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UvVOD

Béhem poslednich let jsme svédky extrémniho technologického pokroku.
Od doby, kdy svét globalné zasahla pandemie onemocnéni Covid-19, se vyvoj
digitalizace jest¢ vice zrychlil. Bézny zivot lidi se pfenesl do digitalniho svéta.
Zatimco soukromy sektor se uz roky zabyva otdzkou digitalizace a robotizace,
vefejny sektor v tomto sméru zatim trochu otalel. Diivodem jsou pravdépodobné
mensi finanéni moznosti a konzervativnéjsi prostiedi. I pfesto jsme dnes svédky
postupného pronikani digitalizace a umélé inteligence (Al) do vetejného sektoru.
Jde zatim predevSim o jednodussi roboticka feSeni, kterd sebou nenesou tolik
otazniki jako pokrocilejsi technologie. Jednim z téchto zékladnich néstroji jsou
tzv. chatboti. Chatboti jsou robotické programy, které rozeznaji jak psané slovo,
tak i fe¢ a jsou na n& schopni reagovat. Ukolem chatbota je interakce s &lovékem,
kdy chatbot prostfednictvim textu nebo hlasu vystupuje jako lidska osoba
s inteligenci (Adamopoulou — Moussiades 2020a: 373). Ve vefejném sektoru jsou
vyuzivani zejména proto, ze snizuji administrativni zatéZz instituci. Mezi
nejznaméj$i chatboty, vyuzivané v ramci EU, patii portugalsky chatbot Sigma,
ktery feSi pfedevsim danovou problematiku. Dale se mezi nejznaméjsi chatboty
fadi trojice chatbotli z Finska. Chatboti Kamu, Patrek a VeroBot. Ti fesi nejen
danovou problematiku, ale 1 pomahaji obfantim k ziskani povoleni k pobytu
a sd€luji informace o moZnostech zaloZeni firmy (European Commission 2019:
48-55). V pritbéhu pandemie Covid-19 potieba zavést chatboty vzrostla. VétSina
zemi EU je zacala vyuzivat pro komunikaci s obCany. Cilem jejich vyuziti
je predev§im Sifeni kvalitnich informaci a sniZeni ndporu na telefonnich
informaénich linkach. Ptikladem je i Ceska republika, ktera zprovoznila chatbota
Virtudlni sestru Anezku po vzoru dalSich zemi jako je naptiklad Finsko nebo Italie.
Pravé analyzu pouZiti chatbotl ve vefejném sektoru v zemich EU béhem pandemie
Covid-19 jsem si vybrala pro svou diplomovou praci. Hlavnim diivodem, pro¢
jsem préci limitovala na zem¢é EU, je spolecnd pravni legislativa zndmé jako

Obecné nafizeni o ochran¢ osobnich tdaji (GDPR). Ochrana dat je jednou



z hlavnich vyzev, které sebou zapojeni technologii nese. Pro vSechny zemé EU
plati stejné podminky pro zavadéni, vyuzivani a udrzbu chatboti indasledné
nakladani s daty. Toto plati i u vSech jinych technologii nebo instituci, které

néjakym zplisobem sbiraji nebo pracuji s osobnimi daty na izemi EU.

Ptiklady chatbottli z jednotlivych zemi, mohou proto slouZit jako vzory pro
vSechny dalsi zemé v ramci EU. Pokud jejich chatbot splituje pravidla v jedné
Clenské zemi, bude je, vzhledem ke spole¢né legislativé, spliovat 1 v dalSich
zemich. Implementace je diky tomu velmi rychld. Zdravotnictvi, stejn¢ jako
finance nebo skolstvi, je jednim z odvétvi, kde je zapojeni chatbotli velmi aktualni.
Pandemie ukazala potfebu a moznost v tomto odvétvi chatboty vyuzivat riznym
zpusobem. Zatimco v Italii chatbot vyhodnocoval ptiznaky onemocnéni pacienti,
ve Finsku poméhala technologie s rezervaci terminu na test pfitomnosti viru a ve
Francii chatbot vyvracel dezinformace kolem vakcinace proti viru. Cilem moji
prace je ukdzat a analyzovat, jak zem¢ EU rtzn€ vyuzily chatboty béhem
pandemie onemocnéni Covid-19. Déle také zmapovat moznosti naptic¢ Evropou,
které mohou slouzit jako budouci vzor pro zavedeni chatboti v Ceské republice
nebo v dalSich zemi Unie. Diivodem snadné implementace je také to, Ze znalost
pouziti chatbota v jednom tematickém sektoru, se da snadno prenést na dalsi
sektory, respektive chatboty. Stejné€ jako jazykové mutace, kterych chatbot ¢asto
zvladne hned nékolik. Vyjma statnich chatbotl Ize vytvofit i chatboty nadnarodni,
které budou fungovat napfic staty, naptiklad praveé pod zastitou EU. Vyzkumnou
otazkou tedy je, jaké moznosti maji statni spravy v rdmci vyuZiti chatbotii pro

zefektivnéni svoji prace?

V prvni Casti své prace, kterd se zabyva zédkladnimi pojmy a koncepty, chci
pfedstavit hlavni z téchto pojmu, kterym je Al. Jde o novy fenomén, ktery otevira
nové moznosti v rdmci mezinarodnich vztahd a vnitrostatnich politik. Navazujici
kapitola predstavi, jaké jsou dosavadni zkuSenosti s vyuzitim Al ve vefejném
sektoru. Otazka bezpecnosti je jednim z diivoda, proc¢ statni i nestatni aktéti Casto
stoji proti vyuziti Al. Nejsou to, nejen Cisté bezpecnostni otdzky, ale 1 etické nebo

spoleCenské, které tvofi zabrany jejimu vyuzivani. VSechny tyto zdbrany bych rada
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ve své praci predstavila, jelikoz jde o budouci vyzvy, které bude potieba fesit,
aby vefejny sektor mohl reagovat na budouci zmény ve spolecnosti a dat veétsi
volnost vyuzivani téchto technologii. Vzhledem k tomu, Ze se tato diplomova
prace zamétuje na zemeé EU, je do textu zahrnuta i samostatna kapitola o GDPR,
ktera se zabyva jednou z hlavnich bezpecnostnich otazek. Co je to chatbot, jak
vznikl a jaké druhy rozeznavame, bude druhy koncept, ktery bude piedstaven v
nasledujici kapitole. V ramci této kapitoly budou popsany i1 divody, proc lidé
technologii vyuzivaji a stejné tak, pro¢ spolecnosti a instituce investuji ¢as a penize
do jejiho zapojeni. Diky spole¢nému sméfovani Unie v otdzce vyvoje technologii,
jsem se rozhodla predstavit v praci nékolik ¢lenskych stati EU. Jedna se o staty,
které vyuzily béhem pandemie Covid-19 chatboty k tomu, aby zajistily lepsi
a dostupnéjsi sluzby pro vetejnost. Metodou vyzkumu je sada piipadovych studii
téchto stati a jejich chatbotii. V teoretické casti bych proto chtéla predstavit
1 postoje a politiku EU ve spojitosti s Al, pfedevS§im s chatboty.

Druha ¢ast prace se bude vénovat chatbotiim a konkrétné prikladim jejich vyuziti
v zemich EU. Né&kolik ptikladi zemi, kterym se budu v praci vénovat, jsem
naznacila uz na zacatku uvodu. Konkrétn€ v casovém obdobi koronavirové krize,
tedy od biezna roku 2020 aZ do cervna roku 2021. Jednalo se o nejzasadnéjsi
moment, kdy bylo potfeba béhem par dni pienést béZnou cinnost, zaloZenou
na osobnim setkavani, do online prostiedi. Stejné tak bylo nutné digitalizovat
kazdodenni fungovani statnich i nestatnich instituci. Uvodni dvé kapitoly popisuji
a charakterizuji typologie chatbotli. Prvni znich se zaméiuje piredevsim
na schopnosti tohoto feSeni. Zabyva se funkcionalitou, tedy oslovovéanim,
reakcemi a odpovéd’'mi. Druha typologie fesi zamér chatbota a to, za jakym cilem
byl vytvoten. Popisuje typy chatbotii zavedenych béhem pandemie. Tito chatboti
se li§i diky rGznym zadmérim, za jakymi byli vytvofeni. Informacni chatbot,
chatbot hodnotici rizika nakazy, rezervacni chatbot a dal$i. Nasledné€ ve své praci
predstavuji dvanact piikladii zemi EU, které béhem pandemie chatbota vyuzily.
Ptiklady byly vybirdny tak, aby pokryly co nejvice moZnosti vyuziti. Jednotliva

feSeni jsou stru¢né popsana. PiedevSim to, zda jsou stale aktivni, a také proc
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a za jakych podminek byla vytvofena. Hodnoceny jsou také nejcastéjsi dotazy,
pouzivany jazyk, nebo zda doslo k jeho rozsiteni v ramci funkei, témat ¢i rozsifeni
v zemi. Cilem je vytvofit ucelenou predstavu o tom, za jakym ucelem byli chatboti
nejcastéji pouziti, které zemé zvolily vice propracovana feSeni a které naopak
méné. Hodnoceni vSech dvanacti chatbotll je shrnuto v ptedposledni kapitole.
V zavérecné Casti prace se vénuji budoucim moznostem, které vetejny sektor ma.
Technologicky pokrok je velmi rychly, a proto je mozZné, Ze za par let se budeme

ohlizet do minulosti a vyuziti chatbotli pro nas bude jen vzpominkou.
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ZAKLADNI POIMY A KONCEPTY POUZIVANE V PRACI

Uméla inteligence byla nékolik let zpét pouze ldkavym tématem pro sci-fi
filmy. Dnes je béZnou soucasti naSich Zivotii, anizZ bychom o tom casto védéli. Jde
o velmi Siroky pojem, ktery se stale méni a rozSituje. Nésledujici kapitola popisuje
dynamicky a rychly vyvoj tohoto fenoménu dne$ni doby. Popsan je také jeho
prunik do vetejné sféry, ktery se v poslednich letech zacal prohlubovat. Jednim
z ptikladii tohoto propojeni mezi umélou inteligenci a vefejnou spravou je chatbot.

Tomuto nastroji vénuji druhou ¢ast této kapitoly.

1. UMELA INTELIGENCE (AI)

Tato kapitola predstavi Al jako fenomén poslednich let, ktery se dnes objevuje
v téméf vSech aspektech kazdodenniho Zivota lidi. V kapitole krom¢ vysvétleni,
co je to Al, je obsazen i strucny popis toho, jak se postupné tato technologie
vyvijela. Prestoze je zde uz téméf 50 let, nejvetsi pokrok byl zaznamenan az béhem
poslednich par let. Al se diky zpracovavani velkého mnozstvi dat stala mnohem
inteligentnéj$i. To vedlo k znaénému posunu. Historicky vyvoj a technologicky
pokrok pozorujeme i v ramci déleni Al. Toto déleni bude podrobnéji popsano
ve ctvrte podkapitole. Vzhledem k tématu prace, jsem do této ¢asti zahrnula také
zkuSenosti s Al ve veiejné spravé. Tyto zkuSenosti jsou zmapovany z riznych
zemi EU tak, aby daly co nejvice rliznorody obraz o tom, jak je mozné v tomto
sektoru Al vyuzit. Pokud se bavime o zemich EU, v ramci technologii je nutné
se zamg¢fit 1 na to, jak se Unie k technologiim stavi. Pfedposledni kapitola se proto
vénuje jak postojim EU k Al, tak i tomu, jak se snazi jeji fungovani omezit
z hlediska bezpecCnosti uZivatelll. V otdzce ochrany uzivateld hraji silnou roli
1 etické otazky. Ty jsou casto velkym otaznikem, ktery mize brzdit prinik
technologie do statni spravy. Proto jsem se tuto tématiku snazila zmapovat

v zévérecné Casti této kapitoly.
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1.1.Co je to AI?

Uméla inteligence, Casto nazyvana anglickym vyrazem Artificial Intelligece
(Al), je strojové napodobeni lidského chovani ve schopnostech spocivajicich v
uceni, planovani a uvazovani (Madiega 2021: 4-5). Kaplan a Haenlein definuji Al
takto: ,,Je to schopnost systému spravné interpretovat vnejsi data, ucit se z nich
a vyuzivat tyto poznatky k dosazeni specifickych cilu a ukolii prostrednictvim
flexibilni adaptace. “ (Kaplan a Haenlein 2019a: 5) Al vyuziva strojové a hluboké
uceni, data a algoritmy a jejich prostfednictvim utvafi expertni systémy, které
provadi ptredpovédi nebo klasifikace na zdkladé vstupnich dat (IBM Cloud
Education 2020). Technologie tedy dokaze provést ukoly, které by jinak
potiebovaly zasah lidské ruky. Systémy Al jsou schopny pracovat samostatné a
prizpisobovat své jedndni na zéklad¢ vyhodnoceni pifedchozi akce (Madiega 2021:

4-5).

V poslednich letech se stala Al velkym tématem ve spolecnosti. Je zdsadni
pro jeji digitalni transformaci, kterd bude patrné v ptistich letech nevyhnutelna.
Obcas si ani neuvédomujeme, jak Casto piichdzime do kontaktu s Al
Personalizované reklamy, kdy AI na zdkladé naSich historickych ndkupi
nebo navstévovanych stranek, vyhodnoti relevantni vysledky vyhledavani
na internetu, nase chytré telefony, auta a dalsi. Nicméné ve vSech téchto ptipadech
Al slouzi spiSe ke zkvalitnéni zivota spolecnosti. Mimo to, mize Al pomadhat
1 v mnohem Sir§im meéfitku. Piikladem mutize byt jeji vyuziti v kyberbezpecnosti,
kdy dokédze prostiednictvim soustavného vyhodnocovéani dat odhalit mozné
hrozby (Madiega 2021: 4-5). Pandemie Covid-19 se stala velkou pftilezitosti
pro to ukazat, jak moc velkym pomocnikem mize Al byt v boji proti globalni
nakaze. Dokdzala rozpoznavat pomoci termdlniho zobrazeni na letiStich
a nddrazich vyskyt viru, blokovala dezinformace a Sifila uzitecné informace.
Zpusobi, jak byla a je Al vyuzita, je v dneSni dob& uz nespocet. AvSak prostor
nanova vyuziti vbudoucnosti je je$té mnohem vétsi. Sir§i vyuziti je mozné

naptiklad ve zdravotnictvi, zemédélstvi nebo dopraveé. (Madiega 2021: 4-5).
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1.2. Jaké zname typy AI?

Al dé€lime na zakladé jejich vyvojovych etap, které jsou tii. Prvni, slaba Al,
jevycviCend na provadéni konkrétnich ukoll, a pravé stouto etapou
se dnes setkdvame ve vétSiné piipadd. Jde pfedevSim o virtudlni asistenty
jako je Siri, Google asistent nebo Alexa (IBM Cloud Education 2020). Pokud
bychom to chtéli pfevést do bézného Zzivota, piikladem je Siri, ktera dokaze
rozpoznat nas hlas, ale nedokaze plnit ukoly jako je naptiklad fizeni auta (Kaplan —
Haenlein 2019b: 16-18). Silna Al se dokdze vyrovnat lidskému mysleni. Délime
ji na obecnou (AGI) a super (ASI) Al. AGI je technologii, ktera dokaze plné
nahradit ¢lovéka. Ma sebevédomi umoznujici se rozhodovat, ucit se a planovat.
V béZném zivoté by to znamenalo, Ze se ze Siri stane robot, ktery dokaze kromé
hlasového ovladani, uvaftit kdvu nebo zapisovat véci do poznamek. ASI jde jeste
dale za hranice lidského mysleni a dokédze predcit inteligenci a schopnost lidského
mozku. V realném zivoté by to znamenalo, zZe Siri dokdze nadlidske ukony jako je
feSeni extrémné slozitych matematickych ukol nebo zvladne napsat roman, ktery
se nasledn¢ automaticky stane bestsellerem (Kaplan — Haenlein 2019b: 16-18).
ASI je zatim Ccisté teoretickd a jeji vyuziti se objevuje spiSe ve sci-fi filmech.
Nicméné uz dnes je pfedmétem vyzkumu mnoha technologickych spole€nosti

(IBM Cloud Education 2020).

Dalsim piikladem déleni je cClenéni na zdkladé¢ kompetenci Al Opét
rozliSujeme tfi rGzné typy. Analytickd Al ma vlastnosti pouze kognitivni
inteligence. Tato Al vyuziva ziskané informace z ptfedchozich zkusenosti k tomu,
aby zlepSovala budouci rozhodnuti. Dal§im typem je Al inspirovana ¢lovékem,
ktera ma prvky jak kognitivni, tak i emocni inteligence. Jde o mnohem vice
propracovany systém, ktery chépe lidské emoce a zohlediiuje je v ramci svého
rozhodovani. Tento typ by se mohl vyuzivat naptiklad k virtudlnimu armadnimu
naboru, ktery by vybiral kandidaty na zdkladé¢ emoci. Posledni typ, lidska Al,
zahrnuje vSechny vlastnosti. Kognitivni, emoc¢ni i emocidlni. Tento systém si
uvédomuje sdm sebe a je si sam sebe védom. Takovy typ by byl schopen

naptiklad psychologicky trénovat vojaky predtim, nez vstoupi do valeénych zon.
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Stejné jako u prvni klasifikace, tento posledni typ Al je zatim spiSe teoreticky

(Kaplan a Haenlein 2019a: 6-9).

1.3. Historicky vyvoj Al

Vyvoj Al a jednotlivé etapy vyvoje, jdou od sebe oddélit podle toho, jak moc
se stava technologie samostatnou a jak moc je zapottebi lidského zasahu. Je to také
forma uceni, ktera ale odpovidd pravé samostatnosti systému. S otazkou,
zda mohou pocitace myslet, prichazi poprvé Alan Turing, ktery je zndmy
prolomenim nacistického kodu Enigma béhem 2. svétové valky (Boucher 2019).
Na to, aby nasel odpovéd’ na otazku, zavedl stejnojmenny test, ktery mél urcit, zda
muze mit pocitac stejnou inteligenci jako ¢loveék (Kaplan a Haenlein 2019a: 6-9).
Vyraz Al se objevuje poprvé v roce 1956 na prvni konferenci vénujici se tomuto
tématu. Jedendact let poté vznikd prvni pocita¢ zaloZzeny na neuronové siti. V roce
1997 Sachovy super pocitac¢ Deep Blue, spole¢nosti IBM, pordzi nejlepSiho
Sachového hrace té doby, Garryho Kasparova. Vitézstvi spustilo vinu vyvoje a
testovani Al pomoci riiznych her jako je Jeopardy! nebo Go. Predevsim vitézstvi
v Go vroce 2015, které probéhlo mezi mistrem svéta ve hie a programem
AlphaGo, bylo zlomové. Spole¢nost Google firmu, kterd program vytvoiila,
nasledné koupila za téméf pul miliardy americkych dolart. Hlavnim divodem
obdivu programu bylo obrovské mnozstvi tahti, které¢ bylo ve hie mozné provést

(IBM Cloud Education 2020).

