Praktické overeni integrace umelé inteligence v

systému prijmu tisnovych volani
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Uzivatelske scenare vhodne pro Al

2

PRETIZENE CENTRUM VICE PARALELNICH SNIZENi PRETIZENI ODSTRANENI
TiISNOVE KOMUNIKACE HOVORU K JEDNE OPERATORA TiSNOVE JAZYKOVE BARIERY
OPAKUJICIMI SE UDALOST! LINKY MEZI VOLAJICIM A

HOVORY OPERATOREM



Pretizene centrum tisnove
komunikace opakujicimi se
hovory

* Kapacita center tisnove komunikace je
limitovana.

» Pokud je pretizen kraj, vypomahaji
dalsi.

» V pfipadé plosnych zivelnych katastrof
(vichfice, bourky, povodné&) mohou byt
vSechna centra pretizena a doba pro
spojeni se prodluzuje.

» Velka ¢ast hovorul je opakovanych, Ize
je odlisit napriklad dle geolokace.

=> Opakované hovory lze odbavit plné
autonomné pomoci Al voicebota.



Priklad

Silny vitr, zaCnou padat stromy, silnice jsou zablokované a
tvori se kolony aut.

Z kazdé kolony nékolik fidict udalost nahlasi nebo si
zavola o informaci

Ve stejnou dobu mize mit nékdo zdravotni problém (tfeba

infarkt).

Voicebot: “5600m pfed Vami evidujeme zablokovanou
silnici kvuli spadlému stromu, volate kvuli této udalosti?”

jednotky uz jsou na cesté, silnice bude do 30 min
zprujezdnéna®

,prepojim Vas na operatora“




Vice paralelnich
hovoru k jedné
udalosti

« Kjedné tisnove udalosti je

Casto vice hovoru, které
pretézuji tisnove centrum.

 Informace z paralelnich
hovoru je potfeba co nejdfive
sloucit, aby se usetrily
kapacity.

» Priklady:
- havarie aut
- pozar vyskove budovy




Priklad —
havarie dvou
aut

» Auta jsou vybaveny systémem
eCall a kontaktuji tishové centrum
samy (2 hovory).

- Ridiéi o systému eCall nevi a
zavolaji také (2 hovory).

» Projizdégjici ridi€ si ovéri, ze tisfové
centrum o havarii vi (1 hovor).

» Chytré hodinky detekuji naraz a
zavolaji takeé (1 hovor).

=> Jedna lehka havarie bez zranéni
muZze jednoduse vygenerovat 6
hovoru.




Snizeni pretizeni
operatora tisnové
linky

* Volajici je ve stresu a chce veskeré
informace co nejrychleji predat (sekundy).

* Operator nedokaze informace kognitivhé
prevzit, overit a predat do systemu. Je
trénovan volajiciho prerusit a zacit se ptat.

* Na strane volajiciho stoupa stres, hovor se
prodluzuje.

=> Kolaborativni Al agent dokaze informaci
sam zachytit, ovérit pres backend systemy,
predvyplnit ji v systému a doporucit dalsi
postup.




2 vyzkumne

projekty

1)

Cil: Vytvofit samostatny demonstrator voicebota
schopného autonomné prijmout tisnovy hovor a ovéfit,
ze Al technologie jsou na dostatecné urovni pro tisnove
linky.

Projekt ,Zapojeni umeélé inteligence do prijmu
tisnového volani“ podporovany Ministerstvem vnitra
CR z programu Bezpeénostniho vyzkumu MV CR v
letech 2019 az 2022 - ¢islo projektu je
VI20192022169%.

Cil: Voicebota plné integrovat do TCTV 112 a otestovat
(probéhlo napojeni na telefonii, SW kontaktniho centra,
zdroj geolokace, geohelper, béh na lokalnim HW)

Projekt ,,Praktické ovéreni moznosti integrace umeélé
inteligence pro prijem tisnovych volani...”
podporovany Ministerstvem vnitra CR z programu
Bezpeénostniho vyzkumu MV CR v letech 2023 - 2025 -
cislo projektu je VK01020132%.
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Partnefi projektu

Koordinace projektu,
lokalizaCni sluzby,
tvorba datove vety.
Hostovani feSeni,
napojeni na telefonii.

Vyzkum a adaptace
recovych technologii,
dialogovy framework.

Vedeni dialogu.

SpeschTech

speech technology

VITKOVICE @ VITKOVICE IT SOLUTIONS

®
® PHONEXIA

Syntéza reCi a
testovani.

Napojeni na SW
kontaktniho centra a
jeho uprava.

