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Uživatelské scénáře vhodné pro AI
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ODSTRANĚNÍ 
JAZYKOVÉ BARIÉRY 
MEZI VOLAJÍCÍM A 

OPERÁTOREM 



Přetížené centrum tísňové 
komunikace opakujícími se 
hovory 

• Kapacita center tísňové komunikace je 
limitována.

• Pokud je přetížen kraj, vypomáhají 
další.

• V případě plošných živelných katastrof 
(vichřice, bouřky, povodně) mohou být 
všechna centra přetížena a doba pro 
spojení se prodlužuje.

• Velká část hovorů je opakovaných, lze 
je odlišit například dle geolokace.

=> Opakované hovory lze odbavit plně 
autonomně pomocí AI voicebota.



Příklad
Silný vítr, začnou padat stromy, silnice jsou zablokované a 
tvoří se kolony aut.

Z každé kolony několik řidičů událost nahlásí nebo si 
zavolá o informaci -> kontaktní centrum je zahlceno 
opakovanými hovory
.
Ve stejnou dobu může mít někdo zdravotní problém (třeba 
infarkt).

Voicebot: “500m před Vámi evidujeme zablokovanou 
silnici kvůli spadlému stromu, voláte kvůli této události?”

“ano” -> jednotky už jsou na cestě, silnice bude do 30 min 
zprůjezdněna“

„ne“ -> „přepojím Vás na operátora“ 



Více paralelních 
hovorů k jedné 
události
• K jedné tísňové události je 

často více hovorů, které 
přetěžují tísňové centrum.

• Informace z paralelních 
hovorů je potřeba co nejdříve 
sloučit, aby se ušetřily 
kapacity.

• Příklady: 
- havárie aut
- požár výškové budovy



Příklad –
havárie dvou 
aut
• Auta jsou vybaveny systémem 

eCall a kontaktují tísňové centrum 
samy (2 hovory).

• Řidiči o systému eCall neví a 
zavolají také (2 hovory).

• Projíždějící řidič si ověří, že tísňové 
centrum o havárii ví (1 hovor).

• Chytré hodinky detekují náraz a 
zavolají také (1 hovor).

=> Jedna lehká havárie bez zranění 
může jednoduše vygenerovat 6 
hovorů.  



Snížení přetížení 
operátora tísňové 
linky

• Volající je ve stresu a chce veškeré 
informace co nejrychleji předat (sekundy).

• Operátor nedokáže informace kognitivně 
převzít, ověřit a předat do systému. Je 
trénován volajícího přerušit a začít se ptát.

• Na straně volajícího stoupá stres, hovor se 
prodlužuje.

=> Kolaborativní AI agent dokáže informaci 
sám zachytit, ověřit přes backend systémy, 
předvyplnit ji v systému a doporučit další 
postup.  



Odstranění jazykové 
bariéry mezi 
volajícím a 
operátorem 

• Na území ČR je stále více cizinců 
bez znalosti českého a anglického 
jazyka, kteří mohou potřebovat 
pomoc.

• Rozpoznání jazyka a hledání 
operátora s potřebnými jazykovými 
znalostmi prodlužuje reakční dobu 
záchranných složek.

=> Automatická identifikace jazyka z 
hlasu pomůže zrychlit nalezení 
vhodného operátora.
=> Strojový překlad umožní 
dorozumět se pro více exotické 
jazyky. 



Partneři projektů
Koordinace projektu, 
lokalizační služby,  
tvorba datové věty.
Hostování řešení, 
napojení na telefonii.

Výzkum a adaptace 
řečových technologií, 
dialogový framework.

Vedení dialogu. 

Syntéza řeči a 
testování.

Napojení na SW 
kontaktního centra a 
jeho úprava.

Automatický přepis 
řeči.