Al prosla ttemi vyvojovymi vlnami. Béhem 50. az 90. let minulého stoleti,
se zacala rozvijet tzv. symbolicka Al. Jedna se o rozvoj inteligentnich strojt
pomoci koédovych znalosti. Svlj ndzev ziskala diky tomu, Ze pouziva

symbolického uvazovani k reprezentaci a k vyfeseni problému.
Prikladem X=Y a Y=27, tudiz X=7

Existuje nékolik podtypi, pfikladem jsou expertni systémy. V nich lidsky
odbornik utvaii presnd pravidla (algoritmy), kterd muze pocita¢ krok po kroku
nasledovat a rozhodnout se, jak inteligentné odpovi na danou situaci. Diky tomu,

ze je zde zachovan zasah lidské bytosti, nejde o nijak pokrokovou metodu.
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Nicméné i tak je symbolickd Al stale dost vyuzivana. Druhd vina Al se odliSuje
diky strojovému uceni neboli Machine learning (ML), poptipad¢ jde o etapu
nazyvanou také jako data-driven Al Strojové uceni je pod-disciplinou Al ktera se
zaméfuje na utvareni algoritmti. Ty vychézeji ze zkuSenosti s ohledem na tfidu
uloh a feedback ve formé vykonnosti. Na zakladé toho dochdzi ke zlepSeni vykonu
v dané tloze (Kaplan a Haenlein 2019a: 6-9). 'V prvni viné doslo ke zlepSeni
pouze diky zasahu lidské osoby, ktera upravila nebo doplnila znalost zakddovanou
piimo v algoritmu. U ML se algoritmus zlepSuje trénovadnim na datech, proto se
mu také prezdiva daty pohanénd (data-driven Al). Patii sem piedevSim umélé

neuronové sité, které jsou inspirovany funkénosti lidského mozku.

Jak jiz bylo zminéno vySe, pfedchozi dvé viny popisuji slabou Al, zatimco
otazkou budoucnosti je AGI a ASI. Mluvime zde o tfeti ving, kterd je spiSe hudbou
budoucnosti. Je to takova inteligence, ktera se bude moci ¢lovéku vyrovnat,
nebo ho dokonce ptemoci. Je tieba myslet 1 na to, Ze ¢im mensi potieba lidského
zasahu bude u Al nutnd, tim vétsi hrozbou mize Al pro spole¢nost byt. (Madiega

2021: 4-5).

1.4. Jaké typy Al mizou byt vyuzity vladami?

V ramci OECD je 50 zemi, kter¢ se podilely na zavadéni narodnich strategii Al
a z toho 36 zemi ma svou strategii pro zavedeni Al ve vefejném sektoru. Tyto
strategie obsahuji Casto i1 témata jako je ekonomicky rozvoj, etika, bezpecnost
a dalsi. Obecna legislativa, kterd by se zabyvala Al, neexistuje. Z dostupnych
informaci Ize ale zjistit, Zze vlady jednotlivych zemi spolu ¢asto v tomto tématu
spolupracuji. Existuje mnoho néarodnich projekta, které se zabyvaji vyuzitim Al
v tomto sektoru (Council of Europe 2021: 2-4). Zptsobi, jak ji lze ve verejné
spravé vyuzit, je nekolik. Prvnim piikladem muize byt zpracovani pfirozeného
jazyka, kdy jde o pocitacovou lingvistiku, kterd piindsi feSeni pro porozumeéni
lidského jazyka pomoci pocitaovych modelt a procesii. Al také dokéze rozpoznat
lidskou fe¢. Dokaze rozpoznat slova, kterd cClovék tekne a prepiSe je
do psané formy. Tuto formu lze vyuzit naptiklad v piipadé kontroly, kde jsou

telefonni hovory prepisovany do psané podoby. Dalsim typem je pocitacova vize,
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kdy z obrazkti, videi nebo rozpoznani obliceje, Al dokdze ziskat informace
o daném prosttedi, identité¢ osoby nebo objektli (Council of Europe 2021: 2-10).
Funkénim pomocnikem muze byt Al ve vefejné spravé také diky strojovému
ptekladu. Jde o podobor pocitacové lingvistiky. Al je schopna pomoci softwaru
pielozit text z jednoho jazyka do druhého za pomérné kratkou dobu. Piikladem

mohou byt chatboti, ktefi snadno funguji v n€kolika jazycich najednou.

Jedna se o interdisciplinarni obor, ktery kombinuje nékolik dal§ich obort. Patii
sem naptiklad elektrotechnika, softwarové inZzenyrstvi, konstrukce a provoz robott
a dal$i. Poslednim piikladem mutze byt jiz vySe zmitlované ML. Jde o metodu
analyzy dat, kdy pomoci systému uceni se z dat, je Al schopna identifikovat vzory
arozhodovat se s minimalni potfebou zasahy lidské ruky (Council of Europe 2021:

2-10).

1.5. ZkuSenosti se zapojenim Al ve vetejné sprave

Digitalizace se vice a vice dostava do vSech sfér spolecnosti na celém svété.
V roce 2018 vySel prizkum Organizace spojenych narodii (OSN), ktery tika,
ze 193 Clenskych statli ma systém elektronické spravy, ktery poskytuje ob¢antim
digitalni sluzby. Nejvice vyuZzivané jsou technologie k platbam za vetejné sluzby,
podani danového ptiznani nebo pro registraci noveho podnikatelského subjektu.
Siln¢ digitalizovand je vefejnd sprava v Portugalsku, Holandsku, Dansku
a Estonsku. V Estonsku je dokonce 99 % vSech vefejnych sluzeb dostupnych
online. Ob¢ané zde mohou i volit online. Beéhem poslednich let doslo k posunu od
zakladni eGovernment k novéj$im a siln¢j$im technologiim (United Nations 2018:

2-9).

Studie Evropské komise z roku 2020 dosla k zavérim, ze v EU se Al vyuziva
hlavné¢ ve zdravotnictvi a dale pak vekonomickém sektoru. Pokud jde
o nejvyuzivangjsi typ Al, jsou to chatboti, digitdlni asistenti a virtudlni agenti.
Druhym nejcastéj$im typem je vizualizace dat, simulace a rtizné predikce. Vyuziti

Al ve vlade lze rozdélit do péti skupin podle toho, co mé tato technologie na
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starosti (Misuraca — van Noordt 2020: 21-24). Zaprvé to mize byt vymahani, kdy
Al prosazuje stavajici predpisy. Druhou moznosti mize byt vyzkum, analyza a
monitoring dat tak, aby byly politické vystupy co nejlepsi. Diky velkému mnozstvi
dat se analyza stava kvalitn€js$i a vede k jednodussimu a lepSimu rozhodovani.
Pravé to, mize byt dalSim ukolem AI. Nckteré instituce vyuzivaji Al
k rozhodovani, coz je tieti typ. Milze jit o pomocny nastroj, ktery pouze pomaha
s rozhodovanim nebo ho miiZze ucinit uplné¢ samostatné. Zkvalitnéni sluzeb, tedy
ctvrty typ, je asi nejcastéjSim piipadem, kdy se Al vyuziva jak v soukromém, tak
1 ve vefejném sektoru. Jeho cilem je poskytnout lidem kvalitni informace a
usnadnit jim tak jejich zivot naptiklad diky dostupnosti technologie v rezimu 24/7.
Al muaze byt také vyuZita v internim managementu a pomahat mimo jiné 1 pii
vyhodnocovani vetejnych zakazek nebo jinych vefejnych sluzbach, coz je
poslednim typem jejiho vyuziti ve vetejné spravé (Misuraca — van Noordt 2020:

15-17).

Kognitivni robotika, proces automatizace a automatizované nastroje jsou
vyZzivany napiiklad v Norsku, kdy samostatné vysousi runway na letiSti a Cisti
jitak, aby doslo ke zlepseni bezpecnosti. Cilem této technologie je proces
automatizace opakovanych akci, kterych je mozné dosahnout pomoci robotizace
hardwaru nebo softwaru. DalSi technologii vyuZivanou ve vefejné spravé
je pocitacové vize nebo rozpoznani identity. Na zéklad¢ fotografie, videa nebo
obli¢ejového scanu je Al schopna rozpoznat identitu ¢lovéka nebo objektu.
V Estonsku je tento systém zndm jako Satikas, ktery pomoci satelitnich snimki
rozpoznava posekané travni porosty. Tento systém vyuziva metody hlubokého
uceni a ptistupy konvolu¢nich neuronovych siti k analyze satelitnich snimki. Diky
analyze satelitnich snimka dokdze Al vyhodnotit, zda doslo k poseceni travy nebo
ne. Sekani travy je jednim z hlavnich témat v rdmci pozadavk pro vS§echny mozné
zemedelské dotace. Estonsko je jednou ze zemi, kterd ma nejvétsi pocet
nedodrzeni norem v této otazce, coz bylo hlavnim diivodem zavedeni této inovace.
Systém s nastavenymi pravidly nebo rozhodovani na zakladé algoritmu se vyuziva

v nemocnici v polské VarSavé. Algoritmus zohlediuje rodi¢i uloZzena data béhem
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pfijimaciho procesu ditéte a Al nasledné¢ vyhodnoti individudlni zafazeni
ditéte k sestfe. Al pracuje tak, aby bylo zafizeni vyuzito co nejefektivnéji, a
rozhoduje v rdmci interné nastavenych procest. Slovensko vyuziva Al k internimu
managementu vlady na zaklad¢ relevantnich dat. Prostfednictvim Al ziska vlada
rychly pfistup k relevantnim datim, textiim a analyzam, které miiZe nésledn¢ fesit
s kompetentnimi osobami (Misuraca — van Noordt 2020: 15-17). DalSim
piikladem je vyuziti Al v némeckém Heidelbergu. Zde ma Al na starosti
koordinaci naklddani s odpady. Tim, Ze jde o turisticky velmi nav$tévovanou
destinaci, plni zde Al potfebnou funkci koordinace a poméha vytvaret spravnou
odpadni politiku Senzory na odpadnich nddobach dokézou v redlném cCasem
monitorovat Uroven odpadu uvnitt. Je to diky cloudovému fidicimu panelu, ktery
v momenté, kdy je kontejner naplnén, automaticky spusti vystrahu smérem
k popeléatskym sluzbam, které nasledné misto ihned obslouzi. Tato sluzba funguje
podle potieby, nikoliv podle pfedem nastaven¢ho casového harmonogramu.
Dochézi tak ke snizeni nakladt a hluku. Ulice jsou Cisté a méné vytizené. Toto

vvvvvv

dobie planovatelné (Forbes 2019).

1.6. Pristup EU k Al

Al celosvétové dominuji predevsim Spojené staty americké a Cina. USA maji
dohromady pfes tfinact tisic organizaci, které se zabyvaji Al. Hned na druhém
misté je Cina, které brani v rozvoji jeji piistup a politika ve vztahu k osobnim
datim c¢inské populace. Investice EU do Al mezi lety 2018 a 2019 vzrostly o
39 %. EU vynika ptedev§im v oblasti sluzeb Al a robotiky, déle v pfeshranicnim
vyzkumu a velkému mnozstvi publikaci odkazujicich na toto téma. EU ma také
velmi silné postaveni v ramci vyzkumu Al, kdy pomoci evropskych programt jsou
tyto aktivity financovany. Velmi dilezita je také standardizace, ve které jsou
Clenské staty Unie velmi aktivni. Mezi nejznaméj§i fadime Mezinarodni
organizaci pro normalizaci (ISO), kterd je klicova k tizeni rizik Al souvisejicich s
bezpec€nosti a zakladnimi pravy (Righi 2021: 7-10). Aby EU mohla konkurovat

rozvoji Al ve svéte, musi byt mistem, kde Al kromé vyvoje, bude mit i odbyt
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na trhu. Do inovaci musi byt investovano tak, aby bylo zajiSténo souznéni mezi
Clovékem a Al. M¢lo by se pfedchazet tomu, aby Al neSkodila, ale naopak, aby
posilovala dobro ve spolecnosti ataké utvofila strategické vedeni v téch
odvétvich, kde ma Al vysoky dopad. Potencial, ktery EU vidi v technologiich je
veliky a jsou k nému zapotiebi zna¢né financni Castky. EU ve své strategii uvadi,
ze ma v planu investovat 1 miliardu EUR ro¢né prostfednictvim svych programt
na digitalizaci. Mimo n¢€ ¢eka 1 investice ze strany ¢lenskych stéti tak, aby celkova
castka dosahla 20 miliard EUR za rok. Evropskd unie se zamétuje v ramci Al
piedevsim na dvé oblasti: dokonalost a diivéra. Historicky vyvoj politiky v rdmci
EU k AI nesahd tak moc do minulosti. Prvnim oficidlnim dokumentem byla
tiskova zprava zroku 2018. Jednalo se o zpravu skupiny odbornikli na Al.
Naslednym podstatnym milnikem bylo vydani Bilé knihy o Al v roce 2020. V roce
2021 vysla vySe zminovand strategie. Tento bali¢ek obsahoval sdéleni o podpote
evropského ptistupu k Al, koordinovany plan pro Al a ¢lenské staty a navrh
nafizeni o Al, diky kterému budou stanovena harmonizovana pravidla pro EU

v této otazce (European Commission).

V roce 2021 doslo také k revizi koordinovaného planu z roku 2018 o Al. Poté,
co prosla Al transformaci, se diky strojovému uceni zacala soustiedit
na shromazd’ovani velkého poctu dat (European Commission). S pomoci
masivniho sbéru dat je Al schopna korelovat a porovnavat mezi sebou data
a na zakladé toho volit spravné vystupy. Pravé velky pocet dat je to, co Al
zdokonaluje, jelikoz se na tom muze ucit a piredpovidat. Toto shromazd’ovani
nazyvame big data, kterd mohou piinést velky pokrok ve védeckém
nebo spolecenském rozvoji. I v tomto mize byt Al ale hrozbou, ponévadz miize
dojit ke zneuziti dat k marketingovym ucelim, ovliviiovani chovéni, polarizaci
spole¢nosti a k mnoha dal§im zneuziti. Personalizovanymi daty nazyvame data,
jez jsou o konkrétnich osobéch, stejné jako dalsi data, kterd mohou byt vyuZzita
k trénovani systému strojového uceni, a tak vytvaret algoritmické modely.

Vsechna personalizovana data lze vyuzit k pfedvidani a ovliviiovani lidského

vvvvvv
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mnohem levnéjsi, pfesnéjsi a nezaujaté. V ptipad¢ Spatného naprogramovani mize
dojit k vytvoteni Spatnych piedsudkl nebo diskriminaci. Nabizi se tady otazka,
k ¢emu povede hromadéni dat v takovémto mnozstvi. Dojde-li ke zkvalitnéni
lidského zivota nebo se ocitneme ve stejné reality show jako byl Big Brother,
kde byli vSichni sledovani na kazdém kroku? Rychly rozvoj také brzdi Obecné
nafizeni o ochran¢é osobnich udaji (GDPR). Jiné, neclenské staty EU, které se
snazi byt technologickymi lidry, maji navrch, jelikoz je takovato legislativa

nelimituje (Hasal a kol. 2021: 4-7).

EU diky vydani GDPR unifikovala zakladni prava obyvatel EU na ochranu
osobnich daji a pravo chranit své osobni udaje. Tento zakon plati pouze pro
instituce a spolecnosti, které maji své sidlo vjednom ze stathi EU nebo
zpracovavaji udaje o obanech EU. Osobni tidaje jsou podle GDPR vSechny udaje,
tykajici se identifikované nebo identifikovatelné fyzické osoby. Data jsou hlavnim
palivem pro Al. Natizeni GDPR je zatim viibec nejsilngjSim zdkonem na svéte,
ktery se daty zabyva, proto neni mozné opomenout tuto legislativu ve spojeni s Al.
V ramci EU a jejiho interniho uspofadani jsou tato dvé propojend témata od sebe
oddélena. Zatimco EU chce byt na jednu stranu svétovym lidrem v rdmci Al,
GDPR ji vtomto trochu kiizi cestu (Spyridaki). AI v GDPR nafizeni ptimo
uvedena neni, nicméné principidlné jsou propojeny. Ackoliv to na prvni pohled
vypada, ze diky GDPR je Al silné omezena ve svém fungovani, existuje zpusob,
ktery umoziuje fungovani Al a zaroven nedochazi k poruSeni tohoto Natizeni.
Neda se tedy fici, zda jsou GDPR a Al pratele nebo neptatele. Nafizeni sice mtlize
komplikovat fungovani Al, ale na druhou stranu vytvari davéru, kterd je nutna pro
piijeti této technologie spolecnosti (Spyridaki). GDPR, které vyslo v platnost na
konci kvétna roku 2018, definuje tfi dtlezité subjekty. Prvni subjekt Ize definovat
jako spravce osobnich udaji, coz je subjekt, ktery fikd, za jakym ucelem a jakym
zpusobem budou osobni data zpracovavany. Stejné tak i1 spravce odpovida za
nakladéani s daty a jejich uchovani. Druhy subjekt nazyvame zpracovatelem, jedna
se o subjekt, ktery data zpracovava. Posledni je subjekt udajii. Osoba, jejiz data

jsou zpracovavana. Prvni zdsadou, kterou GDPR stanovuje je transparentnost.
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Transparentnost vyzaduje, aby bylo jasné a pfistupné to, jak instituce naklada
s daty a jak zpracovava osobni udaje. Dale je to minimalizace téchto idaji. Sbirani
co nejmensiho mnozstvi dat mezi instituci a uzivatelem. Sbér dat by mél byt také
limitovan jen pro legitimni Ucely a udaje by nemély byt dale zpracovavany.
V ptipadé, Ze spravce dat uz dale nepotfebuje osobni tidaje je povinen je vymazat.
Z téchto podminek vychézi i zdkladni souhlas, ktery je potfeba pred sbérem dat
ziskat. Uzivatel musi udélit vyslovny souhlas se zpracovadnim osobnich udaji,
atento souhlas muze kdykoliv odvolat. Vyjimkou je opravnény zijem,
kdy musime jako spravce dat prokézat, ze zpracovani bylo nezbytné. Existuji také
specialni kategorie dat, které podléhaji vyssi urovni ochrany. Jde naptiklad
o zdravotni udaje, politické ndzory, rasu a dalsi citlivé informace. Jako spravce
osobnich udaji musime uzivateli poskytnout informace o tom, jak s daty
nakldddme a poskytnout jim k datim pftistup. Kromé& odvolani souhlasu, mtize
uzivatel zazadat o opravu dat anebo o jejich Uplny vymaz. Staci, kdyz zazada
o0 vymaz nebo prokaze, ze uz neexistuje divod shromazd’ovat jeho data danou

instituci (Saglam-Nurse 2020).