Automaticky prepis
reci.

* Phonexia se ucCastnila pouze prvniho projektu, Vitkovice IT Solution pouze druhého.



Integrace vybranych modulll voicebota do technologie TCTV 112

Infrastruktura TCTV 112 - virtualni server OS Centos
Oznamovatel

Dialogovy framework sluzba AiDistribuceTiV

,komu pridélit“ — lidsky operator
/ voicebot / chatbot / ,kdokoli“
sluzba AiCentre

Telco cast

TCTV 112 v , , .
veskera datova komunikace

(voicebot/chatbot <—> TCTV 112)

Session Border
Controller + PBX

Komunikace
A povolenych IP

Y adres/portl
ﬂ ‘@_ B -«—HTTP—»= Voicebot backend

T —
Pool Mediatora

(-

Aplikacni cast TCTV 112
{(integraéni moduly)

SMS Integracni bridge

AiDistribuce TiV Lokalizace/mistopis =
HTTP Geolokacni sluzby
AiCentre Vytézené informace




* Ukolem scénare bylo otestovat hlasové a datové propojeni
vyvinutého voicebota a testovaci platformy TCTV112

* Testovaci scenar
— Oznamovatel zavola na verejné Cislo

SCéné‘f — Platforma TCTV112 ziskava zakladni informace k hovoru

’ — Hovor je prepojen na voicebota a datovym rozhranim jsou
Od ba veni zaslany informace o hovoru

— Voicebot provadi vytézovani hovoru: lokalizace + klasifikace (s
vyuzitim sluzeb TCTV112)

— Voicebot posle TCTV112 informace k lokalizaci mista udalosti
— Voicebot posle TCTV112 informace ke klasifikaci udalosti

— Voicebot posle TCTV112 zadost o ukoncCeni hovoru nebo zadost
0 prepojeni na skuteCného operatora, pokud si voicebot nevi s
udalosti rady

— TCTV112 ukoncCuje hovor oznamovatele s voicebotem

hovoru
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MSG_TRY_AGAIN

Promiite, ale
nezachytila
Jsem Zadnow...

MSG_START

—_— Dobry den,

Dialog

manager

MSG_ONE_STREET

Dk,
potrebovala
bychale...

ANS_GET_STREETS_AMD
_POis

—1

ANS_EGET_STREETS_MER

 ——

Otrer DE
Al_GET_ADDRESS DEC_GET_ADDRESS

FHC_LOCATOR_ADDRESS

—_— ’ = otrer B . —_—

streets == "na’

|
Fallback
Al_GET_STREETS FNC_GET] STREETS FNC_GET_CITY
.

Al_GET_POIS FMC_GET_POIS

’ .
FNC_HANGUR

FMC_GET_STREETS_COPY
Al_GET_STREETS_CORY Al_STREETS_MERGE FMC_STREETS_MERGE
—  Fallback 4 +

FMC_HANGLIP



Dialog manager

“guestion 5 Fill

"guestion 6 F
}
IF the question was answered in the input, note the answer in the JSON structure. IF the
question was not answered, noke "na" in the JSON struckure. IF the input answers the
guestion very vaguely or partially, note "na" in the JSON structure.

Input is the answer to this question: {gurr

Parse the input in the context of the question. mple, if the input is just "yes" or
"no", the wording and the topic of the question will help you determine which of the
questions in the JSON structure the user is answering. "l dont know" is a valid response
and should be noted ton.

Question specific rules:

- question 1 fill: Fire may be indicated by smoke or the smell of something burning.
- question 2 Record all the means of transport mentioned and their number.

- question 3 fill: You must reply with "na" if no specific number of injured people is
mentioned.

Example: question 2 fill and question 4 fill were answered in the inpuk:
{

"question 1 il

"guestion 2 Fill




Automaticky prepis reci a syntéza

* Vyvinuto 5 generaci systemu pro prepis.

* VVyzvou jsou jmenneé entity — jména osob, ulice, mesta,
mistni pojmenovani, a emocne zabarvena a zasumena
rec.

 Rucneé anonymizovano a anotovano 67.5h realni reci.

