zpracovat kognitivni algoritmy umélé inteligence, které umoznuji napfiklad
automatické rozpoznavani synonym v Ceském jazyce. Schopnost robota porozumét otazkam se
vylepSuje trénovanim neuronovych siti a bude probihat neustéle na zakladé novych podnéti od

dotazujicich.

,Chatbot se musi vice ucit, na coz uz interni testovani nestaci, proto byl uvolnén v ramci pilotniho

provozu pro verejnost,” dodava Peterka.

Ze to bude jesté potreba, ukazuije i priklad, kdyz jsme chtéli chatbota vyzkouset sami...

- Dobry den, chtél bych si poridit Litacku.

- Bohuzel Vam nerozumim, zeptejte se jednoduseji nebo konkrétnéji.

Pokud se neptate vlastni vétou (byt sebelépe formulovanou), ale pres doporuceny strom

predpripravenych otazek a odpovédi, funguje chatbot Litacky pomérné dobre.
Mate dotaz? N2
Chci néco jiného

Dobry den, chtél bych si poridit Litacku.

BohuzZel Vam nerozumim, zeptejte se
Jjednoduseji nebo konkrétnéji.

Mate dalsi dotaz?

Mam dalsi dotaz
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Podle Peterkovych slov v prvnich péti dnech pilotniho provozu probéhlo vice nez 700 uspésnych

konverzaci o primérné délce devét iteraci (otazka/odpovéd) chatbota s navstévnikem stranek Litacky.

,Pokud toto ddme do souvislosti s priimérnou délkou hovoru operatora call centra, ktera ¢ini dvé
minuty, dochazime k Cislu 23 usporenych hodin operatora call centra. Tedy necelé tfi pracovni dny

usporeného Casu," vypocitava Peterka.

Chatbot pro Litacku vysSel podle Peterkova vyjadreni na 350 tisic korun bez dané, na dalSich necelych
20 tisic korun vyjdou mésicni naklady v pilotnim provozu. ,Jedna se o pilotni provoz, tudiz doufame, ze
se v pripadé uspésného vyhodnoceni bude uvazovat o dalSim rozvoji. Tfeba o moznosti nakoupit
LitaCku online pres chatbota,” fikd Martin Novak, obchodni reditel technologické spolecnosti Datasys,

ktera chatbota pro Prahu vytvorila.

~Je to nds cca desaty projekt, ktery délame. ZkuSenosti jsou zatim pozitivni, ale rozsifenost
technologie je zatim mensi a lidé si musi na novy styl komunikace s chatboty zvyknout. Technologie,
kde si napriklad chatbot domysli vyznamy vét, kdyz nejsou dopredu formulované, jsou jesté par let

pred nami.”

Obchodni reditel spolecnosti Datasys Martin Novak

Datasys je ostatné dodavatelem chatbota i pro projekt Volebni prikaz, ktery vznikl ve spolupraci s

publicistou Michalem Blahou. Volebni prikaz je facebookova aplikace uréena pro voliCe, ktefi se

chtéji zacastnit parlamentnich voleb mimo své bydlisté. Chatbot pomuze s vypinénim Zadosti,
kterou pak Ize odeslat pres datovou schranku nebo po vytisknuti postou.
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Noli¢ si tak usetfi mnozstvi Casu se ziskavanim informaci a také jednu cestu do svého bydlisté. Jde o
nasi aktivitu, kterou chceme podpofit mladé volice, ktefi dost ¢asto pracuji mimo adresu trvalého

bydlisté, k ucasti v parlamentnich volbach,” dodava Novak.

Jesté na skok zpét k Jitatkovému” chatbotovi — ten patfi do skupiny projekt(, kterymi se méstska
firma Operator ICT snazi priblizit metropoli zivotu v 21. stoleti. Do néj patfi tfeba projekt datové
platformy hl. m. Prahy nebo planu vybudovani rychlonabijecich stanic pro elektromobily Ci

metropolitniho systému tisnové a zdravotni péce.

,Chatbot doplriuje oblast lidé a méstské prostiedi v koncepci Smart Prague. Mize byt také vyuzit jako
nastroj pro komunikaci s uzivateli dalSich projektd chytrého mésta, pokud to bude vhodné,” podotyka
Peterka.