V ramci chatbotll, jimz se tato prace vénuje, vydala Evropska komise smérnici,
jejiz cilem je zavést chatboty ve vetejné spravé. Hlavnim ditvodem implementace
technologie je snizeni administrativni zatéze pro instituce, odstranéni diskriminace
a poskytnuti stejnych informaci vSem bez rozdilu. Tato smérnice mé utvaret
prehled o tom, jak chatbota vyuzivat, na co si dat pozor ajakym zplsobem
postupovat v piipadé napadeni dat. Strategie varuje pfed pouzivanim veiejnych
platforem. Instituce jako naptiklad WHO vyuzivaji pro chatboty vetejné platformy
jako je Facebook nebo WhatsApp. Tyto dvé a dalsi podobné platformy se mizou
pojit s moznym rizikem ochrany soukromi a soukromych udajt. Pokud jde o citlivé
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(European Commission 2019: 9-11). Cim méné& aktérii je do fungovani chatbota
zahrnuto, tim je ochrana dat bezpe¢néjsi. Sifrovani dat by mélo byt co
nejbezpecné)si, idedlné end-to-end, které pravé zajist'uje to, Ze se na pienosu dat

podileji pouze dvé strany. Pokud vSak neni Sifrovani dostate¢né, muize dojit
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k utoku a k napadeni dat z tieti strany. EU apeluje na vicefdzové ovéfeni.
Jedna se o dobry ndstroj na ochranu uzivatele. Pokud jde o chatbota
provozovaného na vefejné siti jako je Facebook, bylo by vhodngjsi pouzit
minimalné dvoufazové ovéteni identity uZzivatele. Toto potvrzeni by mélo byt
platné pouze na omezenou dobu a ndsledné by mél byt uzivatel opét vyzvan
k ovéfeni pfed tim, neZ mu budou sdé€lena citliva data. Nebezpe¢im mohou byt
také Skodlivé chatboty vydavajici se za instituce. Stejné€ jako jsou ovefovani
uzivatelé, bylo by vhodné ovéfovani i druhych stran. VSem bezpecnostnim
problémim by méla zabranit dobte zabezpe€ena infrastruktura technologie. Pokud
je Spatnd infrastruktura chatbota, mohou toho vyuzit hackefi, napadnout
technologii a ukrdst a zneuzit informace, které byly nasbirdny (European
Commission 2019: 48-51). Cim vice dat provozovatel chatbota uklada, tim vétsi
je pro n¢j odpovédnost zajistit jejich bezpecné uchovani. Podle evropské
legislativy musi provozovatel technologie shromazd’ovat pouze ta data, ktera jsou
nezbytna a musi byt ¢asové ohranicena doba jejich uchovani. Po ur¢itém ¢asovém
obdobi by méla byt konverzace mezi chatbotem a uzivatelem odstranéna. Hlavnim
diivodem pro odstranéni dat je pfedevsim to, aby data z konverzace nemohla byt
zneuzita tfeti stranou, pokud by doSlo k napadeni uzivatelského ucétu (Kritikos

2020: 15-20).

1.7. Etika a Al

Etika a pravo se fadi mezi Casta témata objevujici se ve spojeni s Al. Vlastnosti
Al, které jsou vyznamné pro etiku, jsou autonomie, zavislost na datech,
neunavitelnost, prevence poskozeni, spravedlnost a vysvétlitelnost. Mezi pravni
zasady patii prava a socidlni hodnoty, které jsou zakotvené v Charté¢ EU, dale pak
v jednotlivych smlouvdch EU, ale také v narodnich ustavach clenskych statu.
Dtlezit¢ je, aby vyvoj Al byl vsouladu s témito pravnimi normami. Stejné
tak by se mél vyvoj Al odrazet od vyvoje spole¢nosti a spolecenskych norem.
Z pravnich predpist, evropskych i narodnich, plynou prava ptedev§im na ochranu
udajt, pravo na ochranu spotiebitele, pravo hospodaiské soutéze, pracovni pravo,

obCanskopravni odpovédnost a spousta dalSich (Kritikos 2020:3-6).
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Systémy Al by meély zlepSovat prosperitu spolecnosti. Je za potiebi dusledné
dodrZovat zasady, které jsou zalozené na zékladnich pravech, aby bylo zajiSténo,
ze jde o divéryhodnou AI. Syst¢émy Al by nemély nijak ovlivilovat nebo
manipulovat s lidskymi rozhodnutimi, ba naopak lidska autonomie by méla byt
respektovana. Idedlné predchazet Ujmam, tedy nijak neohrozovat lidskou
dastojnost nebo fyzické ¢i dusevni zdravi. Zasada spravedlnosti zajist'ujici rovné
a spravedlivé rozdé€leni piinost, popiipadé€ Ze jednotlivec nebo spole¢nost nebudou
vystaveni podjatosti, diskriminaci nebo stigmatizaci. Posledni zésadou, kterou ve
své praci zminim je vysvétlitelnost. Vysvétlitelnost je klicova pro budovani divéry
mezi uzivatelem a Al. Procesy musi byt proto transparentni a v maximalnim
rozsahu vysvétlitelné pro ty, kterych se pfimo ¢i neptimo tykaji (High-Level
Expert Group on A12019:6-9). EU je lidrem ve svéte, co se tyce sily legislativniho
rdmce vramci Al a etickych pravidel. Vroce 2017 EU vydala rozsahla
doporuceni, kter¢ se zabyvaji obcCanskopravnimi pravidly pro robotiku.
V roce 2019 zvetejnila Komise, slozena z 52 nezavislych odbornikli, dokument,
ktery urCuje nezdvazné etické pokyny pro divéryhodnou Al. Cilem je podpofit
rozvoj Al v EU, ktery se zam¢fi na ¢lovéka a bude respektovat evropské hodnoty

a zasady (High-Level Expert Group on Al 2019:6-9).

Dutvéryhodna Al kterd je cilem EU, musi byt legélni, tudiz musi dodrzovat
vSechny zdkony a predpisy. Méla by dodrzovat vSechny etické zasady a hodnoty
a méla by byt robustni, jak technicky, tak i socialn¢ (High-Level Expert Group on
AT2019:6-9). V tomto se EU legislativa lisi od jinych narodnich, ¢i nadnérodnich
jurisdikei, které jsou mnohem méné omezujici. Lidskost Al je jednim z kli¢ovych
pozadavkl, potiebnych ke splnéni divéryhodnosti, kterou stanovuje EU.
Dtlezitym vlivem se stava vliv lidského faktoru a dohled, bezpec¢nost a robustnost
technického zabezpeceni, nediskriminace a spravedlnost, transparentnost,
rozmanitost, ochrana soukromi a sprava dat, spoleCensky a environmentalni
prospéch a odpovédnost. Co v legislativé vSak chybi, jsou body, které by se
zabyvaly nejdiskutovangjSimi tématy vramci Al a etiky. Zéikaz vyuziti Al

k vytvofeni autonomnich smrticich zbrani a systému socidlniho bodovani,
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byla piivodné zahrnuta v navrhu legislativy. Obé témata byly nakonec pouze
nazvany kritickymi obavami, nikoliv zédkazy. Lze tak fici, ze vyuziti Al k témto
ucelim je sice nebezpecné, neni vSak zakazané (Madiega 2019: 3-5). Jde o
aktualné nejvice probirany typ Al ktery je sice dosavadné nejvice propracovanou
formu Al, zaroven je vSak také nejvice kontroverzni a problematickou. Autonomni
zbranové systémy jsou takové zbrané, které dokéazi vybirat a utoc€it na cile bez
zasahu lidské obsluhy. O utoku by sice rozhodoval ¢lovék, nicméné néaslednou
autonomni volbu by mél robot, tzv. volbu pro své akce. V dneSni dobé zname
predev§im bojové drony s proudovym pohonem. Tento druh drona dokéze
lokalizovat a identifikovat nepfitele. Ke stfetu s nepfitelem musi mit stale
opravnéni od zodpoveédné osoby. Otazkou vSak ziistavd, zdai v tomto piipade
nedojde k dal§imu vyvoji a rozhodnuti ziistane stale na Clovéku nebo zda Al
dostane vétSi autonomii. Dal§im piikladem jsou také bezpilotni letouny, které
dokdzou samostatn¢ priistdvat na letadlovych lodich (Miiller 2014). Jak bylo
naznaceno jiz v zacatku textu, ¢im mensi zasah lidské ruky je potieba, tim vice se

Al stava kontroverznéj$im tématem.

Autonomni zbranové systémy se vyviji aktudlné v nejméné dvanacti zemich.
Piikladem je Cina, Izrael nebo USA (Women’s International League for Peace
and Freedom 2020: 3). Naptiklad Ruska federace 1 pfesto, Ze neni silné
technologickou zemi, si stanovila cil do roku 2050, kdy chce 30 % vojenské
techniky robotizovat. Podle slov prezidenta Vladimira Putina, bude zapojeni
Al do vojenského sektoru klicové (Carrigo 2018:31). Sam uvedl, Ze: ,,zemé, ktera
bude lidrem v Al, bude i viadcem svéta“ (Allen a Husain 2017). Vyuzivani Al v
ozbrojenych konfliktech sebou nese mnoho rizik a mnoho otdzek v ramci
mezinarodnich vztaht. Existuje nékolik ndzorovych taborti ve vztahu k robottim
zabijdkim. Nékteti tvrdi, Ze by mél byt jejich vyvoj zastaven. Podle nich jde
o zkazu lidstva, kterou dobfe zname ze sci-fi filml. Né&kteti jsou naopak toho
nazoru, ze by roboti a celkové Al, neméli mit pravomoc rozhodovat o existenci
lidského zivota. Odkazuji se na to, ze zabijacti roboti, stejné jako jakakoli jina

valecnd zbran, musi dodrzovat pfedpisy mezinarodniho humanitarniho préva,
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kterd stanovuje Zenevské konvence. Pokud tyto prava nebudou splnéna,
jejich pouziti bude nezdkonné a pijde o vale¢ny zlo€in. V pfipadé¢ schvaleni tohoto
typu zbrani, by mezinarodni aktéfi Celili dal$im kontroverznim otazkam a velmi
dilezit¢é zméné v charakteristice ozbrojenych konflikt. Nabizi se zde jedna
z hlavnich otazek, kdo bude nésledné zodpovédny v ptipade€, Ze dojde k chybé?
Moralni odpovédnost je zdsadni pro fungovani soudni ochrany zdkonti a v tomto
piipad¢ by byla velmi nejasné. Existuje nékolik dalSich diivodi, pro¢ by robotizace
v ozbrojenych konfliktech byla problémem. Automatizace vede k jednodusSimu
zabijeni, coz by mohlo znamenat krvav¢jsi konflikty nez bez pouziti tohoto typu
zbrani. Na té stran¢ konfliktu, kterd by méla zbrané dostupné, by sice bylo méné
obéti na zivotech, ale mohlo by to vést k tomu, Ze by tato strana chtéla val¢it Castéji
a intenzivngji (Miller 2014). Béhem konfliktu pti pouziti téchto zbrani by ale
nedochazelo k jinym véleénym zlo€inilm jako je znésilnéni nebo ndsili na
civilistech. Na druhou stranu by tyto zbran€ byly mnohem néchylné&jsi ke zneuZiti
ze strany nepfitele. V pfipadé napadeni systému nepfitelem a nasledného
pfeprogramovani Al, by mohlo dojit k tomu, Ze Al bude védomé jednat na strané

neptitele. Mohlo by vsSak také dojit k neuspéSnému pieprogramovani, coz by

------

vvvvvv

Aktualné ve spolecnosti rezonuji spiSe starosti o uzivatelskd data ve spojitosti
se slabou strankou Al. EU jde v tomto dobrym piikladem, kdy diky GDPR reaguje
na tyto obavy, coz u jinych technologickych velmoci chybi. Do budoucna ¢eka
mezindrodni organizace a zodpovédné ufady jednotlivych statd, velkd vyzva
vramci slozitéjSich fteSeni Al. Slaba Al, pravé jako je chatbot,
se postupné stdvd béznou soucdsti naSich zivoti. Stejné jako spolecnost,
jsouna jeji intenzivni vyuZziti pfipraveny i statni instituce, které uz nyni vidi
vyhody v jejim vyuziti (Miiller 2014). Etické a celospoleCenské otazky budou

problémem ptedevsim budoucnosti ve spojitosti s vyvojem a postupnym priitnikem

vvvvvv
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2. CHATBOT

Tato kapitola se zabyva vyuzitim jednoho z typt Al, a to chatboty. Cilem je
kratce ptedstavit tuto technologii a ukézat, jak funguje, a také jak se postupné
vyvijela az do té podoby, se kterou se dnes skoro denné setkdvame na vétsiné
webovych stranek. Mimo vyhody sebou tato technologie piindsi 1 nékolik
nevyhod, stejné jako Al obecné. Podobné jako u Al bude v této kapitole shrnuto,
jak je mozné chatboty vyuzZit ve statni spravé vcetné¢ zkuSenosti ze svéta.
Ptedev§im béhem pandemie Covid-19, coz bylo obdobi, kdy vétSina instituci
musela upfednostnit online kontakt pfed osobnim kvili snizeni rizika nakazy.
Na zékladé téchto skutecnosti zacaly byt chatboti velmi chténymi a vyuzivanymi

nastroji pro komunikaci.

2.1.Co je to chatbot a jaké ma tato technologie vyhody?

Chatbot se fadi mezi néastroje Al, se kterymi se setkavame posledni dobou stale
Castéji. Poprveé se o vyuziti chatbota zacalo uvazovat uz v 60. letech minulého
stoleti. Nicméné az poslednich par let je ale spoleCnost pfipravena na jejich
vyuZzivani. Mize za to pfedevsim trend textové komunikace, ktera je dnes socialné
akceptovanou formou a casto ji lidé preferuji pfed osobnim kontaktem.
V poslednich dvou letech tomu navic pfispéla 1 situace kolem pandemie
Covid — 19. RozliSujeme n¢kolik druhti chatbotii. Neékteti zvladaji pouze psanou
formu komunikace, zatimco jini i mluvenou. Ve spolecnostech, které maji
specialni vyvojaisky oddil a investuji finance do technologii, umi chatbot
odpovidat 1 na velmi slozité otdzky. U méné technologickych firem, které
nedisponuji velkym mnozstvim finan¢nich prostiedkd, umi chatbot odpoveédét

pouze na par zakladnich dotazii (Husek).

Prvni mySlenky o chatbotech byly jiz v 60. letech minulého stoleti. V tuto dobu
nebyla jesté spole¢nost pfipravena na jejich plné vyuziti. Prvnim znadmym
chatbotem byla Eliza, kterd byla vyvinuta v roce 1966. Poskytovala uzivatelim
psychologickou pomoc ve formé otdzek, které byly zalozeny na Sablonach.
Jeji komunikaéni schopnosti nebyly dobré¢, ale diky ni zacala v lidech rlist chut’

se chatbotim vénovat a vytvaret nové lepsi formy. Na zacatku 21. stoleti vznikl
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chatbot Alice, ktery byl prvnim pocitacem oznaCenym jako lidsky pocitac.
Vyvojati diky nému byli schopni definovat zakladni kameny nutné pro fungovani
chatbota. Alice fungovala na jednoduchém algoritmu, ktery dokazal porovnavat
vzorce zalozené na tzv. Artificial Intelligence Markup Language (AIML), neboli
znackovaci jazyk pro Al. Diky tomu nabral vyvoj chatboti mnohem vétsi rychlost
a dnes jsme svédky jejich pfitomnosti nejen na webovych strankach,
ale 1 ve velkém mnozZstvi domécnosti. Hlavni vyhodou této technologie se stava
automatizace rutinni ¢innost. Pomoci chatovaciho okna na webu, popfipadé
na socidlnich sitich jako je Facebook nebo WhatsApp, umi tato technologie
odpovidat na otdzky, které lze oznacit jako zékladni, banalni nebo nejcaste;si.
Vyvojafti chatboty u¢i tyto otazky a odpovédi na né€, coz vede k zefektivnéni sluzeb
dané instituce. Zasluhou chatbotli jsou tak rutinni a jednoduché otazky
zodpovézeny. Vytvafi to vEtsi prostor pro vyfeSeni komplikovanéjSich a méné
Castych otazek ze strany odbornikd, ktefi nejsou zahlceni pravé témito
jednoduchymi dotazy (Husek). Kromé =zefektivnéni prace, disponuje tato
technologie 1 spoustou dalSich vyhod. Znalost pouzivani jednoho chatbota lze
snadno pienést na dalsi. Naslednd implementace je proto velmi rychld a
jednoducha. Dalsi z vyhod je rychlost a spolehlivost komunikace a omezené
navrhy narozhrani. K pouzivani chatbota neni potfeba specidlni instalace
programil ze strany uzivatele. Nemusi ani opustit aplikaci pro zasilani zprav, v niz
chatbot funguje, diky ¢emuz je vytvarena a zaru¢ena identita uzivatele (Dilmegani

2022).

Hlavni motivaci, pro¢ lidé chatboty uzivaji, muze byt jejich rychlost,
jednoduchost a pohodlna podpora z jejich strany smérem k uzivateliim. Lidé Casto
ve spojitosti s touto technologii uvadi i to, ze jde o zdbavu nebo kontakt s novou
technologii. Abychom vyvinuli spradvného chatbota, mél by spliiovat nejen funkci
nastroje, ale také hracky a pfitele v jednom (Brandtzaeg — Felstad 2017: 8-10).
Petter Bae Brandtzaeg a Asbjorn Foelstad zjistili ve svém vyzkumu nékolik
poznatkil o tom, pro€ lidé vyuzivaji chatboty. 68 % respondentl vyuziva chatboty

kvili jejich produktivité, a 42 % procent z toho, mimo jiné, také pro jejich
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jednoduchost a pohodli. 41 % respondentd odpovédelo, ze dalsim divodem, proc¢
chatboty vyuzivaji, je jejich rychlost sdéleni informaci, které nemusi sami hledat
a 5 % uvedlo, ze rad¢ji komunikuje s chatbotem nez s ¢lovékem. Je to predevsim
kviili zkrdceni doby hovoru a dalSich 5 % teklo, Ze je to proto, Ze nemaji strach se
ptat na hloupé a banalni otdzky (Brandtzaeg — Felstad 2017: 8-10). Hlavnim
divodem vyuzivani této technologie institucemi nebo spole¢nostmi je moznost
sniZzeni svych nékladi a vyhovéni vétSimu mnoZstvi uzivateld najednou (Intel).
Princip toho, jak moc nam bude chatbot, slouZit je jednoduchy. Cim vice ¢asu a
financi do n¢j vlozime, tim vice ovoce ndm piinese. Pokud za nim bude stat cely
vyvojaisky tym, ktery ho bude ucit velké mnozstvi dotazli, dokdze chatbot
nasledné odpovidat na vétsi mnozZstvi otazek nebo na otdzky, které budou vice
emoc¢né zabarvené. Bude tak pro uzivatele ptijatelnéjsi jeho vyuZzivani. K vétSimu
akceptovani ze strany uzivatelli pfispiva i personifikace chatbotl, kdy dochézi
k napodobovani lidské fteci, pouzivani jmen uzivatele a spousta dalSich
zlepSovacich prvka, které jsou vysledkem mnozstvi ¢asu a financ¢nich prostiedkii,

které¢ do technologie vénujeme.

