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Abstrakt

Zkusenosti z pusobeni velkych pfirodnich katastrof na uzemi
Ceské republiky (napf. povodng, orkany - Kyrill, Emma, Herwart,
tornada) ukazuji, Zze tistovda komunikace a nasledné cinnost
slozek integrovaného zachranného systému (IZS) ptedstavuji pro
personal center tisiiové komunikace (CTK), a operacnich stfedisek
slozek IZS extrémni zatéz. Je proto nezbytné zkoumat, zda uméla
inteligence (AI) mize byt v téchto piipadech efektivnim nastrojem,
ktery snizi zatéz personalu CTK a zda je mozné vyuzit Al pfi piijmu
tisiové komunikace nejen v autonomnim nasazeni, ale i ve formé
kolaborativniho robota.

Kli¢ova slova

Tisiova komunikace, uméla inteligence, fecové technologie,
systémova integrace.

Abstract

Experience from the effects of major natural disasters in
the Czech Republic (e.g., floods, hurricanes - Kyrill, Emma, Herwart,
tornadoes) shows that emergency communication and subsequently
the activities of integrated rescue system (IRS) units represent
an extreme load for the personnel of emergency communication
centers (ECCs) and operational centers of IRS units. It is, therefore,
necessary to investigate whether artificial intelligence (AI) can be
an effective tool in these cases that will reduce the load on ECC
personnel and whether it is possible to use Al when receiving
emergency communication not only in autonomous deployment but
also in the form of a collaborative robot.

Keywords
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Uvod

Vlivem extrémniho nartstu tisnové komunikace (TK)
na tisnovych linkach mtize dojit nejen ke zpomaleni celého systému
prijmu TK (volajici pak ¢eka neimérné dlouho na odbaveni své
komunikace), ale ,,pfival® informaci na operacni stfediska (OS) jak
od volajicich ob¢ant, tak od zasahujicich slozek, jiz nelze prakticky
v realném case vyhodnotit a relevantné zpracovat.

Po kazdé takové extrémni situaci pfichazi vyhodnoceni a jsou
pfijata jak organizacni opatfeni (napf. vCasnd aktivace vétsiho
poctu persondlu OS), tak technického charakteru (zkapacitnéni
telefonnich a datovych linek, vylepseni software pro piijem TK,
operacni podporu atd.). Je skute¢nosti, ze mnoho procest na strané
ptijmu TK i opera¢niho fizeni je jiz zautomatizovanych. Je vSak
otazka, zda s naristem Cetnosti zejména extrémnich povétrnostnich
jevi 1ze do budoucna efektivné neustale upravovat systémy piijmu
TK a operaéniho fizeni tak, aby zvladly jakykoli extrém. A to uz
nehovofime o stale nartistajicim mnozstvi informaci ze socialnich
siti, z projektll typu smart city, smart region atd. Pokud nedojdeme
na hranu moznosti stavajicich technickych a komunikacnich
systému, pouzivanych v prosttedi TK a operaéniho fizeni,
tak urCit¢ dojde k dosazeni hranice mozného pfi zpracovani
informaci u personalu CTK a operacnich stredisek.

Z vyse uveden¢ho je ziejmé, Ze je prakticky nemozné
nastavit systém piijmu TK na maximalni moznou zaté¢z. Doposud
se nastavoval vétSinou na zakladé¢ jiz probéhlych velkych
mimofadnych udalosti na uroven posledni (nejvétsi) probéhlé
mimotfadné udalosti. Ukazuje se vSak, ze pfichdzeji zejména
stale Castgjsi extrémni zmény pocasi a s tim souvisejici extrémni
plsobeni pfirodnich sil. Nastaveni systému piijmu tisnového
volani na néjakou odhadovanou extrémni zatéz s sebou nese nejen
obrovské finan¢ni naklady, ale neni to fesitelné i z hlediska lidskych
zdroju.

V oblasti Al v posledni dobé doslo k vyraznému pokroku a Al
je jiz rutinné nasazovana v celé fadé oboru (call centra, nemocnice,
tlumoceni, expertni systémy atd.). V ¢lanku bychom radi predstavili
dva na sebe navazujici projekty Bezpe&nostniho vyzkumu Ceské
republiky (BV), které zkoumaji moznost vyuziti Al v systému
piijmu TK v podminkach Ceské republiky.