* Phonexia se účastnila pouze prvního projektu, Vítkovice IT Solution pouze druhého.



služba AiDistribuceTiV
„komu přidělit“ – lidský operátor 
/ voicebot / chatbot / „kdokoli“

služba AiCentre
veškerá datová komunikace 
(voicebot/chatbot <–> TCTV 112)



Scénář 
odbavení 

hovoru

• Úkolem scénáře bylo otestovat hlasové a datové propojení 
vyvinutého voicebota a testovací platformy TCTV112

• Testovací scénář
– Oznamovatel zavolá na veřejné číslo
– Platforma TCTV112 získává základní informace k hovoru
– Hovor je přepojen na voicebota a datovým rozhraním jsou 

zaslány informace o hovoru
– Voicebot provádí vytěžování hovoru: lokalizace + klasifikace (s 

využitím služeb TCTV112)
– Voicebot pošle TCTV112 informace k lokalizaci místa události
– Voicebot pošle TCTV112 informace ke klasifikaci události
– Voicebot pošle TCTV112 žádost o ukončení hovoru nebo žádost 

o přepojení na skutečného operátora, pokud si voicebot neví s 
událostí rady

– TCTV112 ukončuje hovor oznamovatele s voicebotem



Lokalizační 
scénáře + 

rozhodovací 
pravidla

– Křižovatka
– Ulice a POI 
– Adresní 

bod

– Dopravní 
nehoda

– Technická 
pomoc



Dialog manager



Dialog 
manager



Dialog manager



Automatický přepis řeči a syntéza

• Vyvinuto 5 generací systému pro přepis.
• Výzvou jsou jmenné entity – jména osob, ulice, města, 

místní pojmenování, a emočně zabarvená a zašuměná 
řeč.

• Ručně anonymizováno a anotováno 67.5h reální řeči.

• 2 syntetické hlasy agentů
• 1000 hlasů pro testy



Tester voicebota





Ukázka



Právní úskalí nasazení autonomního voicebota
v příjmu tísňových volání

• Zásadní problém pro nasazení do praxe představují podmínky, stanovené v Nařízení 
Evropského parlamentu a Rady (EU) – tzv. AI Act.

• Autonomní voicebot v příjmu TiV patří dle AI Actu mezi tzv. „vysoce rizikové 
systémy“, pro které je stanovena celá škála podmínek pro jejich nasazení, např.:
‒ Zavést systém řízení rizik po celou dobu životního celku systému,
‒ Navrhnout systém tak, aby umožňoval účinný lidský dohled,
‒ Navrhnout systém tak, aby automaticky zaznamenával události relevantní pro 

identifikaci rizik po dobu životního cyklu.
Závěr: Plně autonomní mód představuje výrazné právní riziko. Minimální riziko pak 
představuje nasazení voicebota při přetížení center tísňové komunikace při 
automatickém odbavení opakujících se hovorů ke stejné události.



Stručné shrnutí

Vyvinuli jsme a 
udržujeme řečové 

technologie 
optimalizované pro 

cílovou oblast 
(přepis řeči, syntéza 
a dialogová vrstva).

Vyvinuli jsme 
autonomního AI 

agenta pro 
vytěžování tísňové 

komunikace.

Agenta jsme plně 
integrovali do 

TCTV112.

Provedli jsme 
testování na více 

uživatelských 
scénářích.



A jak dále?

Uvedení do produkce (s 
ohledem na omezení, 

stanovená AI Actem) se 
nyní jeví jako 

nepravděpodobné.

Legislativu lze ale obejít 
technicky tak, že omezíme 

autonomii systému a 
zodpovědnost necháme 
plně na operátorovi => 

přechod na kolaborativního 
AI agenta.

Výhoda je, že takto můžeme 
zpracovávat 100% hovorů 

(zpětná vazba od uživatelů) 
a systém lze jednodušeji 

testovat v reálném provozu.

Autonomní funkce mohou 
být zaváděny v okamžiku, 
kdy odpovědní lidé získají 
důvěru v AI a legislativa se 

více propojí s praxí.

Takto můžeme zásadním 
způsobem zvýšit rychlost 

vytěžování informací, 
rychlost jejich ověření, 

identifikaci jazyka, překlad, 
atd.

Připravili jsme navazující 
projekt.



Dotazy



Děkujeme 
za 
pozornost
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