Mezi hlavni vyhody chatbota se tadi pfedevSim dostupnost 24/7. Klicovou je
u této vlastnosti také kvalita chatbota. Pokud je chatbot méné kvalitni a dokaze
odpovédét pouze na par zdkladnich dotazi, neznamena neustidla dostupnost
pro uzivatele Zadnou pfinosnost. Dalsi silnou strankou je okamzité reakce.
Zatimco Cloveék dokaze vytizovat pouze jeden pozadavek a odpovidat na néj,
chatbot dokaze zodpovédét hned nekolik dotazli najednou. V ¢em je chatbot také
kvalitngj$i a lepsi, nez Cloveék je jeho konzistentnost. V piipad€, ze narazime
na Spatného ¢lovéka, mizeme dostat bud’ chybnou nebo zcela odliSnou odpoved’,
nez bychom dostali od n¢koho jiného. Toto se vSak chatbotovi stit nemiize,
jelikoz odpovidd na stejné otdzky konzistentné¢ a stejnymi odpovéd’mi. Tyto
informace jsou ve vétSin€ piipadi z ovéfenych zdroji, coz zamezuje Sifeni
dezinformaci. UZivatel mtze také jako dal$i pfinosnost vidét automatické ukladani
odpovédi. Chatbot ukladd své odpovédi a diky tomu, Ze ndm vytvafi identitu,

muzeme zpétné vidét nasi komunikaci, kterd probéhla v minulosti.
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Diky tomu dokézeme piedejit opétovnému tazani na stejnou otazku i v budoucnu
nebo v ptipad¢, Ze odpovéd’ zapomeneme. Chatbot dokaze také mluvit né¢kolika
jazyky. Miuizeme ho naprogramovat na nckolik jazykli najednou.
Na zacatku konverzace se chatbot miize zeptat, jaky jazyk chce uzivatel pro
komunikaci pouzivat, popiipadé miize chatbot vyhodnotit jazyk sam podle
ivodnich slov, které uZivatel pouzil. Casto se miiZe stat, ze ¢lovék, ktery vyzaduje
informace je nepfijemny a dava prichod svym emocim. Chatbot je vii¢i tomuto
imunni, coZ se stava jeho dals$i vyhodou. Diky této vlastnosti, nemtze dojit ke
konfliktu, ktery by mohl nastat v ptipad€, Ze by pozadavek vytizoval ¢lovek
(Dilmegani 2022).

Chatboty déle délime na zaklad€ nékolika rtiznych kritérii. Patfi sem znalostni
baze, podle niz rozliSujeme wuzaviené a oteviené. Uzavienymi chatboty
1ze charakterizovat ty, ktefi umi odpovidat na vymezené téma, ale nedokdzou
odpovédét na otazky, které nespadaji pod jeho obor. Otevieni chatboti dokdzou
odpovédét i na otdzky mimo téma. Dalsi klasifikaci je klasifikace na zakladé¢ cile,
kterého chceme diky technologii dosahnout. Prvnim typem je informativni
chatbot, poskytujici informace, které jsou v ném bud’ uloZeny, nebo jsou Cerpany
z pevného zdroje. DalSim piikladem je chatovaci chatbot, ktery je urcen k tomu,
aby hovoftil s uZivatelem a spravné odpoveédél na zadanou vétu. Posledni typ
chatbota je urcen k vykonu urcitého tkonu jako je rezervace kina, hotelu a dalSich

(Adamopoulou— Moussiades 2020b: 3-4).

2.2. Slabé stranky chatbotl a hrozby

Hlavnim problémem, stejn¢ jako u dalSich néstroji Al, jsou shromazd’ovana
data o uzivatelich a jejich ukladani. Pokud jde pouze o vyménu dat mezi
uzivatelem a provozovatelem chatbota, neni vyména takovou komplikaci. Pokud
vSak dotohoto wvztahu vstupuje 1 tfeti strana, jde tedy o vztah
uzivatel — poskytovatel chatbota — pronajimatel chatbota, mohou komplikace
nastat (Shahzad 2019). V tomto pfipad¢ jsou data Casto poskytovany prave tietim
stranam, tedy poskytovatelim chatbota. Hrozba muzZe nastat v piipadé, pokud

dochazi kvyméné citlivych dat, jako jsou naptiklad platebni tdaje.
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Tato data mohou byt nasledn¢ zneuzita nebo naopak pouzita pro marketingové
vyuziti. Chatbot mlze byt napaden a data, kterd jsou ziskdna, mohou byt
»vyloupena®. Je tak zapotiebi disponovat dobfe hlidanym a odolnym nastrojem
vici hackerskym pokusiim. Vice se problematice ve vztahu k ochrané osobnich
udajt vénuji v podkapitole o EU a jejim ptistupu k Al. Problematické se muze stat
také Spatné rozklicovani potfeb uzivatele, coz mize vést k zdlouhavé komunikaci,
ktera nema fesSeni a ndsledné frustraci. Kvuli této frustraci mize uzivatel na vzdy
ztratit chut s danou instituci komunikovat, popfipadé mulze ztratit chut
komunikovat s jakymkoliv chatbotem napfi¢ institucemi (Adamopoulou -

Moussiades 2020b: 13).

Al jeste stale nedosdhla tak vysoké Urovné kvality zpracovani ptirozeného
jazyka (NLP). Proto vétSina chatbotl funguje stile na zaklad¢ strojového ucent,
coz Vpraxi znamend, 7ze mohou reagovat pouze odpovidajicim zplsobem
na klicovéa slova uzivateli, které chatbot rozezna. Lépe tfeceno, byla do né&j tyto
slova historicky vloZena. Ti chatboti, kteti vznikli na zpracovani NLP, dokazou
rozeznat vEétsi mnozstvi slov, a tak nejsou tolik omezeni proménnymi a tim,
jak byli naprogramovani. Problém muze nastat u chatbotd, ktefi umi pracovat
i s mluvenou formou komunikace. Clovék dokidze diky mimice, humoru
a intonaci, zménit kompletné vyznam vstupu, ktery do chatbota zanasi. I kdyz
je v dnesni dobé i toto pfedmétem dialogu mezi vyvojafi, neni jasné, zda bude
mozné jednou dosdhnout rovnosti mezi lidskou feci a technologiemi
(Adamopoulou — Moussiades 2020b:7). Vroce 2016 chatbot spolecnosti
Microsoft ukazal, jak mize byt tato technologie zradna v ramci etiky. Chatbot Tay
po Sestndcti hodinach fungovani, zacal projevovat prvky rasismu a doslo
k vefejnému publikovani, kdy byla spolecnost nasledné nucena chatbota stdhnout.
Spojeni pfirozeného jazyka a etiky trapi vétSinu vyvojait. Etické otazky jsou to,
co Al drzi zpét a vytvofeni spolehlivého etického ramce je velmi dilezité

pro budouci vyvoj této technologie (Marche 2021).
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2.3. Chatboti ve vefejném sektoru

V soukromém sektoru mizeme zaznamenat chatboty o néco déle
nez ve vetejném. MiiZze za to pfedev§im vyhoda sniZzeni ndklad na poskytovani
zakaznické podpory a jeji zefektivnéni. Vetejny sektor objevil tyto vyhody, které
technologie pfinasi, az nedavno. Hlavnimi vyhodami pro vefejnou spravu jsou
skutecnosti, ze chatboti dokaZzou sniZit administrativni zat€z a zlepSuji komunikaci
s obcany. Déle také zlepSuji informacni znalosti obCant a diky tomu je zbytecné

nepiehlcuji bandlnimi dotazy.

Studie z Harvardu vytvofila typologii, kterd rozliSuje 5 ptipadi, jak jsou
chatboti vyuzivani ve vetejné spravé. Mezi prvni piiklady se fadi zodpovidani
dotaz(i obCanii, které jsou automatizované. Tradicné jde o zdkladni informace
¢1 velmi Casto o opakované dotazy, které Ize chatbota rychle naucit. NejCastéji
se takovy typ vyuziva v rdmci dafiovych pfizndni a termint pro jeho podani (Mehr
2017:6-9). Piikladem je chatbot MISSI, ktery toto zajiStuje v americkém
Mississippi. Dale jsou to také informace o vefejné dopravé, provozni doby
kancelafi, informaci o udalostech, festivalech a spousta dalSich. Jako dal$i moznost
muzeme uvést vyhledavani v riznych dokumentech a tfeti moznosti je sbér a
ziskavani podnéti od obcanl a jejich pfesmérovani na pfislusnou instituci.
Poslednim typem je piiprava dokumentii a odpovédi na dotazy obcanii diky
mnozstvi dat, kterymi technologie disponuje (Androutsopoulou a kol. 2019: 360).
Vétsina z téchto chatbottli je popsana v praktické ¢asti. Vyhody vyuziti chatbota ve
vefejném sektoru odpovidaji tomu, jaké vyhody ma jeho vyuziti v soukromém
sektoru. Jako zdsadni vyhodu miizeme uvést predevSim snadnou navigaci,

dostupnost, efektivitu, hospodarnost a konzistentnost odpovédi.

2.4. Pandemie Covid-19 - rozmach chatbotii a mozné problémy

Vroce 2020 oznacil fteditel Svétové zdravotnické organizace (WHO)
Covid - 19 za celosvétovou pandemii, kterou je potieba feSit a je potieba
implementovat velké mnoZzstvi vysoce kvalitnich nezdravotnickych opatieni, které
budou snizovat pocet nakaZenych (Ducharme 2020). Zatimco zdravotnické

instituce budou fungovat naplno, je poteba jim situaci odlehlit pravé témito
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nezdravotnickymi kanaly. Chatboti pomahaji zejména tim, ze $iii informace, které
je potieba dostat do spolecnosti. Kviili zméndm, zakaziim vychdzeni, omezenim a
dal$im opatieni lidé Casto nevédi, co v danou dobu smi a co ne. Pokud budou délat
malo a podceni nakazu, mohou ohrozit spoustu dalSich. V ptipadé, ze toho budou
délat moc, dojde k oslabeni zdravotnického systému. Je tedy klicové podat lidem
strucné, jasné a oveéfené informace z kvalitnich zdrojti. Mimo to mohou byt lidé
v téchto otdzkdch také mnohem sdilné€j$i k technice nez k lidem. PfedevS§im
z diivodd obavy, Ze jejich ptiznaky jsou bandlni nebo naopak. Chatbot tak vyplni
informa¢ni mezeru mezi neznalosti a akci jedince. Diky rychlosti a snadnému
pristupu mize jedinec, ziskat informace, které ho naptiklad piesvédci o tom, zda
se separovat na par dni, popfipadé ho piesvéd¢i o vétsi prevenci nebo dalSim
postupu. Podpora duSevniho zdravi je béhem pandemie klicova. Zdravotnici
nemaji dostatecné znalosti, a prfedevSim také prostor na to, aby se vénovali i
dusevnimu zdravi jedincti. Chatbot mize béhem izolace pomoci tim, Ze odkéaze
lidi na osvédcené weby, poskytne informace o dusevni hygiené nebo jen diky
spravné emoc¢né uchopenym frazim, uklidni izolovaného jedince (Miner a kol.

2020: 1-3).

Nicméné zapojeni chatboti béhem pandemie sebou nese 1 mozné hrozby.
Jako prvni problém bych zminila dualitu informaci. Informace ohledn¢ pandemie
jsou cCasto totiz jak globalni, predev§sim od WHO, tak i na urovni regionalni (vladni
opatfeni dané zem¢). Je proto nutné, aby byly informace, vkladdané do chatbot,
stale kontrolované a dochazelo k ¢astym aktualizacim. Pokud by chatbot podaval
staré¢ a mylné informace, stal by se pro uzivatele spiSe hrozbou (Miner 2020:2).
Samotnd WHO béhem pandemie spustila sluzbu WHO Health Alert, ktera
je chatovaci aplikaci na platformé¢ WhatsApp. V pribéhu prvnich dvou mésict
fungovani se podafilo zasdhnout aZz 12 milionidl uZivateldi, pfedev§im z oblasti
nejvice zasazenych nadkazou. Diky uspéchu se rozhodla WHO pouZzit stejné sluzby
1 na platformé Facebook. Ob¢ tyto aktivity vychazi z iniciativy WHO Technology
for COVID-19 (WHO 2021).
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Diky tomu, ze si vétSina velkych korporaci uvédomila, jak velkym pfinosem
muze Al byt, uvédomu;ji si toto dnes i stdity a mezinarodni organizace (MO).
Evropska komise v roce 2018 ve svém sdéleni o Al pfipisuje této technologii
mnoho zasluh v nékolika smérech. Snizeni poctu dopravnich nehod, boj
s klimatickou zménu 1 boj proti chronickym nemocem. Instituce ale upozoriuje
nato, ze vyuziti Al je pomérné uzce limitované na chatboty a dal$i nastroje
pro zvySeni efektivity. Podle sdéleni je potfeba vyuzit 1 dalsi typy.
Presto, Ze jsou chatboti lehé¢im typem Al, neni jejich vyuziti stile tak casté,
jak by mohlo byt. Prostor pro rist a rozsifeni zde stale zistdva. Komplikace mizou
nastat v pripad¢ odporu ze strany vefejnosti. V roce 2017 se v EU uskutecnil
vyzkum, kdy se 61 9% respondenti vyjadiilo pozitivné krobotice a Al,
zatimco negativné pouze 30 %. Prave piijeti ze strany spolecnosti je ¢asto hlavni
pric¢inou, kterd ovliviiuje dynamiku vyvoje. Stejné jako u dalSich technologii
se Casto jako hlavni divod odporu ze strany vefejnosti uvadi neznalost
a nepochopeni technologie nebo nedostatek dostupnych informaci (Brandtzaeg —
Folstad 2017: 8-10). Podstatné je proto zapojeni obfanii do procesu vyvoje
technologie, nikoliv jejich nasledné zapojeni s tim, aby piijali technologii takovou,
jaka je. Chatbot je stale pouze technika, kterd nema své emoce, tudiZ neumi, na
rozdil od ¢lovéka, rozpoznat fikci a realitu. Diky dostupnosti velkého mnozstvi dat
a algoritmt, dochazi k jednodussimu vytvareni deepfakes. Navic se technologie
stava stale levnéjsi a snaze dostupnéjsi. To vede k moznosti vyuziti 1 ze strany
jednotlivet, kteti predtim tak silny néstroj v rukou neméli. Historicky jsou s nami
technologie sice uz delsi dobu, avSak dfive §lo o zélezZitost pfedev§im bohaté Ci
akademické vrstvy. Diky tomu, Ze dnes mé informace kazdy, ¢asto dochazi ke
vzniku nepravdivych nebo ptekroucenych informaci. Deepfake je formou Al ktera
vyuziva hluboké uceni, které dokaze vytvotit obrazy nebo videa faleSnych situaci

(Sample 2020).

Absence predsudkll ze strany Al milZze byt jak vyhodou, tak i nevyhodou.
Ptikladem muze byt vybérové fizeni na pracovni pozici, které bude vedeno Al.

V ptipadég, Ze bude technologie §patné naprogramovana, muze dojit k diskriminaci
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zen nebo cizincli. Al na zakladé¢ dosazeného vzdélani vyhodnoti nejlepsiho
kandidata, pti ¢emz do svého rozhodovani nevezme v potaz mateiskou dovolenou
nebo diplomy ze zahrani¢nich univerzit. Pfikladem z minulosti, mize byt Al ktera
pomahala ve spole¢nosti Amazon vybirat vhodné kandidaty na pracovni pozice
pomoci analyzy zivotopisti. Po Case bylo zjisténo, Ze jedna zaujaté proti Zenam
(Marche 2021). Pokud do algoritmt vlozime pfedsudky, mohou se §itit raketovou
rychlosti. Na lidské ptedsudky ale existuji obranna opatteni jako je pravni systém
a soudy, Al takovéto mechanismy zatim nemda. Téma, které rezonuje ve
spolecnosti ve spojitosti s chatboty je stejné jako u Al ochrana osobnich udajt.
,Pro chatboty plati stejny pravni ramec jako pro celou Al, ktery byl popsan
v kapitole o Al a ptistupu EU.
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VYUZITI CHATBOTU VE VEREJNE SPRAVE

Tato Cast se zabyva popisem dvou typologii chatboti a také zmapovanim
zkuSenosti z EU béhem pandemie. V prvni ¢asti této kapitoly se budu zabyvat
typologii, ktera byla vytvotena s cilem od sebe odlisit typy chatboti, které funguji
ve vefejné spraveé. Pivodni verze této typologie byla zuZzena tak, aby byla
co nejvice relevantni pro tuto praci. Pracuje se tfemi typy chatbott, které rozliSuje
na zékladé péti kritérii. Tato typologie bude nésledné aplikovana na vSechny
piiklady vyuziti chatbotli v zemich EU béhem pandemie. Cilem je ukazat
jaké schopnosti maji jednotlivy chatboti a o jak moc vyspéla feSeni jde. Stejné
tak bude aplikovéna 1 druha typologie, ktera se snazi vysvétlit zamér a cil vyuziti.
Tuto typologii vytvofil americky védecky ¢asopis o vyzkumu v oblasti 1ékarské
informatiky vyddvany Americkou asociaci lékafské informatiky, Journal
of the American Medical Informatics Association (Makasi a kol. 2021:64). Tato
typologie se zabyva typy chatbotil, které¢ vznikly ve spolupréci se zdravotnickou
péci a statnim sektorem. Kviili tomu, Ze se situace ¢asto béhem pandemie ménila,
bylo nutné vytvofit funkéni a spolehlivy néstroj, ktery obéanlim doda ovétené
informace. Na konci této ¢asti jsou jednotlivé piiklady zhodnoceny. Vybrana jsou
nejlepsi fesSeni, kterd mohou slouzit do budoucna jako dobry ptiklad i pro jiné
zem¢. Je mozné se z nich inspirovat v ramei zemi i na irovni nadndrodni. Posledni
podkapitola se vénuje moZznému rozvoji této technologie, kdy by se aktualnimu

reSeni mohla posunout v budoucnosti mnohem dale.