Zapojeni umélé inteligence do p¥ijmu tisiiovych volani - prvni
projekt [2]

Cile prvniho projektu
Projekt byl feSen v obdobi od 7/2019 do 5/2022 konsorciem
partnert:

- VSB - Technicka univerzita Ostrava (Fakulta bezpeénostniho
inzenyrstvi a IT4Innovations narodni superpocitacové
centrum);

- VUT Brno (Fakulta informacénich technologif);
- Phonexia s.r.o.;
- Born Digital s.r.o.;

- SpeechTech, s.r.o.

Projekt byl zaméfen na vyzkum a vyvoj technologii umélé
inteligence (artificial intelligence, Al) pro automatizovany piijem
a zpracovani tisiovych volani v prostiedi integrovaného
zachranného systému (IZS) pomoci hlasového chatbota, zkracené
voicebota.

Cilem projektu byl technologicky posun ve vSech oblastech
potiebnych pro vytvofeni voicebota, tedy v feCové analytice,
sémantické analyze, managementu dialogu a v hlasové syntéze.
V projektu byl vytvofen demonstrator analyzujici historicka data
dodana uzivatelem a demonstrujici funkénost systému na realnych
telefonnich hovorech v simulovanych cilovych podminkach. Tedy
bez integrace do systému IZS, av§ak s vyuzitim informaci, které ma
1ZS obvykle k dispozici.
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Popis ieSeni prvniho projektu

V Gvodni fazi projektu probéhla prvotni analyza pozadavki
a analyza realnych nahravek slouzici jednak k pochopeni obsahu
a rozsahu hlasenych udalosti (forma a rozsah dialogu). Na zaklad¢é
ziskanych pozadavkl a materiali ze strany HZS a vyvojartu realného
systému TCTV 112, s kterym pracuji operatofi na tisfiové lince 112,
byl ptipraven navrh architektury celého feseni.

Byl proveden vyzkum v oblastech rozpoznavani feci spojenych
s projektem (primarné segmentace audia na fe¢niky, rozpoznavani/
dat, vypocetni a implementacni slozitost a s dirazem na celkové
zlepSeni kvality pfepisu fe¢i do textu.

Pro potieby ozvuceni vystupu voicebota byly vytvoteny dva
nové syntetické hlasy prevadéjicich text generovany dialogovym
managerem systému voicebota na mluvenou fe¢, a to jeden Zensky
a jeden muzsky. Modely obou hlasii byly vytvofeny jednak
technologii konkatena¢ni syntézy feci (metodou unit selection)
a jednak i metodou hlubokého neuronového uceni. Modely byly
trénované z doménovych nahravek pracovnikd call-centra tisiové
linky tak, aby vlastnosti generované feci odpovidaly readlnému
provozu tisiové linky.

Prioritou v projektu byly poslechy a ru¢ni pfepisy realnych
nahravek z tisiové linky a jejich anonymizace. Se ziskanymi
poznatky se pracovalo na ptipravé komplexni konverza¢ni logiky
(Obr. 1), u které bylo cilem pokryt co nejvétsi mnozstvi situaci pro
vytipované scénafe oznamovanych udélosti, které ma vyvijeny
voicebot fesit.

Obr. 1 Vizualizace rozhodovaciho stromu pro vedeni dialogu

Pro snadné testovani voicebota a ovéfeni schopnosti integrace
do skute¢né telefonni sité bylo prostfednictvim sluzby Twilio
zakoupeno vefejné dostupné telefonni ¢islo, jez bylo pfesmérovano
na vlastni telefonni Gstfednu, na kterou byl pfipojen i voicebot.

(Asterisk, Twilio) (Phonexa)

(Phonexia, VUT)

SIP connector

Vytvofeny virtudlni asistent byl pfipraven pro oblast hlaseni
pozart na tzemi Ceské republiky, pfi¢emz vytvofeny systém
tvofi zaznam o této udalosti ve formatu pozivaném hasic¢skym
zachrannym sborem (datova véta) tak, aby byla umoznéna co
nejsnazsi integrace vyvinutého feseni do realného procesu odbaveni
tisnové komunikace.