V ramci chatbota LitaCky se testuje i chatbot pro méstskou ¢ast Prahy 12 — na ném si chce magistrat
otestovat, zda se tato technologie hodi pro komunikaci ob¢anli s mistni samospravou. ,Jeho
ovladatelnost je velmi jednoducha a intuitivni, proto si s komunikaci s chatbotem poradi navstévnici

vSech vékovych kategorii, ktefi maji zakladni uzivatelské znalosti s PC,” véri Peterka.
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Chatbot pro Litacku od pristiho roku zvladne objednavky i platby karty pro MHD

29.11. 2017

Praha v rijnu v ramci projektu Smart Prague spustila chatbota pro kartu Litacka, ktera se vyuZziva jako
predplacena karta v ramci prazské hromadné dopravy. Bot toho prozatin moc neumi a zvlada
predevsim odpovidat na sadu dotazu.

Od pristiho roku pribude funkci vice. Vizi je, Ze chatbot zvladne Litacku objednat, pljde pres néj zaplatit
poplatek a ovérit platnost.

Aktualizace:

,V ramci zkusebniho provozu budou implementovana vylepseni, jako je napriklad zkontrolovani stavu
vyfizeni nové LitaCky dle Cisla objednavky. Také chceme implementovat odpovidac do Facebook
Messengeru, kde by si zdkaznik v pribéhu rozhovoru mohl vybrat, jestli bude komunikovat s robotem,
nebo se chce spojit s operatorem v call centru. Vize je, aby byl zakaznik schopny pres chatbot provést
objednavku nové Litacky vcetné zaplaceni poplatku a ovérit typ a platnost jizdniho kupénu, ktery ma
na LitaCce nahrany. Tyto funkcionality budeme implementovat az na zakladé vysledkd zkusebniho
provozu a pripravenosti databaze multikanalového odbavovaciho systému, ktery je v planu spustit
v [été 2018, uvadi spolecnost Datasys, ktera bota vyviji.

Za pilotni projekt, do kterého spada i chatbot pro Prahu 12, zaplatila Praha 468 tisic korun bez dané.

Spole¢nost Datasys, ktera bota dodava, byla od zacatku na pokrocilejsi funkce pripravena, mésto ale
jesté musi pripravit interni systémy tak, aby objednavky a podobné bylo mozné realizovat.

Chatbota Litacky v souCasné dobé podle oficialnich Cisel pouziva 300 lidi denné. Kazdy clovék se
v primeéru zepta na devét otazek.
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http://www.egov.cz/clanky/chatbot-pro-litacku-od-pristiho-roku-zvladne-objednavky-i-platby-karty-pro-mhd-
zatim-toho-moc-nezvladne

Chatbot pro Litacku od pfistiho roku zvladne objednavky i platby karty pro MHD,

zatim toho moc nezvladne.

—
Mate dotaz? N\
www.litacka.cz/slevy, jaké slevy diky -

Litacce muZete dostat. Stoji opravdu
za to!

Litacka v 13:27:09

Co je chatbot?

Bohuzel Vam nerozumim zeptejte
se vice podrobnéji.

Litacka
Mam dalsi dotaz

Mam dalsi dotaz

4 |

Litacka v 13:44:47

Napsat zpravu...

CLANEK

30.11.2017

Praha v fijnu v ramci projektu Smart Prague spustila chatbota pro kartu Litacka, ktera se vyuziva jako
predplacena karta v ramci prazské hromadné dopravy. Bot toho prozatim moc neumi a zvlada

predevsim odpovidat na sadu dotazi. Od pristiho roku pribyde funkci vice. Chatbot zviddne Litacku
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objednat, pujde pres néj zaplatit poplatek a ovérit platnost. Za pilotni projekt, do kterého spada i chatbot

pro Prahu 12, zaplatila 468 tisic korun bez dané.

ev s

SpoleCnost Datasys, ktera bota dodava, byla od za¢atku na pokrocilejsi funkce pfipravena, mésto ale

jesté musi pripravit interni systémy tak, aby objednavky a podobné bylo mozné realizovat.

,Chatbota Litacky v soucasné dobé podle oficidlnich ¢isel pouziva 300 lidi denné. Kazdy clovék se
v priméru zepta na devét otazek,” uvedl server lupa.cz.

Litacka slouzi predevsim jako nositel elektronickych kupén( pro jizdu v Praze a dalSich pfiméstskych
pasmech. Staci si ji pofidit a karta na sobé ponese v§echny elektronické kupdny, které na né cestuijici

u Dopravniho podniku nahraje.