1. TYPOLOGIE CHATBOTU VE VEREINE SPRAVE

Autofi typologie klasifikovali chatboty z hlediska technickych vlastnosti
a schopnosti podle toho, co technologie dokdze (Makasi a kol. 2021: 64).
Vzhledem k tomu, Ze tato prace nejde do hloubky technického nastaveni chatbotd,
je pouzita pouze Cast pivodni typologie. Ta se soustfedi na vlastnosti, které
chatboti maji. Pro vytvofeni této typologie probéhla analyza devadesati dvou
anglicky hovofticich chatboti. Pivodni verze je piiloZena jako Priloha ¢. 1. Tito

chatboti funguji v rtiznych oblastech vefejnych sluzeb a na riiznych mistech svéta.
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Od Australie pres Indii az do USA. Dlivodem zuZzeni této typologie je také to,
ze nekteré z ptikladi vyuziti v EU, uz nejsou aktivni. Priloha ¢. 2 je verze, ktera
vychézi a inspiruje se pivodni verzi. Obsazena jsou pouze ta kritéria a typy, ktera

jsou relevantni pro tuto praci.

Typologie chatbotii vyuzivanych ve vefejné spravé rozezndva tii typy
chatboti — A1, B1 a C1. Kritéria, kterd je od sebe odlisuji, jsou Ctyfi. Je to systém
pokryti, tedy jak Siroka je sada témat, které chatbot obsluhuje. Tato prace se
zaméfuje na to, zda se jedna o chatbota zdravotnického nebo zda je mozné zjistit 1
informace z jiného odvétvi, naptiklad cestovani. Druhym kritériem je prvotni
dotaz, ktery miize byt pfedem nadefinovany seznam, ze kterého uzivatel vybere to,
co ho zajima. Jinou moZnosti uzivatele je moznost zadavani dotazu ptirozenou
teci, anebo ho chatbot sam dokonce aktivné vyzve. Pfedposledni kritérium urcuje
zpusob interakce. Tedy zplsob, jakym chatbot reaguje na vstupy, zda se drzi
definované struktury nebo zda se stava flexibilnim a reaguje na pozadavky
uzivatele. Ur€eno je to mirou inteligence chatbota. Tudiz zda zvladé ptirozenou a
plynulou konverzaci nebo nikoliv. Posledni kritérium se tyka odpovédi. Odpoveédi
mohou byt bud’ personalizované, nebo nepersonalizované. Chatbot, ktery je méné
technologicky vyspély vyzije naptiklad odkaz na webovy portdl nebo zasle
pokyn, nebo odpovéd’. VSechna tato kritéria jsou aspekty technické vyspélosti
chatbota. Chatbot typu Al odpovida nejméné technicky vyspélému feseni. Typ B1
je sice lepSi formou nez ptredchozi typ, nicméné stile zde ziistava prostor
pro zlepSeni. Naopak typ Cl1 je nejvice samostatnym a propracovanym fesenim.

Blizsi specifikace viz Priloha ¢. 2.
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SCHOPNOSTI Al B1 C1

pokryti pfedem definovana a | specificky rozsah rozsifeny obsah
omezend sada sluZeb sluzeb

prvotni dotaz pfedem definovany | moznost zadat dotaz | schopnost  aktivné

seznam prirozenou feci vyzvat uzivatele
interakce strukturovany vyvijejici se | flexibilni interakce
pfistup rozhovor
odpovédi odkazy na webové | personalizované personalizované
stranky pokyny odpoveédi

Priloha ¢. 2- Typologie chatbotl ve vetejné spravé (Makasi a kol. 2021: 64).

2. TYPOLOGIE CHATBOTU BEHEM PANDEMIE COVID-19

Journal of the American Medical Informatics Association vytvoftil typologii
vyuziti chatbotl béhem pandemie. Tyto specialné¢ vytvofené chatboty rozdélil
do Sesti zékladnich kategorii: chatbot hodnotici rizika ndkazy, Sifeni informaci,
dohliZeni, screening a kontrola po prodélani nemoci, koordinacni chatbot a chatbot
zabyvajici se vakcinaci proti ndkaze Covid-19. Téchto Sest zakladnich skupin dale
délime na dalsi podtypy, kdy kazdy z nich ma odlisné vyuziti a jiné benefity
pro spole¢nost (Amiri-Karahanna 2021:1003-4). Typologie vcetn¢ detailniho

popisu je ptilozena jako Priloha ¢. 3.

Prvnim typ chatboti je takovy, ktery dokaze zhodnotit rizika nakazeni.
Konkrétné dokaze podle informaci od uZzivatele vyhodnotit, jak by se mél uzivatel
zachovat, pokud citi né¢jakeé symptomy nebo projevy nemoci. Chatbot mu nasledné
doporuci spravny postup, podle aktudlnich instrukci od odpovédnych instituci
a také jakym zpiisobem ma postupovat dal. Hlavni vyhody, které tento typ chatbota

ma, je rozSifeni kapacity poskytovatele informaci, nasledné efektivni vyziti
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informaci a kontrola pfenosu viru. Druhy typ mé za kol udrzovat dohled.
Prvni podtyp dohlizi a mapuje Sifeni ndkazy. Chatbot shromaZzd'uje data o vyskytu
nakaZzenych a umoziuje nam nésledné vytvaret lepsi a efektivnéjSi opatieni.
Dokaze ptedpovidat ohniska a shluky, a také nam umoziuje rychle reagovat na
aktualni situaci. Vefejna sprava tak diky pfistupu k datim v realném Case, mtlize
menit stavajici opatfeni, poptipadé vytvafet nova podle potieby. Druhym
podtypem je dohled nad vefejnym minénim. Chatbot mlze vefejnosti hldsit obavy
kolem vetejného zdravi a vyvracet n¢které nepravdivé informace. Reaguje tak na
nejvice aktualni témata, kterd rezonuji ve spolecnosti. Jedna se predevSim o
dezinformace, 1zi nebo upozoriiuje na Casté poruSovani pravidel a nafizeni. To
predchéazi Sifeni nepravdivych informaci nebo zabranéni dal§imu poruSovani
nafizeni. Ttetim podtypem je dohled nad symptomy, diky kterému jsme schopni
1épe v budoucnosti odhadnout ptitomnost ndkazy u dalSich jedincii. Sbér dat ndm
pomaha lépe komparovat pfiznaky mezi sebou v urcitych fazich ndkazy nebo
naptiklad odliSnosti v ramci geografie. Posledni podtyp je monitoring rizikovych
osob, konkrétné naptiklad seniorfi. Jde o proaktivni kroky, kdy jsou vybrané
skupiny kontaktovani za cilem zjistit, zda pfisli do kontaktu s virem nebo jak se
momentalné citi. Nasledné¢ pak mize dochazet k detailnéjSimu zkoumani osob
pravé z rizikovych skupin a zlepSeni jejich rekonvalescence, diky detailnimu
popisu prubéhu nemoci u velkého poctu ¢lenti skupiny. V piipad¢ seniorti muze
byt problém neznalost technologie. Existuji 1 jiné rizikové skupiny,
pro které je onemocnéni Covid-19 vice nebezpecné, naptiklad lidé se snizenou
imunitou, kardiaci a spousta dalSich (Amiri-Karahanna 2021:1003-4). Tento typ
chatbota udrzuje ve spojeni statni aparat snejvice ohrozenymi skupinami

spole¢nosti.

Tteti skupina chatbotii je urena k Sifeni informaci a déle se déli na sedm
podskupin. Prvni podskupinou je edukace obyvatel v ramci viru a také vakciny.
Takovyto chatbot poskytuje informace o symptomech nebo proménach v prib&hu
nemoci. Mnoho téchto chatbotli navic zacalo edukovat i o vakcinaci poté,

co byla vyvinuta. V n¢kterych piipadech vSak byly vytvoreni edukac¢ni chatboti
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o vakcinach samostatné. Nejvétsi vyhodou tohoto typu chatbotd je vzdélana
spolecnost, kterd je odolné¢jsi vici dezinformacim. Zaroven se také zlepSuje
proockovanost spole¢nosti, diky tomu, Ze maji lidé pfistup ke kvalitnim
informacim. Chatbota se uzivatelé mohou ptat na to, co je trapi nebo z jakého
divodu lid¢ stale vahaji o aplikaci vakciny. Druhy a tieti podtyp maji na starosti
vypotadat se s dezinformacemi. Prvni podtyp ovéiuje ty, které ve spolecnosti
rezonuji v souvislosti s onemocnénim. Druhy podtyp déla totoZznou cinnost,
nicméné navic podnika aktivni kroky vici témto dezinformacim. Piikladem je
upozornéni uzivatele na to, Ze je informace nepravdiva. V realném cCase vyvraci

dezinformace, coz brani jejich nebezpe¢nému rozsireni.

Dal$im podtypem je Sifeni ne farmaceutickych doporuceni, coZz jsou
preventivni kroky jako noSeni ochrannych masek, ¢astéj$i myti rukou, neucast na
hromadnych akcich a dalsi. Jde o to, aby lid¢ byli stale upozoriiovani na to, jak se
pied virem chranit a jak se mu vyhnout. Ukol tohoto typu chatbota je hlavné
preventivni, kdy na zékladé dodrzovani téchto preventivnich opatieni bude prenos
viru pomalejsi, virova nakaza ve spole€nosti nebude tak velka, a proto bude vznik
novych mutaci sniZzen na minimum. HldSeni Udajii o pienosu viru, tedy paty
podtyp, poskytuje informace o virové nédkaze naptiklad v rdmci statu nebo mésta.
Chatbot hlasi pocty nakazenych, hospitalizovanych nebo informuje o ohniskach
nakazy v dané lokalité. Sesty podtyp, jsou informace o tom, kde najit ovéfené
informace. Chatbot uzivatele odkaZze na dostupné veiejné zdroje, ve kterych
mohou najit to, co je zajima. Posledni podtyp je podpora aktivit, které pomohou
v boji proti pandemii. Pfikladem mtize byt propagovani darovani krve nebo krevni
plazmy. Tento chatbot slouzi k tomu, aby informoval o tom, jaké jsou potieby
ve spolecnosti a jak mohou pomoci v boji proti pandemii. Nadbor dobrovolnika
spolu s rozSifenim téchto informaci, mize vést k vétsi popularité téchto typl

pomoci.

Ctvrta skupina se zabyva screeningem po skon¢eni nemoci. UZivatelé mohou
byt ti, co prodé€lali standardni onemocnéni nebo naptiklad lidé, ktefi vyuZili krevni

plazmu k 1é€bé nemoci. Tito lidé jsou nasledné subjektem Setfeni a jejich dobra
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rekonvalescence miize pomoci k propagaci a ziskani dalSich dobrovolnych darct.
Ptedposledni skupina jsou koordina¢ni chatboti. Jejich cilem je zjednodusit
a zlepSit komunikaci mezi zdravotnickymi pracovniky v ostrém provozu
a zdravotnickymi organizacemi. Diky sbéru dat v redlném case jsou zdravotnické
organizace schopné vytvaret navody a plany, jak spravné a efektivné postupovat.
Nemocnice a dal$i zdravotnicka zafizeni, kterd s nakazou bojuji piimo, nemaji
prostor k tomu, aby vytvarely strategie, jak spravné bojovat s pandemii. K tomuto
ucelu slouzi mezinarodni a ndrodni zdravotnické organizace, které maji prave toto
na starosti. S pomoci vymény dat mezi témito dvéma skupinami dochazi
ke zkvalitnéni dodavatelského fetézce. ZlepSuji se mimo jiné i sluzby v méné
rozvinutych zemich, zdravotnicka zafizeni jsou schopna pracovat efektivnéji
a poskytovat lepsi sluzby. Chatbot zde plni funkci jako poskytovatel informaci
pro zdravotniky v prvni linii nebo naopak jako sbératel dat od zdravotnikii smérem
k organizacim vytvaiejicim strategie. Posledni, sedmy typ, je vakcinacni planovac.
Tento typ asistuje uzivatelim pfi rezervaci terminu pro ockovani proti viru.
Neékteii chatboti zvladnou dokonce registraci vytvofit za uZivatele.
To vede ke zjednoduSeni celého procesu a lepSimu vyuziti dostupnych kapacit

k automatizaci jednoduchych ukoli (Amiri-Karahanna 2021:1003-4).

Casto dochazi ke kombinovani n&kolika typt téchto chatbotd dohromady.
Cilem je vytvofit co nejjednodussi teSeni, které bude schopné reagovat
administrativni zatéz. Velmi dulezita je propagace téchto feSeni ze strany stati.
Normalizace vyuzivani technologii jako je chatbot ve spolecnosti a statni sféfe,
dokaze usetiit naklady, ale také doda potiebna data. Do budoucna to miize pomoci
statim ziskat know-how, jak efektivné feSit takovéto situace jako je naptiklad

pandemie.

3. PRIPADOVE STUDIE VYUZITI CHATBOTA BEHEM PANDEMIE
V ZEMICH EU
Vsechny sektory vefejného zivota vcetné statni spravy se staly sektory,

které béhem pandemie musely posilit a zrychlit spolupraci se soukromym IT

41



sektorem. V rdmci své prace jsem vybrala nékolik ptikladt zemi EU, které béhem
pandemie implementovaly chatbota. Jejich cile vyuziti této technologie byly rizné.
Diky stale probihajici pandemii, jsou né€ktefi chatboti i dnes funkéni. EU diky
tomu, ze ma stejnou legislativu GDPR a vizi v ramci technologii, doSlo v pritbéhu
pandemie Covid -19 k obchodni transformaci, kdy vétSina podniki vytvofila z IT
sektoru prioritu ¢islo jedna. Podle studie Juniper Research dosdhne do roku 2023
jen bankovni segment usporu az 7,3 miliardy dolarii provoznich nédkladu s pomoci
vyuziti chatbotli. Pro porovnani v roce 2019 tato ¢astka ¢inila 209 milionii dolart.
Kromé bankovnictvi jsou v§echny dalsi dobré piiklady toho, jak se mohou ¢lenské
staty inspirovat od druhych. Implementace je diky stejné legislativé snadnd a mtze
byt témet okamzitd. Piikladem je chorvatsky chatbot, ktery byl po chorvatské
zkuSenosti pouzit v nékolika desitkdch dalSich zemi. Za pomoci jednoduché
aplikace a preklopeni, mohla spole¢nost poskytnout toto feSeni ostatnim
ministerstvim zdravotnictvi zdarma. To nés ptfivadi k faktu, Ze spoluprace a

inspirace v tomto odvétvi je pfinosna (Chatbot Magazine 2019).

3.1. Ceska republika

Béhem pandemie Covid-19 spustilo Ministerstvo zdravotnictvi CR chatbota,
virtualni sestru Anezku. Cilem bylo, aby chatbot napomohl navstévnikim
webovych stranek s orientaci a poskytl jim potfebné informace. Jednalo
se ptredevsim o informace tykajici se prevence, 1éCby, platnosti vladnich opatieni
a dalsi. Aktualizované informace byly do chatbota vkladany kazdy den tak,
aby byly co nejaktudlnéjsi a nejCerstvéjsi. Mimo jiné bylo cilem chatbota také to,
aby pomahal v komunikaci s vetfejnosti a poméhal se 1épe orientovat na webovych
strankach ministerstva. V piipadé, Ze Anezka neznala odpovéd na otdzku, na
kterou se uzivatel ptal, m¢la moznost odkazat uZzivatele na zivé operatory na
infolince (Zrist 2021). Slo o jakysi predstupen telefonni infolinky 1221,
ktera béhem pandemie pocitila obrovsky natlak. Diky odpoveédim na nejcastéjsi
otazky pravé pomoci Anezky, doslo postupné k odfiltrovani banélnich hovorti na

vvvvvv

vznikl v bfeznu v roce 2020 a odstranén byl ze stranek v lednu roku 2021.
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Podle typologie, kterd byla ptedstavena vyse, Slo o chatbota informativniho,
ktery mél za kol edukovat spolecnost o nemoci. Virtudlni sestra Anezka byla
zalozena Cisté na principu NLP, ktery se snazi porozumét psanému textu.
Konkurenéni firma Feedyou, ktera v Ceské republice vyviji také chatboty, tento
postup ohodnotila jako Spatné zvoleny krok. Diky tomu, ze jde o velké mnoZstvi
dotaz, kdy se odpovédi kvili vladnim nafizeni méni ze dne na den, by mél byt
princip spise stromové struktury a v kombinaci s NLP. Uzivatel by se tak proklikal
k informaci, na kterou pozaduje odpovéd’. Kvuli tomu, Ze virtualni asistentka
chtéla Casto odpoveédeét na zdklade zpravy, kterou uzivatel napsal, dochéazelo k
vtipnym formulacim, které nekorespondovaly s tim, na co se uzivatel pivodné
ptal. Chatbot totiz nedokazal spravné rozkliCovat podstatu otazky. Virtudlni
AneZka nasledné zaplnila socidlni sité s vtipnymi konverzacemi, které bavily

spolecnost (Faltus).

Podle mluv¢i ministerstva bylo hlavnim diivodem pieruseni spolupréce to, ze
vynalozené ndklady nebyly po roce spoluprace navraceny, a tak bylo zbyte¢né
spolupraci s firmou IBM, kterd chatbot vymyslela, prodluzovat. Nicméné,
co je pozitivni na celé této iniciativé je posun v komunikaci mezi instituci
a vetejnosti. Stejné€ jako zapojeni technologie do tohoto procesu. Kvili vysokym
nakladim moznd nelze mluvit o nejstastnéjSim piikladu, nicméné i takto
to procesu normalizace chatboti ve spolecnosti a rozSifeni vefejného minéni

o technologii v Ceské republice pomtize (Zrast 2021).

3.2. Italie

V Itélii, kterou pandemie béhem prvni viny zaséhla nejvice, chatbota vyuzili
k tomu, aby lidem poskytoval konzultace a poméhal jim zhodnotit jejich zdravotni
stav. Lidé s nim sdileli pfiznaky a pocity, na zaklad¢, kterych chatbot analyzoval
jejich stav a ptipadné poskytnul radu, jak se zachovat dal. Chatbota vyvinul italsky
startup pro digitdlni zdravi Paginemediche. Kromé poskytovani informaci
uzivatelim, bylo cilem chatbota 1 sbirdni dileZitych informaci, které mohly slouzit
jako skvély zéklad pro sledovani Sifeni pandemie a ndsledné vyhodnocovani rizik

a zavadéni opatieni. Podle prizkumu byly zaznamenany tfi viny nariistu vyuziti.
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Prvni béhem =zacitku pandemie, druhd v pribéhu fijna 2020 a posledni
v bfeznu 2021 (Taylor 2021). Hlavnim problémem u nemoci infekéniho
charakteru je pozdni odhaleni a trasovani. Toto vede ke zpozdéni implementace
preventivnich opatieni, ktera vychazeji ze ziskanych dat. Zavedeni této

technologie ma za cil, aby k tomuto zpozdéni nedochazelo.

Vzhledem k tomu, Ze chatbot uz neni aktivni, jeho analyza a zatazeni do
typologie vyuziti chatbota ve statni spravé, neni mozna. Podle druhé typologie Slo
o chatbota hodnoticiho rizika, ktery také funguje jako monitorujici nastroj, diky

sbéru potiebnych dat.