Vysledek prvniho projektu

Vysledkem projektu je hlasovy chatbot (voicebot). Architektura
voicebota je zndzornéna na Obr. 2. Vytvofené feSeni zahrnuje
integraci nasledujicich dil¢ich komponent:

- Telefonie - propojeni systému s telefonnim systémem
(Gstfednou);
- Prevod feci do textové podoby SpeechToText (STT);

- Modul dialogové logiky - zpracovani a vyhodnoceni textu dle
aktualniho stavu a pozice v fizeném dialogu suplujicim redlné
chovani operatora;

- Pfevod textu na mluvenou fe¢ TextToSpeech (TTS);

- Modul pro praci s datovou vétou a metadaty k hovoru.

Pro napojeni na vefejnou telefonni sit’ byly pouzity sluzby
platformy Twilio a vlastni pobockova ustfedna (PBX) bézici
na software Asterisk. Twilio bude v systému CTK112 nahrazeno
poskytovatelem telefonie systému HZS. Na pobockovou ustiednu
je dale napojen voicebot backend, ktery fidi telefonni hovor
a zprostiedkovava dialog (zajistuje komunikaci mezi jednotlivymi
komponentami systému). SIP konektor provadi mapovani mezi
telefonnim komunika¢nim protokolem SIP a HTTP protokolem
vyuzivanym voicebot backendem.

Recové technologie zajistuje Phonexia Speech Engine. Pfepis
fe¢i (STT) je podporovan nativné touto komponentou. Syntéza
fe¢i od SpeechTechu (TTS) je pfipojena pies externi plugin.
Dale voicebot backend komunikuje s dialogovou platformou
BornDigital, kterd tidi vlastni dialog voicebota s uZzivatelem.
Komunikaci s infrastrukturou HZS a ptipravu datové véty zajistuje
komponenta pro spravu datovych vét od IT4l, kterd je piipojena
na dialogovou platformu BornDigital. Systém je distribuovan
pres Docker kontejnery a umoziuje snadné skalovani, rozsifeni ¢i
vyménu komponent vyvinutého feseni.

TTS . Voice biometry

(SpeechTech) (Phonexia)

Speech Meta-data access and data
Engine sentence management

(Phonexia)

(IT41)

=¥
E
T

Dialog platform

(BormDigital)

HTTP Voicebot backend

jf————>»
(Phonexia)

Obr. 2 Architektura hlasového chatbota
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Praktické ovéfeni moZnosti integrace umélé inteligence
pro prijem tisiovych volani pomoci hlasového chatbota
s technologii pro p¥ijem tisiiové komunikace 112 a 150 v Ceské
republice - druhy projekt [3]

Cile druhého projektu

Projekt je feSen v obdobi od 1/2023 do 10/2025 konsorciem
partnert:

- VSB - Technicka univerzita Ostrava (Fakulta bezpe&nostniho
inzenyrstvi a IT4Innovations narodni superpocCitatové
centrum);

- VUT Brno (Fakulta informac¢nich technologif);
- VITKOVICE IT SOLUTIONS a.s.;
- Born Digital s.r.o.;
- SpeechTech, s.r.o.
Projekt je sméfovan k vyuziti umélé inteligence pro pfijem
tisniovych volani. Navazuje na vysledky projektu [2]. Jeho cilem je

integrace hlasového chatbota pro technologii linky 112 a 150 v CR

(TCTV 112) se zaméfenim na:

1) vyuziti geolokalizace pro zpfesiovani rozpoznavani feci
a vedeni dialogd,

2) kolaborativni chatboty s podporou lidskych operatorti pii
zadavani jmennych entit,

3) detekci témat umoziujici prepnuti hovoru na lidského operatora
u tématu, ktery bude mimo kompetenci chatbota,

4) identifikaci jazyka.

Projekt se primarn¢ vénuje hlasové komunikaci, ale i tisnovym
SMS zpravam. Primarnim cilem projektu je posun technologii
umélé inteligence (AI) blize praktickému vyuziti na tisnovych
linkach, pfedevS§im pro zpracovani udalosti generujicich velké
mnozstvi hovorl a tim padem vedoucich k pfetizeni tisnovych
linek.