Chatbot zatim nezvlada ani zakladni otazky
Zkusili jsme zadat chatbotu dva trividlni dotazy, ajak si mGzZou Ctenafi precist, zatim bot moc

pfipraven na dotazy neni.

Otazka €. 1:,Co je chatbot?”

Odpovéd chatbota €. 1: ,Bohuzel Vam nerozumim, zeptejte se vice podrobnéji.”

Otazka ¢. 2: K ¢emu slouzi chatbot?”

Odpovéd chatbota €. 2: ,Litacka slouZi predevsim jako nositel elektronickych kupdndi pro jizdu v Praze
a dalsich priméstskych pasmech. Staci si ji poridit a karta na sobé ponese vsechny elektronické kupony,
které na ni u Dopravniho podniku nahrajete. Kartu pri prepravni kontrole predlozite revizorovi, ktery ji
nacte na ¢tecku. Navic kartu muzZete brat i do praZské Méstské knihovny, protoZe zvladne fungovat také

jako Ctendrsky prikaz. Ato se hodi Podivejte se ina www.litacka.cz/slevy, jaké slevy diky Litacce

muZete dostat. Stoji opravdu za to!”
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6.4.5 ihned - Litacku pro prazskou MHD bude od ledna mozné koupit i od robota. V sou¢asnosti
lidem odpovida na nejcastéjsi dotazy

https://domaci.ihned.cz/c1-65971820-litacku-na-prazskou-mhd-bude-od-ledna-mozne-koupit-i-od-robota-v-
soucasnosti-lidem-odpovida-na-nejcastejsi-dotazy

Litacku na prazskou MHD bude od ledna mozné koupit i od robota, v sou¢asnosti lidem odpovida

na nejcastéjsi dotazy

Od ledna 2018 si lidé budou moci koupit kartu Litacka od chatbota. Kartu momentalné vilastni pres ctvrt
milionu lidi.
autor: HN - Libor Fojtik

28.11.2017 15:14
o Zastupci projektu Smart Prague oznamili, ze od ledna si lidé budou moci koupit Litacku
pfes chatovaciho robota.
« Takzvany chatbot jiz dnes pomaha lidem s vyfizenim a prodlouzenim platnosti karty.
« Také odpovidd zakaznikim na nejcastéjsi dotazy a Setfi tak zaméstnancidm sedm
hodin prace zivého operatora.
« Kartu Litacka momentalné vlastni pres 250 000 lidi.
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Kartu Litacka pro vyuzivani hromadné dopravy v hlavhim mésté bude mozné od pristiho roku
poridit prostfednictvim chatovaciho robota. Zakaznik by mél byt schopny pfes chatbot
provést objednavku nové LitaCky vcetné zaplaceni poplatku a ovérit typ a platnost jizdniho
kupdnu, ktery ma na Litacce nahrany. Oznamili to v utery zastupci projektu Smart Prague, v
ramci kterého chatbot pro Litacku vznikl. Chatbot je pocitacovy program, ktery simuluje
lidskou konverzaci.

V soucasnosti chatbot u Litacky slouzi jako privodce vyfizenim nebo prodlouzenim platnosti
karty. Vyfizuje odpovédi na nejCastéjSi dotazy, které by jinak museli fesit pracovnici
kontaktniho centra. Po nékolika mésicich zkusebniho provozu odpovida¢ navstivi primérné
300 lidi denné. S kazdym z nich probere v priméru devét otazek a odpovédi. To podle Martina
Novaka z dodavatelské firmy Datasys usetfi zhruba sedm hodin prace zivého operatora.
Datasys dosud dodal rliznym firmdm okolo deseti chatovacich robotd.

Dotazujici pfes chatbot nemusi brat zretel na provozni dobu call centra a také na jeho pretizeni
jinymi zakazniky. Informace si muze zjistit kdykoliv béhem dne, staci otdzku napsat do okna
odpovidace a ten mu béhem chvilky na otazku odpovi. V budoucnu by tak mohl byt snizen
pocet operator( call centra a usetfena ¢ast nakladd na provoz.

Litacka od loriska nahrazuje kartu Opencard. V ostrém provozu zacala fungovat 1. listopadu
lonského roku. Za tu dobu si ji pofidilo zhruba 258 000 lidi, z toho asi 100 000 pres internet.
Mésicni naklady na provoz jsou 3,185 milionu korun, cozZ je 45 procent plvodnich néklad(i na
Opencard. Porizeni litaCky vyslo mésto na 8,2 milionu korun.
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