3.3. Francie

Viéhavost ve spojitosti s vakcinaci je jednim z hlavnich divodi, pro¢ casto
nezvladame pandemii korigovat tak, jak bychom chtéli. Masové zpravy,
které jsou vysilané ve zpravach ¢i radiich, nemaji tak velkou silu, jako podrobny
rozbor s nékym, kdo mé validni informace o vakciné. To je hlavnim ukolem
chatbota, ktery ma informace z ovéfenych zdrojt a pracuje s tvrdymi fakty, diky
kterym mulze uzivatele presvédcCit k tomu, aby se nechali naoCkovat proti viru

(CNRS 2021),

Proto Francouzské Centre National de la Recherche Scientifique (CNRS),
Francouzsky ndrodni institut zdravi a lékatsky vyzkum INSERM a ENS-PSL
vytvorily chatbota, jehoz ukolem bylo =zvySit procento proockovanosti
proti Covid- 19 ve spole¢nosti.! Jde tedy o informaéniho chatbota, ktery poskytuje
informace o vakcin€, dale jde také o dezinformace vyvracejiciho chatbota,
ktery ma presveédcit lidi, ktefi vahaji, zda se maji o¢kovat proti viru. Tento chatbot
byl vytvoten tak, aby dokazal odpovédét na 51 béznych a Castych otazek ohledné
vakcinace. Francouzsky chatbot je v soucasné dobé stile funkéni. Konverzaci

s uzivatelem zahaji pozdravem a nasledné uzivatele odkéze na menu, kde si mize

1 Francouzsky chatbot. https://info.covidbot.fr/
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vybrat téma, na které hleda odpovéedi. Francouzsky Covidbot dokdze zhodnotit
piiznaky, odkazat uZivatele na dtlezit¢ informacni weby, doporucit
nezdravotnické praktiky, poskytnout seznam dtlezitych telefonnich cisel nebo
popsat, pro¢ je noseni masky dilezité. Kromé klasickych témat, chatbot nabizi
1 dezinformacni kviz nebo statistické udaje o situaci v zemi. Co u Covidbota chybi,
na rozdil od jinych chatbotl, je sezndmeni uzivatele s tim, jak bude nakladéno
s jeho daty. Nevyhodou také muze byt to, ze funguje pouze ve francouzském

jazyce (CNRS 2021),

Vysledky z vyzkumu zvefejnéném v Journal of Experimental Psychology:
Applied tikaji, Ze francouzsky chatbot dokézal presvédcit 20 % z 338 uzivateld,
aby se nechali naockovat. Védci porovnali zménu chovani u lidi, kterym poskytli
pouze kratky odborny ¢lanek. Zména chovani v tomto ptipad€ byla zjisténa pouze
u zanedbatelné¢ho poctu respondentd. Tento vyzkum z roku 2011 mél za hlavni cil
ukazat to, ze chatbot dokaze ovlivnit rozhodnuti lidi ohledné vakcinace. Tento
vyzkum zkoumal 338 participantl, kdy 145 z nich mélo pozitivni ndzor na vakcinu
proti Covid — 19 (Altay a kol. 2021:5-6). Po interakci s chatbotem se ¢islo zvedlo
na 199. Pied interakci s chatbotem se 123 lidi vyjadfilo, Ze se nikdy nenecha
ockovat touto vakcinou. Po spojeni s chatbotem ¢islo kleslo ze 123 na 99. Z téchto
Cisel je zfeymé, ze implementace chatbota v tomto pfipadé byla uspésné a chatbot
splnil sviij ucel vyuziti (Engberg 2021). Celkové jde o velmi vyspélého chatbota,
ktery se da zatradit do nejvyssi kategorie C1. Chatbot pokryva Siroké spektrum
otazek od vakcinace, dezinformaci az k nezdravotnickym opatienim. Uzivateli
dokéze poskytnout potfebné odkazy a ¢isla, kam zavolat. Francouzska technologie
aktivné vyzve uzivatele k interakci a dokdze mu predat personalizované odpovédi.
Diky dezinformac¢nimu kvizu, dokaze flexibiln¢ reagovat. Splituje tak vSechny
kritéria kategorie pro nejvyspélejsi feSeni chatbota. Soucasné s tim v rdmci druhé
typologie obsahuje Sirokou oblast schopnosti a cilil, které ma. Spadéa do kategorie
chatbota informativniho, hodnoticiho rizika, edukativniho v ramci nemoci,
vakciny 1 ne farmaceutickych doporuceni. Dale také vystupuje jako dezinformacni

oponent a poskytovatele dat v rdmci pandemie (CNRS 2021).
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3.4. Finsko

Finsky Coronabot? je dotaznik, pomoci kterého ziskate pokyny, co délat,
pokud mate ptiznaky onemocnéni. Od zaii roku 2020, je mozné se také diky
chatbotovi, zaregistrovat na test online. Tento chatbot byl spustén 13. biezna
ve spoluprdci s firmou Health Village. Kromé otdzek tykajicich se vyhodnoceni,
zda uZzivatel je nakazeny nebo neni, nabizi i program na podporu dusevniho zdravi.
To ho ¢ini vyjime¢nym oproti ostatnim chatbotiim, ktefi se touto problematikou
nezabyvaji. Coronabot lidi pfesméruje na stranky, kde mohou nalézt rizn4 cviceni,
dusevni hygienu, navod, jak udrzet denni rutinu 1 béhem lockdownu a dalsi. Hlavni
funkce tohoto chatbota je informacni v kombinaci s vyhodnocenim rizik nékazy
a s rezervacni funkci na testy (Digital Health Village). Coronabot funguje ve tiech
jazycich, a to v angli¢ting, Svédstiné a finstin€. Hned na zacatku musi uzivatel
pfijmout podminky zpracovani dat, které do chatbota vklada a ktera budou dale
zpracovana. K dispozici je 1 odkaz na webové stranky, kde je popsano,
za jakymi ucely jsou data zpracovavana, a jak bude s daty po pouziti nakladano.
Je zde popsan cely proces ukladani vetné toho, kdo k témto datim ma pfistup.
Jako prvni krok pfed pouzitim, musi uzivatel vybrat oblast, kde Zije.
Nasledné vybira, zda vypliiuje dotaznik za sebe nebo za nékoho jiného. Diky
vybéru z oblasti je moZzné nésledné dobie analyzovat data na lokalni Urovni.
Ptistupy k datim ma vzdy odpovédna instituce pro danou lokalitu (Koronabotti).
Coronabot vyhovuje smérnicim, které vydali 1ékati infekénich nemoci z Hospital
District of Helsinki a Uusimaa (HUS), dohromady s Finskym institutem pro zdravi
a socidlni péci (THL) a Mezindrodnim centrem pro kontrolu a prevenci nemoci
(CDC). Koronabotti je kazdy den aktualizovan podle novych pokyni, které vydaji

ufady a je stale funk¢ni (Koronabotti).

Finsky chatbot je velmi jednoduchym feSenim, které funguje spise
jako dotaznik. Obsahuje predem strukturované otdzky, na které uzivatel odpovida
ve veétsiné pripadli pouze ano/ne. Reakce chatbota nejsou nijak personalizované

a konverzace se nevyviji piirozené. Typové ho lze zaradit do skupiny Al.

2 Finsky chatbot. https://koronabotti.hus.fi/en/
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Jde o méné propracovany typ této technologie. V ramci druhé typologie
se jedna pfedevsim o hodnoceni rizik nakazy. UZivateli chatbot poskytne obecné
nepersonalizované doporuceni, co d€lat. Na konci nésledné¢ odkaze uzivatele
na webové stranky, kde najde podrobnégjSi informace. Koronabotti funguje
také jako rezervacni asistent. Vytvaii rezervace a dokaze vyhodnotit nejlepsi misto
pro uzivatele a ndsledné ho zarezervovat na test proti ndkaze. Zajimavym tématem,
kterym se zabyva na rozdil od jinych chatbotii, je dusevni zdravi. Nicméné princip

je zde stejné jednoduchy. Uzivatele pouze odkazuje na relevantni webové stranky.

3.5. Chorvatsko

Chorvatské mésto Vinkovci bylo jedno z prvni mést, které ptislo s chatbotem
béhem pandemie. Chatbot ma za kol informovat vetejnost o aktudlni praci Stabu
civilni ochrany. Chatbot Hope byl vytvofen stejnou spolecnosti, kterd vytvoftila
obdobnou technologii pro Chorvatsky institut vefejné¢ho zdravi (Todorova 2021).
Hope zvladl odpovidat neustale na veskeré dotazy kolem koronaviru, Stabu civilni
obrany a e-passt, diky provozu 24/7. Stejné¢ jako chatbot v Italii dokézal
konzultovat pfiznaky a doporucit uzZivateli, co v danou chvili délat. Na co také
chatbot vZdy upozornil, bylo pfipomenuti, Ze ptiznaky se objevuji az mezi druhym
a ¢trnactym dnem od kontaktu s nakaZenou osobou. Pokud by se Zadny ptiznak
neprojevil, Hope doporucil, Ze neni tieba kontaktovat 1¢kare. Hlavnim diivodem
bylo, aby nedochazelo k zbytecnému piehlceni zdravotnického systému. Chatbot
Hope byl jako vétSina chatbotii pfedevsim informativni, a také posuzoval rizika
podle analyzy pfiznakli. Dostupny byl na socidlni siti  Facebook.
Chorvatsko po jeho zavedeni pfislo také s virtuadlnim asistentem Andrija’, se
kterym bylo mozné chatovat pomoci aplikace WhatsApp. Slo o virtualniho
asistenta Ministerstva zdravotnictvi, ktery ale od 01. 06. 2021 jiz neni funkcni.
Stejné jako Hope, konzultoval s lidmi jejich pfiznaky v ramci ndkazy, a navic
jim pomahal s kontaktovanim potiebnych instituci. Chorvatska spolecnost Infobip
za toto feSeni ziskala celosvétové ocenéni Mobile Ecosystem Forum. Zvitézila

jako nejlepsi feSeni vramci kategorie Covid -19. Stejné mobilni feSeni

3 Chorvatsky chatbot. https://andrija.ai/
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bylo nasledné zdarma ptedstaveno i v dalSich 45 zemich, naptiklad v Némecku,
Velké Britanii, Francii a v dal§ich zemich. Slo o vyuZiti ze strany ministerstev
zdravotnictvi tak, aby se zlepSila a zrychlila komunikace mezi instituci a Sirokou
vefejnosti (Croatia Week 2021). V chorvatskych méstech se rozmohly kromé
chatbotil 1 skupinové konverzace pomoci aplikaci jako je Whatsapp nebo Viber.
Jednim z ptikladi je mésto Dubrovnik, které pomoci Viberu rozesilalo
nejcerstve)si informace o novych opatienich, které platily celostatnég, ale 1 lokalné

(Todorova 2021). Veskera feSeni byla k dispozici pouze v chorvatském jazyce.

VSechny pftiklady slouZily jako informaéni kanaly, které fungovaly
prostfednictvim socialnich siti. Poskytovaly informace o nakaze a vladnich
opattenich, informovaly o situaci v zemi a soucasné také slouzily jako rezerva¢ni
asistenti. Vzhledem k tomu, Ze ani jedno z feSeni jiZ neni aktivni, je jejich zafazeni
do typologie obtizné. Kviili tomu, Ze u obou piipadli mélo feSeni ptevazné pouze

informacni zamér, Ize odhadnout, Ze neslo o nijak sloZitd technologicka feSeni.

3.6. Spanélsko

Ve Spanélsku spojili sily odbornici na Al z vladnich kruhti s mezinarodni
spolecnosti Vonage API Partner Sngular a navrhli konverzacniho asistenta
snazvem Hispabot. Hlavnim cilem bylo, aby doSlo k zmirnéni naporu
na telefonické lince Spanélské narodni zdravotni sluzby. Tento chatbot byl diky
specidlni technologii béhem pandemie integrovan do aplikace Whatsapp. Bylo
to ztoho davodu, aby bylo jeho vyuzivani jesté¢ jednoduSi pro uzivatele.
Chatbot pouzival pfirozeny jazyk a reagoval na obavy uzivatelii o ndkaze Covid-
19, a to na zaklad¢ platnych a aktudlnich informaci. K trénovani pftispivali
odbornici na jazykové technologie z Univerzity v Grenadég, tak aby chatbot byl
jako u vétsiny chatbotli na platformé WhatsApp, stacilo k vyuziti ulozit telefonni
¢islo a zacit konverzaci pozdravem /ola. Hispabot odpovidal na nejcasté;jsi otdzky
ohledn¢ pandemie, kterych zvladal odbavit dvé stovky, a to tisice rliznymi
zpusoby. Déle poskytoval podrobnosti o pfiznacich a ptedaval dilezité kontakty.

Celosvétova spolecnost Vonage, kterd dokazala propojit chatbota s aplikaci
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Whatsapp, nabidla neziskovym a vladnim organizacim bezplatné vytvoteni tohoto
informacniho chatbota, ktery mtze byt spustén béhem par hodin. Chatbot sice stale
existuje, nicméné nereaguje na jakékoliv akce. Je mozné ho vyhledat, ale odpoved’
uzivateli neposkytne. Hned pfed zahajenim konverzace upozorni uzivatele,
ze konverzace je spravovana tieti stranou, k ¢emuz je ptiloZen i odkaz na webové

stranky zabyvajici se daty a nakladani s nimi (Vonage 2020).

Kromé¢ informacni funkce, kdy chatbot ptedava informace o ndkaze
a priznacich, kombinoval tento chatbot i typ poskytovatele odkazii na vetfejné
zdroje, kam uZivatele pfesméroval. Vzhledem k tomu, Ze chatbot uz neni funk¢ni,

neni mozné ho zatadit do typologie v ramci jeho schopnosti.

3.7. Némecko

Chatbot C-19* vytvofeny némeckou federalni vladou, byl vyvinut za udelem
poskytovani spolehlivych a aktudlnich informaci o pandemii. Data jsou zde
shromazd’ovdna z deseti rtiznych federalnich agentur. Chatbot funguje pouze
v némeckém jazyce. Vyvinula ho spolecnost BMI a byl implementovan
Federalnim centrem pro informacéni technologie. Odpovidd na dotazy ohledné
hygienickych opatieni, pottebnych krokl v pfipad¢ zjisténi ndkazy a aktualnich
platnych vladnich nafizenich. Némecka vlada vidi obecné velky potencial
v technologiich a jejich pomoci v boji proti pandemii. Uspotadala proto hackaton
na konci bfezna roku 2020, kdy téméf tticet tisic lidi pracovalo na vice nez patnacti
stech feSeni béhem 48 hodin. Z toho 130 projektii bylo nasledné implementovano.
Iniciativa #wivsvirus spo¢iva v tom, ze Ucastnici dostanou digitalni platformu,
ze které¢ mohou ziskat odbornou radu, poptipad¢ dulezité kontakty, které oslovi
v piipadé z4jmu a ptedstavi svlij technologicky napad. Cilem je rozsitit obzory
a ziskat nové ndpady od soukromého sektoru smérem ke statnimu tak, aby doslo
ke zkvalitnéni a zefektivnéni vetejného sektoru. Chatbot C-19 je stale funkéni
a stdle pouze vnémeckém jazyce. Hned na zaCatku jste sezndmeni s tim,

co je hlavni ucel chatbota a upozornéni na sbér dat. UZivatel je upozornén na to,

4 Némecky chatbot. https://c19.bundesbots.de/
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ze jsou data ukladana za cilem zlepSeni kvality sluzeb a zarovein odkazuje na web,
kde je proces zpracovani dat popsan. Hned jako prvni se vas zepta, zdali jste Cetli
prohlaSeni o ochran¢ osobnich udaji a pokud odpovite ne, chatbot vas dale

v konverzaci nepusti (German Digital Technologies).

Stejné jako u francouzského, ma uzivatel na vybér vétSi mnozstvi témat,
ze kterych si muze vybrat. Kromé& informaci o nakaze, chatbot poskytuje
informace 1 o vakcinaci nebo o statistikach. Zatadit ho tedy mizeme do kategorie
informativniho chatbota a chatbota, ktery hodnoti rizika.
Technologie déle poskytuje informace o vakcinach a pfeddva statistické tdaje
o Sifeni viru. C-19 je dobfe feSeny chatbot, ktery reaguje rychle a aktivné.
ZastteSuje velké portfolio témat, na kterd uzivatel hledd odpovéd’. Vystupem
jsou zékladni informace k danému tématu, které jsou doplnény o odkazy.
Némeckého chatbota mliizeme zatadit mezi nejvice propracované verze, tedy do

skupiny C1.

3.8. Rakousko

RakusSané na to $li z jiné strany neZ ostatni staty. Vyvinuli chatbota, ktery sice
slouzi jako informacni portal ale ne pro obyvatele, nybrz pro firmy. Chatbot Mona
se snazi odpovidat na otazky, které¢ souvisi s koronavirovou krizi a ekonomikou.
Chatbot je umistén na portale Business Service Portal — USP. Informace,
které¢ zde uzivatel najde, se tykaji predevsim zkracené pracovni doby, prace na
dalku, finan¢nich kompenzaci a dalSich témat, které fe$i rakouské firmy
ve spojitosti s ndkazou. Opét jde proto o informacniho chatbota, ktery ma za cil
edukovat. Cilem zde neni Siroka vefejnost, ale pouze zaméstnavatelé. Mona hned
po pozdravu, informuje uZivatele o tom, jakeé je jeji poslani a d4 uzivateli na vybér
ze tfech skupin témat. Mezi tato témata se fadi prace, finan¢ni pomoc a informace
o tom, jak ziskat elektronicky podpis. Chatbot funguje na stromov¢ struktufe. Vzdy
behem konverzace d4 na vybér ze tii oblasti, ze kterych musi uZivatel vybrat to,
o ¢em se chce bavit. Chatbot je stale funkcni, nicméné stejné jako u némeckého,
funguje  pouze v némeckém  jazyce (Unternehmensservice  Portal).

Jde o informativniho chatbota, ktery se specializuje na tizkou ¢ast spolecnosti.

50



Co se tyCe schopnosti, Mona se tadi k propracovanéjSim typtim Al. Pfesto,
Ze pracuje na stromovém principu, ktery dava uzivateli na vybér jednotlivé otazky,
sama aktivné konverzaci zahdji a poskytuje SirSi portfolio sluzeb. V ramci
schopnosti ji 1ze tadit do stfedni kategorie, jelikoz neposkytuje personalizované

odpovédi a uzivatel musi vZzdy vybirat z mozZnosti. Jedna se tedy o kategorii B1.