Dil¢i cile projektu jsou:

1) navrh vhodného zptisobu integrace Al do systému piijmu
tistiové komunikace v CR,

2) tvorba funkénich softwarovych demonstratori nasazenych
v testovacim prostiedi TCTV 112,

3) integrace a vyuziti geoinformaci pochézejicich z riznych forem
lokalizace volaného,

4) zahrnuti textové komunikace do zpracovani tisnové
komunikace,

5) ovéteni vhodnych forem spoluprace lidskych a automatickych
operatort a pfinosu pro systém tisiového volani v CR.

Rozdily v pristupu k FeSeni prvniho a druhého projektu

Jednim z klicovych pozadavkt bylo pfipravit navrh architektury
pro integraci vytvafeného demonstratoru-voicebota s aktualné
provozovanymi technologiemi v systétmu TCTV112. Tento
navrh obsahuje podrobnou technickou specifikaci vytvorenych
rozhrani jak na strané systému TCTV112, tak na stran¢ vyvijen¢ho
demonstratoru. Ob¢ komunikac¢ni rozhrani byla vytvofena koncem
roku 2023 a jejich propojenim vznikl datovy a hlasovy komunikacni
kanal umoziujici oboustrannou vyménu dat mezi voicebotem
a systétmem TCTV112 - viz. Obr. 3.

AlBot N
/api/AIBot/HovorInfo Metoda slouzi k zaslani zakladnich informaci o hovoru Y
/api/AIBot/Lokalizace Metoda sioui k pfedavani informaci o lokalizaci sV
/api/AIBot/SmsSession Metoda siouZi k pfedani informaci o SMS session (vznik, ukonéeni, sV
/api/AIBot/SmsZprava Metoda sloui k piedani jednotlivich celistvjich SMS zprav vidy v ramci néjaké existujici session %
/api/AIBot/SmsStav Metoda slousi k pfedani informace o stavu odeslani a dorudeni SMS, kterou pozadoval VoiceBot sV
/api/AIBot/Souvisejicildalosti Metoda pro predani potencionainiho seznamu souvisejicich udalosti sV
/api/AIBot/Hovor ayVv
/api/AIBot/Sms sV

AlCentre ~
/api/AICentre/UdalostDetail Metoda k zaslani vytézenych informaci o udalosti sV
/api/AICentre/PozadavekLokalizace Metodak Zadosti o lokalizaéni informace DLOC a EPOS sV

- /api/AICentre/PozadavekHelper Metoda pro zaslani poZadavku na mistopisny helper sV
/api/AICentre/HovorInfo Metoda pro zaslani informaci o hovoru. Slouzi také k zasilani pozadovanych operaci s hovorem (poloZeni, prepojeni). sV
/api/AICentre/0OdesliSms Metoda pro odesilani SMS v ramci Session. O vysledku odeslani se VoiceBot dozvi v ramci metody SmsStav %
/api/AICentre/SessionInfu Metoda pro zasilani informaci 0 SMS session. SlouZi také k zasléni pozadovanych operaci se session(ukonceni, pfedani Zivému operatorovi). i N

Dialog A
/api/Dialog/DetermineLocation Metoda slouzi k uréeni polohy. Vraci informace o nalezenjch polohach sV

Obr. 3 Datové rozhrani pro vymeénu dat mezi voicebotem a systémem TCTV112
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Dalsi kli¢ovou oblasti je vyzkum technik pro automatickou
extrakei klicovych informaci z feci. Tento pozadavek vzesel
od expertni skupiny uzivateli a mize otevtit cestu ke zrychleni
reakci operatort tistiovych linek na informace poskytnuté volajicim
za pomoci kolaborativniho hlasového agenta. Operatofi nejsou
schopni okamzit¢ zachytit veSkerou volajicim poskytovanou
informaci a musi se doptavat. Informace muze byt také paralelné
zachytavana i Al a zaroven ji mtze Al pies backend IT systémy pro
operatora ihned ovétovat a dopliiovat.