2 syntetické hlasy agentu
* 1000 hlasu pro testy



ester voicebota

|= Analyticky report hovort

0 Piehled a casové metriky

Vygenerovino:
Podet hovoni:
Casovy rozsah:

© Casove metriky
Metrika

Délka haveru
Vyzvanéni

W Hodnoceni hovord

g

1 Metriky testeru
Metrika
LLM latence

TTS rychlost

TTS generovini

2026-04-00 16:24

2025-11-24 11:31 aF 2026-01-12 16:27

Primér Min
13485 503s
128 085
Podet
34
12
3
34
Primér Min
1.5295 1033
0.072 5w 0.003 =fhw
1.220s 0037 5

Max
24065
2%
Procenta
43.8%
13.5%
34%
1.1%
38.2%
Max
32625
0,162 s/w
3.210s

o= Ticho v hovoru
Metrika Primér Min Max
Potet promluv na hover 108 5 22
Odpovéd volaného 4755 0.00 5 1594 5
Odpovéd testeru 587 s 0865 13215
Ticho na zacathu 564 500 104d 5
Tiche na kenei 2485 002 s 9455

| = plehled dioh ]
Miazev dlohy OK Fail Nazev Glohy OK Fail
Nehoda - Technicka x Folmavska #01 (o J = | Strom #T09 - Technicka » Folmavska (o 1 ]
Nehoda - Technicka » Folmavska #02 @ E  Strom#T10- Technicki x Folmavski 00
Nehoda - Technicki » Folmavska #03 D 8 Strom #T11 - Technick » Folmavskd DD
Nehoda - Technickd = Folmavska 204 D 6 Strom £T12 - Technickd = Folmavskd (1 o ]
Mehoda - Technickd = Felmavska #05 E u Strom ¥T13 - Technickd = Folmavska n n
Nehoda - Technickd = Felmavska 206 n u Strem fT14 - Technickd = Folmavska u n
Nehoda - Technickd = Folmavska #07 0 0O Strom #T15 - Technickd = Folmavskd 0 0
Nehoda - Technicks = Felmaveks 208 0D 0O Stfecha #RO1 - Technicks = Falmaveks 0 0
Nehoda - Technickd = Folmavska 709 0 0O Stfecha SROZ - Technicka » Folmavska 0 0
Nehoda - Technieks = Felmavsks #10 e O Stfecha #R03 - Technickd  Folmavakd (o I 1]
Nehoda - Technicks = Folmavskd #11 D D Stiecha #R04 - Technickd = Folmavskd 2 0
Nehoda - Technickd = Folmavska #12 0 0 Stiecha SROS - Technicks = Folmavsks 0 0
Nehoda - Technicka = Folmavska #13 0D 0 Stfecha #R06 - Technickd x Folmavskd 0 0
Nehoda - Technicks = Folmavska #14 2 D Stiecha #ROT - Technickd = Folmavskd (1 o ]
Nehoda - Technickd = Folmavsk4 #15 (1o Stfecha #R08 - Technicki = Folmavskd (1 o ]



o/ Detail hovoru 20251113-142944-01

© Informace o hovoru
Uloha:
Volajici &islo:
Volané Eisle:
Zacdtek hovoru:
Konec hovoru:
Stav hovonu:

= Casova osa udilosti

NLP scénaf 07
377536161

266779833

2025-11-13 14:20:44

2025-11-13 14:34:40

oK

Vade pozndmica ke hovory..

1 Zobrazené Zasy jsou zackrouhieny na 1 desetinné misto,

Cas

2025-11-13 14:29:44
2025-11-13 14:29:44
2025-11-13 14:29:45

2025-11-13 14:29:45

m[ﬂ Typ udilosti Trvdni
%, Zatitek hovory
& Vyzvinéni 105
+0.0 ¥ spojeni
+0.0 & Nahravini 1.5

2025-11-13 14:33:01

2025-11-13 143302

2025-11-13 14:33:04

2025-11-13 14:3313

2025-11-13 14:33:24

2025-11-13 14:33:25

2025-11-12 143326

2025-11-13 1433:30

2025-11-13 14:33:46

2025-11-13 14:33:47

2025-11-13 143348

2025-11-13 14:33:50

2025-11-13 143401

2025-11-13 14:34:02

2025-11-13 14:34:03

2025-11-13 14:34:00

2025-11-13 14:34:32

2025-11-13 143430

2025-11-13 14:34:37

2025-11-13 14:34:40

+195.7

+197.0

+198.8

+2079

+213.9

+219.7

+220.5

+224.4

+241.1

+241.8

+2423

+2445

+255.6

+256.9

+258.0

+263.6

+286.7

+250.9

+2022

+2048

& statistika
Konec a hodnoceni:
Zaéal miuvit:
Trvéni hoveru:
Doba vyzvinéni:
Hraniéni ticheo:
Poéet promluv:
Ticho pied odpovidi volajiciho:
Ticho pied odpovidi testeru:
Latence LLM testeru:
Rychlost TTS testeru:

MNereportované Casti:

@ UM odpovéd

Q@ Generovani TTS

® Text-to-Spaach

& Nahrivani [75)
& LM odpovid
1 Generovani TT5
& Tent-to-Speech
& Nahrvani (77
& LM odpovid’
X Generovdni TTS
& Text-to-Speech
& Nahrivani £
& LM odpovéd
§ Generovini TTS
 Text-to-Speach
& Nahrévani £1)
& LM odpovéd
@ Text-to-Speech
& Nahravani

S Konec hovoru

e ©

20948 sekund [test béfel 296.2 sekund)

1.0 sekund

6.1s na zaéatku , 2.6s na kond

tester () + volany (1)

avg 9.4s [7.1, 6.3, 104, 12,6, 93, 16.1, 3.9, 11.6, 5.7, 10.6]. tot 93.6¢

avg 6.3s [64, 7.6, 7.3, 7.3, 7.0, 4.3, 84, 43, 4.2 4.5 8.1], tot 69.65

avg 1.7

0.105 s/slowo (avg gen 1.24)

ok CED

1.3s

18

915

1095

08s
0.8s

38

1675

0.8s
0ds

225

11.0s

13s

115

565
2318

42
135

255

Nevir, nejsem <i jisty, 2da nékterd 2 vozidel plevilei nebezpeéng ndklad, jako jsou chemikslie nebo

hoflaviny.

recordings/spe-20251113 14-33.13-69174 1 way (3.9-5.35)
|Lvt‘smmdomha¢mpqem’ osobni vozidla kolik

Ma mistd nehody jsou zapajena dvé osobni vozidla.

recordingsy/spe-20251113 14-33-30.11626 1wav (11.6.13.7s)
LVCSR: kolik je na misté zranénych asob

Na misté jsou dva zranéni,

recoedings/spe-20251113 14-33-50.281 22 1 wav (5.7-8.95)
| 1vese: patfebuje nikdo ze zranénjch wprostit

Nevim, nejsem si jisty, 2da nékdo ze zranénych potfebuje vyprostit.

recordings/spe-20251113 14-34-09-34456Tway (10.6-19.25]
IMMM" 1l urden 2dvér dop { nehoda se &

Ano prosim.
récordings/rec-20251113 14-34-37-88T8T 9wy

call transfer detected

hover pynl wkandm souhlasite
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Ukazka

X hovor3-nehod... ~ <+ hovor3-nehoda-dodavka-Zena —
Mute solo | 1]
Effects
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Pravni uskali nasazeni autonomniho voicebota

v pfijmu tisnovych volani

e Zasadni problém pro nasazeni do praxe predstavuji podminky, stanovené v Narizeni
Evropského parlamentu a Rady (EU) — tzv. Al Act.

* Autonomni voicebot v prijmu TiV patri dle Al Actu mezi tzv. ,, vysoce rizikové
systemy”, pro které je stanovena cela skala podminek pro jejich nasazeni, napr.:
— Zavést systém rizeni rizik po celou dobu zivotniho celku systému,
— Navrhnout systém tak, aby umoznoval ucinny lidsky dohled,
— Navrhnout systém tak, aby automaticky zaznamenaval udalosti relevantni pro
identifikaci rizik po dobu zivotniho cyklu.
Zaver: PIné autonomni mod predstavuje vyrazné pravni riziko. Minimalni riziko pak
predstavuje nasazeni voicebota pri pretizeni center tisnové komunikace pfri
automatickém odbaveni opakujicich se hovoru ke stejné udalosti.



Struéné shrnuti

Vyvinuli jsme a
udrzujeme rfeCove
technologie
optimalizované pro
cilovou oblast
(pFepis feci, syntéza
a dialogova vrstva).

Agenta jsme pIné
integrovali do
TCTV112.

Vyvinuli jsme
autonomniho Al
agenta pro
vytézovani tisnove
komunikace.

Provedli jsme
testovani na vice
uzivatelskych
scénarich.




A jak dale?

Uvedeni do produkce (s
ohledem na omezeni,
stanovena Al Actem) se
nyni jevi jako
nepravdépodobné.

Autonomni funkce mohou
byt zavadény v okamziku,
kdy odpovedni lidé ziskaji
davéru v Al a legislativa se
vice propoji s praxi.

Takto muzeme zasadnim
zpusobem zvysit rychlost
vytézovani informaci,
rychlost jejich overeni,
identifikaci jazyka, pfeklad,
atd.

Pripravili jsme navazujici
projekt.
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