3.9. Recko

Theano® je konverzaéni chatbot, kterého vyvinulo Athénské vyzkumné
a inovac¢ni centrum. Cilem tohoto chatbota bylo poskytovani informaci o ndkaze
Covid-19, stejné jako tomu bylo 1 u vétSiny dalSich chatbotli. Na jeho vyvoji se
podilel také Institut pro zpracovani jazyka a fedi. Recky chatbot funguje pouze
v feckém jazyce. Hlavnim cilem vyvojait bylo, s pomoci chatbota, zmirnit paniku
obyvatel tim, Ze jim pomuze zhodnotit jejich ptiznaky. Druhym cilem bylo dostat
do spole¢nosti ovétené a pravdivé informace tak, aby spole¢nost byla vzdélana
a odolnd vici dezinformacim. Theano informuje lidi o obecnych informacich
ohledné Covidu, mimo to ale také napiiklad o informacich poétu umrti v Recku
nebo na svété. Dale také jaka je aktudlni obsazenost jednotek intenzivni pé€e nebo
napiiklad, kolik procent obyvatel Recka se nechalo naockovat vakcinou proti
Covid — 19. (Athena Research Center). Theano je naprogramovany na nékolik
Casto kladenych otazek, jako je spravné pouzivani masek nebo plivod a vznik
nakazy. Dale také umi najit 1ékarny, které se nachéazeji v blizkosti nebo dokaze
zhodnotit ptiznaky uZzivatele. Ve vSech ¢asti komunikace, kdy chatbot analyzuje
priznaky. Theano je Al nastrojem, ktery se fidi metodami hloubkového uceni, coz
jednoduse feceno znamena, Ze ¢im vice interakei chatbot s uzivateli ma, tim je
lepsi a dokonalejsi. Thned na zacatku uZzivatele upozorni a odkdze na web, ktery

popisuje ochranu osobnich udaji. (Ventoura a kol. 2021).

Theano je stale aktivni a stale funguje pouze v feckém jazyce. Na zacatku
konverzace upozorni uZivatele na podminky uzivani, nakladani s daty uzivatele a

na to, ze jeho odpovédi jsou ukladany. Poté, co uzivatel kladné odpovi, chatbot ho

SRecky chatbot. https://www.athenarc.gr/en/theano-covid19-chatbot
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obezndmi s tim, co vSe umi a také ho upozorni na to, ze neni 1ékat. Tudiz jeho
diagnoza je jen orientacni. Jde o propracovanou verzi chatbota, ktery reaguje
personalizovanymi odpovéd'mi, aktivné vyzyva uzivatele k interakci a je velmi
Siroce zaméfen. Jeho zadmér je jak informacni, tak poskytuje i dalezité odkazy,
hodnoti rizik a poskytuje statistické udaje v ramci pandemie. Typologicky lze fadit

mezi nejvice propracovany typ chatbota, typ Cl1.

3.10. Polsko

Polsk4 tiskova agentura piiSla sjinym néapadem, jak vyuzit chatbota
behem pandemie. Chatbot zde slouzi k ovétovani faleSnych zprav o koronavirové
nakaze. Jde o soucast iniciativy #FakeHunter, jejiz cilem je od roku 2020 ovérovat
faleSné zpravy co nejrychleji. Chatbot se uc¢i s pomoci interakci, z ¢ehoz vyplyva,
ze diky CastéjSimu vyuziti se stdva vykonnéjSim. Na vyvoji se podilel 1 program
GovTech, jehoz cilem je digitalizace polské vetejné spravy. Dostupny by mél byt
polsky chatbot zatim pouze na platformé Facebook (Lewinski 2020). Zahgjit
konverzaci musi uzivatel sdm. Na pozdrav odpovi chatbot tim, Ze ho ndsledné
seznami s jeho fungovanim. Je nutné pokladat otazky, na které mize technologie
odpovédét bud’ pravda nebo lez. Nejde o tak propracovany typ chatbota, vzhledem
k tomu, Ze uzivatel konverzaci zahajuje sdm. Dale chatbot nepokryva Siroké
spektrum otdzek a jeho odpovédi jsou nepersonalizované. Mimo to zvladne
odpovidat pouze dvéma slovy. V ramci typologie jde o Cisté dezinformace
vyvracejiciho chatbota. Zatadit ho, diky jednoduchosti feSeni, mizeme mezi

zakladni fesSeni, tedy typ Al.

3.11. Norsko

V Norsku vyuzili béhem pandemie chatbota k tomu, aby fungoval jako funk¢ni
informacni kanal pro obCany. V prubc¢hu krize norskad vlada vytvofila nékolik
opatfeni na podporu pracovnich mist, na pomoc podnikim a lidem, posileni
socialnich a zdravotnich sluzeb a podpirnych siti. Norsky chatbot ma za ukol
poskytnout informace Nortim o vSech téchto opatienich. Norska sprava prace
a socialniho zabezpeceni méla na starosti vétSinu programil socialnich davek

na podporu obyvatelstva béhem pandemie. Podle vypoctu dokazala Frida odvést
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ekvivalent prace 220 jejich zamé&stnancl. Chatbot Frida® podle statistik dokézal
zodpovedét na 80 % dotazi bez zasahu lidské ruky. Podle prizkumi v norské
spolecnosti byla vétSina obyvatel spokojena s tim, jak Frida vyfteSila jejich
pozadavek. Do vycviku technologie byli zapojeni i lidé z Norské spravy prace
ztoho divodu, aby chatbot nemél pouze dobrou technologickou uroven,
ale také aby v sobé mél i lidsky aspekt a aby byl obsahové a profesné dobie

vybaven (Boost.ai).

Norsky chatbot slouzi stejné jako vétSina predevsim jako edukacni, kdy jeho
hlavnim cilem je poskytnout kvalitni informace, ptipadné¢ odkazat na kvalitni a
ovétené zdroje. Nicméné je schopen odpovédét na velké mnozstvi témat. Kromé
predava na lidského operatora, ktery dotaz vyftidi. Frida je propracovany chatbot,
ktery aktivné zahajuje konverzaci, dokaze personalizované odpovidat na velké
mnozstvi otazek. Diky tomu, ze jeho zdm¢ér je uzky, kdy dokaze pouze poskytnout
informace a odkazy, nejde ho fadit mezi tak rozvinuté chatboty, které jsou
napiiklad v Némecku nebo Francii. Nicméné v ramci prvni typologie schopnosti,

kterymi disponuje, patii k funkéné velmi kvalitnim, tedy do skupiny C1.

3.12. Dansko

Déansko je jednim z ptikladl, kde se vyuziti chatbota béhem pandemie,
osvédcilo. Jako prvni schatbotem piiSla v Dansku Kodan, kdy Kodanska
pohotovostni 1¢ékaiska sluzba pifijmula nabidku od spolecnosti Microsoft
o bezplatném zprostfedkovani této technologie. Chatbot byl zprovoznén za cilem,
aby zmirnil ndpor na telefonni lince, kterd b&hem vypuknuti pandemie
zaznamenala obrovsky nartist hovorti. To se povedlo a napor na telefonni lince
se po zavedeni technologie vratil k normalu. Chatbot se v Kodani osvéd¢il,

a tak Dansko rozsifilo jeho pisobeni po celém svém Gzemi. Ukolem chatbota’

& Norsky chatbot. https://www.nav.no/no/person
7 Dansky chatbot. https://www.sundhed.dk/
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bylo odpovidat na otazky ohledné ptiznaki a poradit lidem, zda je nutné vyhledat

1ékatskou péci.

Jde tedy o typ chatbota, ktery hodnoti rizika a zaroven slouzi jako informacni
kanal. Kromé& ptvodniho informa¢niho zdmeéru, byl chatbot rozSifen o dalsi
funkce. Chatbot se stal diagnostickym ndastrojem, ktery upozorfiuje na vznikajici
ohniska Covid-19 po celé zemi. Sbira zdkladni data o uzivatelich a diky tomu
dokdze mapovat, které ¢asti Danska jsou ohnisky a stejné tak dokaze 1 mapovat
nakazu napti¢ spolecnosti. Vyhodnoti diky tomu i kritické skupiny ve spolecnosti
(Palmer 2020). Dansky chatbot neumi odpovidat na anglické dotazy, nicméné¢ je
umi detekovat a presméruje dotaz na zivého operatora, ktery ho vytidi v rdmci
stejného chatovaciho okna. Postrdddme zde vSak informace o tom, jak je
nakladano s daty uzivatele. Fungovani chatbota jde rozsifit, kdy si uZivatel miize
stahnout aplikaci a propojit se pomoci videa s Zivym operatorem, ktery mu pomuze
vice diagnostikovat ptiznaky. Chatbot zahaji konverzaci aktivné sam tim, Ze se
zepta na jméno. To zajisti velmi personalizované odpovédi, kdy chatbot oslovuje
uzivatele jeho jménem. Chatbot je velmi Siroce zaméfeny. Vyjma odkazl
poskytuje odpovédi, které jsou konkrétni pro daného uzivatele. Zatradit ho miizeme
proto mezi nejvice vyspélé chatboty, jak v ramci schopnosti do kategorie C1, tak 1

v ramci $irokého a raznorodého zaméieni.

4. ZHODNOCENT{

V ramci prvni typologie se mezi zemémi EU objevuji jak propracovanéjsi typy
chatbotti, tak i méné propracované verze. Mezi ty, které 1ze fadit do kategorie Cl1,
patfi chatboti v Némecku, Francii, Recku a Dansku. Tito chatboti spliiuji viechna
kritéria typologie. Pokryvaji Siroké spektrum témat, aktivné zahajuji konverzaci
a jejich odpovédi jsou personalizované a nedrzi se striktné scénafe. Stejné tak jsou
to chatboti, ktefi v ramci zdravotni péce, kromé poskytovani informaci, dokazi
naptiklad 1 zhodnotit rizika, analyzovat data nebo slouzi jako reverza¢ni systémy.
Pro obyvatele to znamena jednoduché fesSeni, které miize jejich prvotni okamziky
s onemocnénim usnadnit. DokaZzi si zde najit zakladni informace o tom,

jak se nemoc projevuje, dale jim chatbot pomiize zhodnotit jejich ptiznaky.
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Pokud uzivatel usoudi, ze jeho ptfiznaky odpovidaji popisu, dokaze mu chatbot

1 vybrat idealni misto pro otestovani.

Naopak pro statni spravuto znamena odstranéni administrativni zatéze ve vSech
ttech krocich. Pokud se ¢loveék boji ndkazy, virtualni asistent mu pomuze a nemusi
nutné navstivit Iékafe bez toho, aby védél, jak se nemoc projevuje nebo nemusi
thned volat na informacni linku. Chatbot vyfidi libovolné mnozstvi dotazu.
Zvladne to béhem nékolika sekund. ZvySovat jejich oblibenost ve spolecnosti
muze to, Ze néktetfi dokazou poskytovat personalizované odpovédi nebo napiiklad
oslovuji uzivatele jménem. Dotazujici pak nema pocit, Ze jde o obecné informace.
Stejné tak to potlacuje pocit, ze jde o konverzaci pouze s technologii. Stiedné
pokrocilym chatbotem je rakousky chatbot, kter¢ho fadime do kategorie B1.
Diivodem je jeho stromova struktura, kterd brani pfirozené konverzaci. Druhym
ptikladem sttedné pokrocilého chatbota je Norska Frida. Kvili tzkému zaméteni
Fridu nemiizeme =zafadit mezi velmi pokrocila technickd feSeni. Nicméné
1 pfes to je norsky chatbot technologicky velmi dobie feseny. Zvlada aktivné
konverzovat a ptizplsobit konverzaci uZivateli. Méné rozvinuté chatboty zname
napiiklad z Ceské republiky nebo z Finska. Jedna z firem, ktera se taktéZ vénuje
vyvoji chatboti v CR, oznadila pravé jednoduchou stromovou strukturu jako
divod, pro¢ byl provoz chatbota u nas zastaven. Naptiklad Dénsko tim,
ze vyvinulo chatbota mnohem vyspélejsiho, sklidilo uspéch. Chatbot je diky tomu
stale funk¢ni a rozsitil se z ptivodniho hlavniho mésta po celé zemi. Zaznamenano
bylo také nékolik specidlnich typt chatbotii. Ptikladem je polsky chatbot,
ktery ma za ukol ovéiovat fake news ve spojitosti s pandemii. Nejde sice
o prili§ technologicky pokrocilé feSeni, nicméng je to velmi zajimavy nastroj v boji
s pandemii. Specidln¢ zaméfeného chatbota maji také v Rakousku, kde se vénuje

pozadavkiim od podnikatelskych subjekti.

Stale aktivni jsou chatboti ve Francii, Finsku, Némecku, Norsku, Dénsku,
Recku, Polsku a Rakousku. Ve vétsing p¥ipadil jde o dobie technicky zvladnuta
feSeni nebo specifickd teSeni, které se zabyvaji uzS§im tématem. Diky tomu,

Ze pandemie je ptitomna uz ptes dva roky, miizeme fict, Ze se tato feseni osvédcila

55



a uspésné plni zamér, za kterym byly navrzeny. Ulevuji statni spravé a slouzi
jako dobry pomocnik pro vefejnost. Nicméné nékteré zeme ukoncily provoz svych
chatbotti. Diivodi mize byt né¢kolik. Tim, Ze pandemie trva tak dlouho, mozna
nékteré zemé pristoupily k volnéjsi politice, kdy pandemie nadale neni jejich
prioritou. V Ceské republice to bylo z finanénich diivodt, kdy chatbot po roce
pouzivani nepokryl néklady, které do ngj byly investovany. Divodem miize byt
jednoduchosti feseni, které plné nenahrazuje zivého asistenta. Uzivatel proto mize
byt ktechnologii skepticky a rad&i upfednostnit zivého operatora

1 za predpokladu, ze bude muset cekat delsi dobu na odpovéd'.

Obecné lze fict, Ze aktualné je chatbot vyuZivan predevsim jako informacni
kanal. Kromé zdravotnické péce, ktera se objevuje v sad¢ piikladi evropskych
zemi, lze tuto informacni technologii vyuzit i ve vétSin€ dalSich odvétvi.
V Rakousku je chatbot vyuzivan jako sluzba pro zaméstnavatele, pro které byla
pandemie velkym problémem. Naopak v Norsku se vyvojafi zaméfili na socialni
podporu. Ta stejné jako i1 dalsi vladni natizeni, byla pro obyvatele velmi slozita
na pochopeni a orientaci. Chatboti béhem pandemie pfedevSim nahrazovali zivé
operatory na informacnich linkach, kde mohlo zlstat pouze minimum Zivych
operator. Operatofi proto mohli odpovidat pouze na sloZité dotazy a slouzit
jako ptipadna podpora technologii. Diky tomu doSlo ke snizeni nakladi
na zaméstnance a ti, co zustali jako podpora pro technologii, mohli svou praci
zutilizovat. Mohli se vénovat své praci, kde je potieba zapojeni lidské sily
a v ramci poskytovani informaci by fungovali jen operativné v piipadé potieby.
Pro wuzivatele to znamenalo podporu vrezimu 24/7. Chatboti ptedavali,
rychle reagovaly a okamzité sdélovaly informace, které byly z ovétenych zdrojt.
Stejné funkéni je 1 systém rezervaci. V dneSni dobé stale Casto feSime rezervace
na ufadech nebo u lékate. Tyto rezervace jsou Casto mozné pouze telefonicky
bez moznosti online rezervace. Podobné jako u poskytovani informaci,

jde o ¢innost, kterou muize vykonavat technologie samostatné. Diky piesnosti

vvvvvv
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jednodussi systém, pted telefonickym kontaktem. Zapojeni technologie zamezi
také tomu, Ze by se ¢lovék nemohl dovolat nebo by byl odkazan na jiny den,
kdy si mlize termin ndvstévy domluvit. Chatboti, ktefi dokdzou vyhodnotit rizika
onemocnéni, jsou specifickou formou vyuziti. Stejné feSeni pro vyuziti u jinych
nemoci je velmi sporné. Diky tomu, Ze koronavirus je aktudlné nejvice
diskutovanou nemoci, ktera rezonuje ve spolecnosti, pfiznaky jsou velmi znamé
a specifické, napiiklad ztrata €ichu. Kvili tomu, Ze jiné nemoci potiebuji hlubsi
analyzu a kvalitnéj8i vySetieni, je zde vyuziti chatbota zatim neptedstavitelné.
Vice roz§ifen¢ téma chatboti ve zdravotnické péci, je popsano v nasledujici

kapitole.

5. VYZVY DO BUDOUCNA

Al obecné je velkou vyzvou budoucnosti. Zpiisobt, jak ji vyuzit existuje
spoustu. Hlavni problém nastava pravé ve chvili, kdy mira jeji inteligence
sebou nese kromé vyhod i nevyhody. V budoucnosti by chatboti mohli slouzit
naptiklad jako poradci ve zdravotnické péci. Jednalo by se o funkéni platformu
pro komunikaci s uzivateli vradmci poskytovani zdravotnickych sluZeb.
Normalizace vyuzivani chatbota a zvySujici se pocet chatbotli ve zdravotnickych
sluzbach, ukazuje dobrou pfileZitost pro rozSifeni a posunuti této technologie
ve zdravotnictvi trochu déale. Aktualné maji chatboti funkci predevsim informacni,
coZ potvrzuje 1 ukazka toho, jak zemé EU vyuZily chatbota béhem pandemie.
Instituce jsou zatim opatrné v tom, jak moc chtéji Al dat volné ruce. Zejména
v kritickych odvétvich jako je zdravotnictvi. DalSim posunem, v ramci
zdravotnictvi, by mohlo byt do budoucna zavedeni konzulta¢nich chatboti.
Jejich funkce je srovnatelnd s asistenty jako je Alexa nebo Siri. Jde o osobni
asistentku, kterd poskytuje zdravotni péci prostiednictvim pfirozené konverzace.
Jejich konverzace se podoba dialogu, ktery ¢lovek vede bézné s Iékatem. Stejne
jako ve vSech jinych odvétvich, je hlavnim ukolem chatbota efektivngji feSit
problémy a odstranit zbyteCnou zatéz. Spousta lékaiskych zatizeni Celi Casto
zbytecné velkému ndporu v pfipadé nijak zdvaznych nebo Zivotu ohrozujicich

onemocnéni. Tomuto naporu by mél chatbot pomoci, kdy by dokézal vyftesit prave
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tyto ne pfili§ zdvazné piipady. Dikazem je pandemie Covidu-19, kdy napor
ve zdravotnickych zafizeni byl kliCcovy pro zvladani pandemie a dobrou Iékatrskou
péci. I prfes to, Ze bcéhem pandemie fungovali chatboti predevsim
jako poskytovatel¢ informaci o nemoci, ndznak posunu zde byl. Chatboti,
ktefi dokdzali vyhodnotit rizika ndkazy, se podobaji témto konzultaénim

asistentim. Jde sice o jednodussi feSeni, nicméné patrny posun zde mizeme vidét.