V tloze prevodu textu na fe¢ se na zdkladé provedenych
subjektivnich testti ukazalo, ze syntéza hlasu napodobujici projev
neprofesiondlnich mluv¢ich je pfijimana poslucha¢i hiie nez
syntéza trénovana na nahravkach profesiondlnich mluvcich,
Skolenych pro tisiovou komunikaci. Z tohoto divodu byl novy
modul pfevodu textu na fe¢ vybaven neuronovymi modely
fine-tunovanymi na hlasy profesionalnich mluvéich. Kromé toho
nové vyvinuty neuronovy model pocitacové syntézy mluvené feci
umoziuje simulovat hlasy i mnoha (fadove¢ stovek) amatérskych
fec¢nikll, coz je zvlast dilezité pro fazi testovani chovani celého
voicebota, kdy tester umoziuje provadét testovaci volani na linku
voicebota riznymi hlasy, ¢imz lépe odhadne miru robustnosti
chovani (zejména miru robustnosti rozpoznavani mluvené teci)
voicebota vzhledem k variabilité hlasi volajicich.

Z hlediska vedeni dialogu bylo oproti piivodnim rozhodovacim
stromiim nove vyuzito velkych jazykovych modeld typu ChatGPT,
ale také lokalné nasazenych (Llama3, Mistral). Pivodni rozhodovaci
dialogové stromy byly nahrazeny za novou implementaci
obsahujici tzv. Al uzly (Obr. 4), ktera je podstatné jednodussi a také
univerzalngjsi (Obr. 5). Tyto velké jazykové modely jsou schopné
veést pfirozengjsi dialog, pokryt $irsi spektrum dotazi, ale obcas si
vymysli (halucinace). Toto je nutno fesit dotrénovanim modelu na
cilovych datech, vhodnym navrhem GUI s potvrzenim ¢lovékem
a vhodnou implementaci oveéfovani informace oproti backend IT
systémuim.

Popis FeSeni druhého projektu

Systém vyuziva pokrocilé metody umélé inteligence, konkrétné
velké jazykové modely (LLM) pro efektivni rozpoznavani zameért
volajictho (intenttl) a jejich tfidéni do pfislusnych kategorii.
Diky této technologii dochazi k automatizovanému zpracovani
prirozeného jazyka volajicich, ¢imz se zvySuje piesnost a efektivita
kategorizace pozadavkl. Modul pro spravu hlasek kombinuje
preddefinované hlasky s dynamicky generovanymi odpovéd’mi
vytvofenymi pomoci LLM. Tato kombinace umoziuje systému
adaptabilné reagovat na Siroké spektrum vstupli a v prirozeném,

Name Node name

AI_GET_STREETS_AND_POIS

Instructions System message

AINODE > X

Vour task is to identify where the traffic accident happened. Analyze the input and look for street (or

"streets™: "*
"Dois™: "

}

be mentioned)

"streets”: ' Palackého",
"pois™: "Billa"

}

"streets™: "Palackého, Srbska”,
"pois™: "na"

}

"streets™: "na",
"pois™: "na"

}

User

»: {current _utterance}

streets) and shops or shopping centers mentioned in the input.

Summarize the information in a JSON structure, that must look like this:

“streets” - Only the name of the streets or squares in the nominative case (multiple streets or squares may
"pois® - Only a name of the shop or a shopping center in nominative case

If the infoermation is mentioned in the input, note it in the appropriate location of the JSON structure. If
specific details from the structure are not mentioned, fill the respective field with "na".

Example answer 1 - both street and pois are mentioned

Example answer 2 - multiple streets are mentioned without pois

Example answer 3 - none of the information is mentioned

Do not reply with anything else but the JSON structure.

Use in each iteration

Obr. 4 Al uzel detekujici nazvy ulic a body zajmu (POIs)
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Obr. 5 Aktualizované schéma fizeni dialogu obsahujici Al uzly pro detekci kli¢ovych informaci

lidskému projevu podobném jazyce, pokladat dopliiujici otazky pro
upfesnéni zadosti volajiciho.

Systém vyuziva nové modely pro pfevod textu na mluvenou
fe¢ vytvotené fine-tuningem modelu natrénovaného metodami
hlubokého uceni neuronovych siti z velkého feCového korpusu
obsahujiciho nahravky hlasu mnoha set fe¢nikl. Tyto korpusy
byly v minulosti pouzivany pro trénovani akustickych modeli pro
ASR, ale je mozné je pouzit i pro trénovani neuronového modelu
s vice hlasy, kdy jeden model dokaZe generovat rizné hlasové
charakteristiky a simulovat tak rizné mluvéi.

Pro zajisténi kontextové piesnosti je systém piimo integrovany
s platformou TCTV 112 a s mistopisnym helperem, ktery slouzi
k pfesnému uréeni polohy volajiciho v realném case, coz

umoznuje efektivni a rychlou lokalizaci v krizovych situacich.
Al je dale implementovana i v ramci kategorizace pozadavkd,
¢imz je zajisténa konzistentni analyza a pfesné zpracovani kazdého
hovoru s ohledem na specifické parametry.

Dle podrobné technické specifikace vzniklo komunikaéni
rozhrani na stran€ systému TCTV 112 a vyvijeného demonstratoru.
Jejich propojenim vznikl komunikaéni kanal umoziujici
oboustrannou vymeénu dat mezi voicebotem a systémem TCTV 112.
Toto propojeni také umoziuje pfimy piistup voicebota k datovym
sadam a lokaliza¢nim funkcim, jez jsou realné vyuzivané operatory
skrze systém TCTV 112. Aktualni verze demonstratoru obsahuje
zakladni lokalizaci mista udalosti vyuzivajici pravé sluzby systému
TCTV 112 - viz Obr. 6. Soucasti propojeni systémt TCTV 112
ademonstratoru je kromé datového propojeni také hlasové propojeni
obou technologii. To umoziuje automatické pfesmérovani hovoru
z testovaci platformy 112 pfimo na vyvijeny demonstrator, jehoz
ukolem je automatizované odbaveni hovoru misto skute¢ného
operatora.

R

Alb g i

Okresni soud v Ostrav

2 e 75T
ST S

ner
-

Aktudlni verze demonstratoru-voicebota vychazi z ptvodni
architektury, nicméné doslo k rozsahlému vylepseni jednotlivych
modultl. Diky redlnému napojeni na testovaci platformu 112 je
mozno volat na jeji vetejné dostupné telefonni ¢islo, pticemz hovor
je systémem TCTV112 zpracovan a ptedan na voicebota. Soucasti
hlasového a datového piedani jsou mimo jiné zakladni informace
o hovoru a prvotni lokalizace volajiciho od mobilniho operatora,
kterd je nasledné dale zptesnovana skrze ptipravené geolokaéni
sluzby.

UZivatelské scénare pro Al

Béhem feSeni projektd jsme s uzivateli vydefinovali

komunikace. V této sekci je struéné shrneme.

a) Autonomni voicebot pro piipad pretiZeni tisiiovych linek
Cilem je zabranit vypadku sluzeb v dob¢ pietizeni center
tisiiového volani hlavné v dobé velkych ptirodnich katastrof.
Na tento scénaf se primarné zamétuji feSené projekty. Lidska
kapacita se nahrazuje pomoci autonomniho voicebota pro
odbaveni opakovanych volani, které jsou predvybrany
pomoci metadat, napfiklad geolokace. Piikladem muze byt
zablokovana dopravni komunikace diky spadlému stromu.
Voicebot zareaguje: ,,Ve vasi oblasti evidujeme neprijezdnou
komunikaci kvuli spadlému stromu, volate ohledné této
udalosti?*“. Pokud volajici odpovi ,,Ano®, voicebot sdéli, kdy
je predpokladand doba zprtjezdnéni komunikace. Pokud
volajici odpovi ,,Ne“, je okamzité¢ pfesmérovan na operatora.
Tento uzivatelsky scénaf se Spatné testuje v redlném nasazeni
a nevyuziva potencial Al naplno.

Obr. 6 Ukazka lokaliza¢nich scénait: identifikace ki'izovatky a vybér reprezentanta z mnoziny podobnych objektt
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b) Kolaborativni Al agent

Volajici maji tendenci piedat veskerou informaci b&hem
prvnich par vtefin hovoru. Operator tisnové linky ale neni
schopen veskerou informaci zachytit, ovéfit ji (existence ulic
atd.) a zadat do systému. Al zde informaci zachyti, ovéfi ji
pres backend systémy a ptedvyplni ji operatorovi v grafickém
uzivatelském rozhrani, pfipadné i doporuci dalsi postup. Tento
typ nasazeni umoznuje plné vyuzit moznosti Al pro vSechny
hovory a zaroveni je rozumné sladitelny se se soucasnou
legislativou (hovor vede ¢lovek).
¢) Slucovani paralelnich hovori