Dostupnost této technologie by mohla také zlepsit navyky spole¢nosti v oblasti
sebepéce. Avsak i zde jsou velké vyzvy pro vyzkumniky. O zdravotnictvi mizeme
fict, Ze je pravdépodobné nejcitlivéjsim odvétvim, kde by chyby mély nejvétsi
nasledky. Stejn¢ jako ptedchozi faze vyvoje této technologie i v tomto piipadé
bude muset byt vyvoj postupny. Uz dnes funguji chatboti, kteti zatim ale neplné
diagnostikuji pacienty samostatné. Jde naptiklad o asistentky, které planuji online
navstévy u lékate nebo funguji jako rezervacni systémy. Ptikladem je chatbot
1Clinique. O krok dal je naptiklad chatbot HealthTap. Chatbot, ktery za pomoci
sbéru dat, dokaze vyhodnotit podle ptiznakt, o jakou nemoc by se mohlo jednat
(Jovanovic 2020: 2-3). Nicméné tento druh diagnozy stale neodpovida diagnoze,
kterou muze urcit 1€kat. Jde spiSe o analytické zhodnoceni ptiznakli v porovnani
s velkym souborem dat, které ma chatbot k dispozici. Toto je Casto oznacovano
za velkou vyhodu zapojeni Al do zdravotnické péce. Piistup k velkému souboru
dat, ktery dokédze dobie zanalyzovat piiznaky na zdkladé minulych zkuSenosti.
V tom ma Al vyhodu oproti 1€kaiim bez dlouholeté praxe. Hlavni vyzvou je to,
aby stejné¢ jako v ptipad¢ statni spravy, doslo k normalizaci toho, Ze 1 zdravotnicka
péce muze byt poskytovéana alespoii z ¢asti online. Spole¢nost si potifebuje vytvorit

davéru k tomuto feseni tak, aby do budoucna automaticky sluzbu vyuzivala.

Dalsi moznou variantou na vylepSeni zapojeni této technologie ve vetejné
spravé je voicebot. Voicebot a chatbot jsou ¢asto pouzivané vyrazy pro stejné
feSeni. Rozdil je vtom, Ze chatbota Casto oznacujeme jako komunikac¢niho
asistenta, ktery zvlada pouze psanou komunikaci. Voicebot je virtualni hlasovy
asistent, ktery komunikuje pfirozenym hlasem a dokaze reagovat na konkrétni

situaci. Voicebot, jako technologické feSeni, je n¢kdy oznacovan také jako hlasovy
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chatbot. Princip zlstava stejny, rozdil je pouze v tom, ze v jednom ptipadé jde o
psanou komunikaci a ve druhém piipad¢€ o hlasovou. Velmi technologicky vyspélé
Estonsko pfislo s vizi, kdy by virtudlni hlasovy asistent zajistil snadnéj$i vyuzivani
vetejnych sluzeb. Voicebot Biirokratt by mél tento rok zahajit sviij provoz.
Je postaven na myslence hlasové Al kdy plni pozadavky ob¢anti tak, aby nemuseli
nutn& nav§tévovat statni instituce. Zivot Estoncii bude zjednodusovat predevsim
diky tomu, ze nebudou muset komunikovat sriiznymi institucemi, ale diky
voicebotovi budou mit v§e na jednom misté. V prvni fazi svého provozu by mél
voicebot zvladnout ukoly jako je napiiklad vyplnéni datiového formuléte,
prodlouzeni pasu, zpfistupnéni rodinnych davek, nahlaSeni autonehody
nebo zaptjceni knihy. V dal§i fazi by mélo dojit kjeste vétSimu pokroku,
kdy by Biirokratt mél vytvaret na zdklad¢ vstupl, personalizovand doporuceni
a pomoc. Jeho tvirci ho pfirovnavaji k Siri nebo Alexe. Na jeho vyvoji se podilelo
ne¢kolik aktérti. Mezi tyto aktéry patii naptiklad Estonsky jazykovy institut,
ministerstvo Skolstvi a dalSich mnoho soukromych partnerti, kterymi jsou
napiiklad Microsoft, Texta nebo Net Group. V budoucnu by chtéli vyvojafi
propojit systém i se sousednimi zemémi, naptiklad s Finskem a jeho planovanym

obdobnym programem AuroraAl (Petrone 2022).

Na zapojeni voicebota pracuje také Indie nebo Rusko. V Rusku jde o
spolupraci mezi ruskou bankou Sberbank a vetejnou sluzbou. M¢lo by dojit
k integraci bankovniho voicebota do ruského portalu vetejné sluzby. Jehoz tikolem
by bylo néasledné poskytovat snatkové licence nebo Zadosti o pas. Velkou vyhodou
je jednodussi ovladani, které nevyzaduje tak velkou znalost technologie jako
v ptipad¢ chatbota. S velkou pravdépodobnosti tak bude feSeni piijatelnéjsi 1 pro
star§i vékové kategorie, které se s nim nauci zachéazet rychleji nez u chatbota.
Nevyhodou se vSak miiZe stat to, Ze nebude mozné dohledat konverzaci zpétné
nebo to, ze o nékterych veécech lidé neradi mluvi aupfednostiiuji psanou
komunikaci. Nicméné zdmér je stejny u obou technologii. Cilem je predev§im
zefektivnit fungovani vefejné zpravy, zjednodusit piistup ke sluzbam, snizit

naklady a zmirnit administrativni zatéz (Schwartz 2021).
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ZAVER

Al a jeji vyvoj bude zajimavé sledovat ve vSech sférach zivota. V rdmci
statni spravy je jeji zapojeni zatim v zacatcich a moznost rozvijet se je obrovska.
Chatboti jsou jednim z ptikladl prvotniho zapojeni Al ve statni sprave, kdy jejich
hlavnim cilem je nahradit lidské kapacity témi technologickymi. Okolnosti,
které nastaly kviili pandemii, byly idedlni pro intenzivnéjsi zapojeni této 1 dalSich
jednodussich typtt Al. Omezeni osobniho kontaktu, népor na zdravotnicka
zafizeni, dezinformace a nedostatek ovéfenych informaci. To vSe prospélo

k normalizaci vyuzivani chatbotli ve spole¢nosti.

I po dvou letech pandemie, jsou stale nékteii chatboti aktivni. Rada z nich
se vSak neosvédcila, a proto byl jejich provoz ukoncen, napiiklad ¢eska Anezka.
Naopak u nékterych chatbotli doslo postupem ¢€asu k rozsifeni funkci a aktudlné
dokdzou zpracovavat dotazy z rliznych odvétvi, poskytovat relevantni data nebo
funguji jako rezervaéni systémy vrdmci ockovani C¢i testd. Mezi vibec
nejkvalitngj§i feSeni patii chatboti ve Francii, Dansku, Recku a Némecku. Zvladaji
zpracovavat riazné dotazy, a kromé toho maji 1 n¢kolik dalSich funkci. Tato feSeni
pomohla zvlddnout ndpor na informacnich linkach, rozsitfit informace do
spolecnosti a zhodnotit riziko nakazy u nejednoho clovéka. Naptiklad v Dansku
muzeme vidét, ze aC piivodné tento chatbot byl nasazen jen v hlavnim méste,
béhem par dni uz fungoval v celé zemi. Stejné tak i chorvatsky chatbot, ktery byl
nasledné vyuzit ve 45 dalSich zemich. Transparentnost chatbota je kromé
jednoduché pienositelnosti 1 v tom, zZe dokdze komunikovat v n€kolika jazycich,

viz finsky chatbot, ktery zvlada krom¢ matetského jazyka 1 Svédstinu a anglictinu.

Dal8imi vyhodami jsou nepfetrzitd dostupnost, aktualizované informace,
jednoduché ovladani a nizkonakladovy provoz. Vyuziti chatbota naptiklad ve
Francii mize slouzit jako inspirace nejen v ramci pandemie. Tohoto chatbota Ize
pouzitiv jinych otazkéch, at’ uz celospolecenskych nebo 1 v téch specifickych. Pro

vybranou ¢ast spolecnosti funguje naptiklad rakousky chatbot, ktery je urceny pro
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podnikatele. Inspirovat se lze i do budoucna, po skonceni pandemie. Napor na
informacnich linkach sice nebude tak silny jako béhem pandemie, nicméné i tak je
vétsi zapojeni technologii dobrym feSenim, jak zefektivnit praci ve vefejném

sektoru.

V ramci statni spravy se stal chatbot aktudlné velmi dobrym pomocnikem.
Diky tomu, Ze mira autonomie je mald, nenitak potfeba se obévat jeho
intenzivnéj$iho vyuzivani. Soukromy sektor ma oproti vefejnému vyhodu toho, Ze
muze vice experimentovat v ramci Al. Béhem pfistich par let bude potieba fesit
pfedevsim kvalitni pravni a legislativni ramec, ktery bude fungovani Al limitovat.
Da se ocekavat, ze vyvoj Al bude rychly a statni spravy budou nuceny zavadét

nova feSeni, ktera bude mit autonomie mnohem vice nez chatboti.
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RESUME

This thesis deals with the phenomenon of artificial intelligence, which is
gradually becoming apparent not only in the private but also in the public sector.
The aim of the thesis is to describe the development and penetration of this
technology in public administration. One of the main examples is the use of
chatbots, which is a tool that uses conversational artificial intelligence to simulate
a discussion with a user on, for example, websites, social networks and other
platforms. The first part of this thesis is devoted to describing this phenomenon of
our time and its various uses in the public sector. Similarly, the chatbot, which is
so far the most used type of artificial intelligence in the public sector, is described.
However, along with the development of technology, there will be a growing
number of ethical issues that will need to be addressed. Some are already resonant
in society today, dividing society into various camps. These issues are also

covered in the thesis.

The second part maps out some of the ways in which this type of artificial
intelligence was used across European countries during the Covid-19 pandemic.
Two typologies are used in the thesis. The first deals with the general use of
chatbots in public administration and the second with the different types of chatbot
use during the COVID-19 pandemic. Examples from EU countries are classified
into both typologies in addition to being described, which allows us to identify the
most common and popular types of use of this technology. The chatbot has several
advantages. In the public sector, it is primarily used to improve the efficiency of
services and reduce administrative workload. Cooperation between countries on
this issue is important, as chatbot is an easily transferable solution. This is also
helped by the EU's uniform legislation on data protection. Countries can therefore
take inspiration from each other and subsequent implementation is easy in other

countries.
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PRILOHY

Priloha ¢. 1 — Typologie chatbotii ve verejné sprave

Service triaging Service Information Service Negotiation
Gathering and Analysis
Complexity Low High Low High Low High
Suitable chatbot with
minimum required
capabilities
P B1 B2 Al B3 Al Al A2
Moderate
Limited High :f::llffsm High High High
sentiment sentiment ay sentiment sentiment sentiment
. . . . within a . . .
. Limited sentiment | analysis analysis analysis analysis analysis
Suitable NLP| .
analysis capabilities capabilities capabilities capabilities capabilities
component e
capabilities narrow and
well-defined
context
. . Generative Retrieval- Generative Generative Generative
Retrieval-based Retrieval-based
based model based model | based model based model based model,
. . driven by with limited | driven by driven by driven by
model that links model thatlinks | ,chine access to user | machine machine machine
learning and profile  and | learning and learning and learning and
Suitable user-selected user-selected neural services neural neural neural
algorithm query to pre- query to pre- networks database networks networks networks
determined determined
8
E response response
2
5
-
& | Suitable
<
.9
g
§ dialogue Finite-based Frame-based Agent-based Agent-based Agent-based Agent-based Agent-based
E
management
Multiple Multiple Multiple Multiple
Pre- databases Multinle databases databases databases
with access to P with full | with full | with full
programmed . databases
real time . access to user access to user access to user
Pre-programmed responses . with only a
service - profile and | profile and | profile and
responses databases and . . limited . . .
interaction real time | real time | real time
databases and no | no access to dat d . . .
Suitable access to user | user profile ata an o service service service
_write_ access
database profile
access to user interaction interaction interaction
to user profile
profile data data data
. . Partially . . .
Suitable Non-secured Non-secured Secured login Secured login | Secured login | Secured login
Authentication interactions interactions to interaction to interaction to interaction to interaction
secured login
to interaction
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Handl Handl Handl
Handles only a Handles a | Handles a andies an andles - an andies - an
. . extended extended extended
pre-defined and specific scope | specific scope scope  of scope of | scope of
limited set of Handles a | of service | of  service P P P
. o service service service
service requests limited scope of requests requests
Coverage service requests
g requests requests requests
User inputs User inqus User inqus User inpu?s User inpujcs
query in | query in | query in | query in
) natural natural natural natural
query in natural | gpeech ortext | speech ortext | speech ortext | speech or text Able to pro-
speech or text | or selects | or selects | or selects | or selects actively
vial | User selects query | °F selects query | query from a | query from a | query from a | query from a prompt  the
Initia servicd g om a pre-defined from a pre- pre-defined pre-defined pre-defined pre-defined user
query list of queries
defined list of list of queries list of queries | list of queries list of queries
queries
. Semi- . Semi- Semi- Flexible
Semi-structured Semi-
. approach  that structured . .
Highly structured follows a | structured approach that structured structured interaction
flexible set of can  handle
approach that pre-determined approach that evolving approach that approach that approach that
probes conversations
Interaction follows a limited can handle can handle can handle can handle
2 set of pre- complex and complex and complex and complex and
'g_ determined probes evolving evolving evolving evolving
O
conversations conversations conversations | conversations
. Facilitates Facilitates Pro-active
Provides only
. . individual . . . .
Provides only Provides only one-time continued continued Provides continuous
service
Continuity of individual one- individual one- interaction service service continued support
support
service time service time service interaction interaction service including
interaction interaction interaction support by support by interaction support for
support support updating user | updating user support service
profile profile bundles
Highly Highly
: personalized
personalized
Personalized Personalized recommendati re'sl:})l(')nse .
AGcncralA AGcncralA instructions, response to a ons within a Highly )
instructions, instructions, webpage limited personalized
Responses webpage links webpage links limited response
links degree
context
MANDI, SANDI, myGov DA, MTR Mobile, RAMMAS, The PMC Ada Health Nadia, Lumi
REAL ID bot, NSW tb, Miles, Bus Uncle CHIP chatbot
TfL TravelBot. MISSI, EMMA.
Examples of chatbots raveibot, ’ ?
Chatbot Bonn, Arkansas bot,
AskDave, DOLI, IDES Assistant,
Dayne MDLva
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Zdroj: Makasi, Tendai a kol. (2021). A Typology of Chatbots in Public Service

Delivery.

Priloha ¢. 2 - Typologie chatbotii ve verejné sprave

SCHOPNOSTI Al B1 C1

pokryti piedem definovana | specificky rozsah rozsiteny obsah
a omezena sada sluzeb
sluzeb

prvotni dotaz pfedem definovany | moznost zadat | schopnost aktivné
seznam dotaz  pfirozenou | vyzvat uzivatele

feci

interakce strukturovany vyvijejici se | flexibilni interakce
piistup rozhovor

odpovédi odkazy na web. | personalizované personalizované
stranky pokyny odpovédi

Zdroj: Makasi, Tendai a kol. (2021). A Typology of Chatbots in Public Service

Delivery.
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Priloha ¢. 3 - Typologie chatbotit behem pandemie Covid-19

Journal of the American Medical Informatics Association, 2022, Vol. 29, No. 5

1003

Table 1. Chatbot use cases and definitions

Use-case category and associated use cases

Use-case description

Benefits

Risk assessment

Surveillance

Information dissemination

Disease surveillance

Public reporting

Covid-19 symptoms surveillance

Proactive monitoring

Virus and vaccine education

Misinformation/disinformation

debunking

Proactive misinformation/disinfor-
mation debunking

Nonpharmaceutical interventions
(NPI) promotion

Virus transmission data reporting

Available public resources aware-
ness

Encouragement of activities (other
than NPIs) to fight the pandemic

Post-Covid-19 eligibility screening

Triage users based on their Covid-
19 symptoms and exposure risk
and recommend a course of ac-
tion.

Gather data about disease occur-
rence and prevalence to assist in
planning public health response
policies and interventions

Enable public to report Covid-19
public health concerns such as
rumors, misinformation, and
violations

Collect data on Covid-19 symp-
toms experienced by those who
have or had the virus

Proactive monitoring of at-risk
populations (e.g., the elderly) by
initiating interactions to check
whether users are experiencing
symptoms or have been exposed
to the virus

Provide information about Covid-
19 symptoms, virus transmis-
sion, and Covid-19 vaccines.
Many chatbots added vaccine
education; others solely pro-
vided vaccine education

Factcheck prevalent rumors and
debunk misinformation and dis-
information by providing reli-
able information. Fight spread
of misinformation and disinfor-
mation regarding Covid-19 and,
more recently, vaccines

Monitor for misinformation and
disinformation and take counter
measures by alerting users

Provide information about NPI
interventions such as frequent
hand washing, mask wearing,
social distancing

Provide information about the
state of virus transmission in a
geographical location (e.g.,
worldwide, country, state, or lo-
cal)

Inform users about resources avail-
able to the public such as reliable
official information sources

Provide information and encourage
users to volunteer for activities
to help fight the pandemic such
as encouraging recovered
patients to donate plasma

Screen recovered Covid-19 patients
for eligible volunteers for an ac-
tivity such as plasma donation

Social distancing, capacity expan-
sion, efficient capacity utiliza-
tion, prevent virus transmission

Assess state of virus transmission,
predict clusters and outbreaks,
inform policy and interventions,
enable quick response

Real-time monitoring, identifica-
tion of public health concerns,
inform policy and interventions,
prompt investigation of viola-
tions

Geographical and temporal com-
parison of symptoms

Enable social distancing, real-time
monitoring, early detection of
virus, enable prompt response,
prevent virus transmission

Capacity expansion, efficient ca-
pacity utilization, reliable infor-
mation, educate public, reduce
vaccine hesitancy

Provide reliable information, edu-
cate public, factcheck rumors,
address misinformation and dis-
information, reduce vaccine hes-
itancy

Provide reliable information, edu-
cate public, address misinforma-
tion and disinformation in real
time, prevent its further spread,
enable prompt response

Prevent transmission of virus, edu-
cate public

Educate public, reduce load on
helplines

Educate public, capacity expan-
sion, reduce load on helplines

Educate public on needs and how
they can help, recruit volunteers,
capacity and reach expansion

Capacity expansion, efficient ca-
pacity utilization
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(continued)
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Table 1. continued

Use-case category and associated use cases

Use-case description

Benefits

Distributed coordination

Vaccine scheduler

Help with coordination and com-
munication by providing a 2-
way communication channel be-
tween frontline healthcare work-
ers and health organizations

Assist in finding available vaccine
appointments and making the
appointment, automating the
process

Real-time data gathering, enable
provision of essential support to
frontline workers, improve sup-
ply chain efficiency, inform pol-
icy, enable quick response,
compensate for weak technology
infrastructure in less developed
countries

Capacity expansion, efficient ca-
pacity utilization, ease of finding
and making appointments,
speed-up vaccination process
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Zdroj: Amiri, Parham — Karahanna, Elena. (2021). Chatbot use cases in the Covid-
19 public health response. Journal of the American Medical Informatics

Association.Management Information System Department, University of Georgia,

Athens, Georgia, USA.
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