K vyrazné zatézi centra piijmu tisnovych hovord dochazi diky
paralelnim hovorim jedné hlaSené udalosti. Napiiklad pii
srazce dvou aut mohou zavolat ob& auta diky vestavénému
systému eCall. Ridiéi si nejsou tohoto systému ¢asto védomi,
vylezou z aut a volaji také. Ridi¢ méize mit chytré hodinky,
které se narazem mohly aktivovat a zavolat na tisiovou linku.
Zaroven udalost mohou ohlasit i dalsi castnici silni¢niho
prostoru. Véasna (nejlépe realtime) identifikace paralelnich
hovort a slouceni vytéZenych informaci do jednoho datového
modelu (digitalni dvojnik udalosti) mize zrychlit a zefektivnit
reakci, a tim i snizit naklady na sluzbu.

d) Ochrana pi‘ed Denial of service (DoS) utoky

S nastupem autonomnich systémt hlasové komunikace se
predpoklada i zvySeny provoz na telekomunikacnich sitich.
Autonomni systémy vyvijené piednimi svétovymi firmami
typu Google dokazou napiiklad rezervovat sttl v restauraci
nebo zmeénit termin schiizky. Se zvySenym provozem lze ale
océekavat i vyssi provoz na tistiovych linkach, at’ uz nechténym
vytocenim linky nebo cilovymi Wutoky. Autonomni nebo
kolaborativni Al agenti pomohou tuto zatéz zvladnout.
e) Nasazeni podpirnych i‘e¢ovych technologii
Technologie automatické identifikace jazyka a zivého piekladu
z teci do fe€i dokazi rozsifit skalu jazykid, na které dokaze
centrum tisiového volani reagovat. Tyto technologie se
v poslednich dvou letech pfiblizily do oblasti praktického
pouziti. Zaroven technologie odSumovani zalozena na
neuronovych sitich umoznuje snizit kognitivni zatéz na
operatora pii zhorSenych akustickych podminkach (ruch ze
silnice, placici dité ...).
Zavér
Pro managery center tisfiového volani ptedstavuje nasazeni
Al realnou moznost feSeni piijmu tisiiové komunikace v prib&éhu
extrémnich mimofadnych situaci. Velky zijem vSak projevuji
i o oblast nasazeni tzv. kolaborativniho ,robota“, ktery by
spolupracoval s lidskym operatorem pii piijmu tisnové komunikace
i mimo extrémni mimofadné udalosti (jazykovy pteklad, potlaceni
nezadoucich okolnich zvukli pfi volani na tisiovou linku,
identifikace vicenasobnych volani o stejné mimotfadné udalosti
atd.).

Nasazeni Al pfi pfijmu tisiové komunikace vSak neni jen
otazkou technického feSeni.

Dne 1. srpna 2024 vstoupila v platnost harmonizovana pravidla
pro umélou inteligenci (ve zkratce Al Act) [1]. Al na operacnich
stfediscich slozek IZS je zatazena jako vysoce rizikovy systém - viz
Ptiloha ¢. 111, odst. 5 d) Al Act:

., systéemy Al urcené k pouziti za ucelem hodnoceni a klasifikace
tisnovych volani fyzickych osob nebo za ucelem vysilani nebo
stanoveni priority pri vyslani zasahovych sluzeb prvni reakce, a to
i policit, hasici a lékarskou pomoci, a systémil tridéni pacientii v
krizovych situacich.

Tento regulacni akt stanovil zdkladni pozadavky, které je
potieba splnit, aby vysoce rizikové Al systémy mohly byt nasazeny
nez vyvoj a vyladéni technického feseni.

Z vysledki projekti je dale patrné, Ze Al ma v pfijmu tisiové
komunikace obrovsky potencial a miize pomoci s optimalizaci stale
rostoucich nakladl na centra tisiové komunikace a se zvySenim
kvality sluzeb. Dulezité je mit na paméti, ze Al mé ¢lovéku pomoci
usnadnit jeho praci, ale ne ho nahradit.
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