NextGenerationEU

P Financovéno ... Narodni
* > o 5 s, TN
n ok Evropskou unii | _gp e plin
P \ obnovy R et

Priloha €. 1 — Specifikace a rozsah predmétu plnéni

1. Predmeét zakazky

Predmétem plnéni této verejné zakdazky je navrh zvySeni Urovné digitalizace vybranych procesl
s podporou umélé inteligence v rdmci UK zamérené na procesy spojené se studijni agendou. Zacit
chceme vyhodnocovanim pozadavk( v oblasti ICT sluZzeb a infrastruktury v oblasti studia s vyuZitim a
rozdifenim stavajicich nastroji zadavatele Helpdesk/servicedesk. Bude realizovan Proof of Concept
(dale jen ,,PoC") pro automatizaci pomoci pokrocilych nastrojii se zamérenim na vytvoreni , smart”
asistenta pro podporu pfijmu pozadavkd ICT Helpdesku/servicedesku.

Minimum dil¢ich ¢innosti a podminek v ramci realizace:

1. Inventarizace a kategorizace dotazl

Prvni ¢ast je analyza zamérena na inventarizaci a kategorizaci dotaz(. Je klicovym krokem k efektivnimu
navrhu a implementaci vyuZiti pokrocilych nastroji pro automatizaci navrhu reseni pfijatych podnétl
a jejich dalsi systematizaci. Tato faze sestava z dil¢ich ¢innosti:

Sbér dat

e Definice ¢asovych obdobi: Je dlleZité urdit relevantni ¢asové obdobi pro sbér a vyhodnocovani
dat, které bude dostatecné reprezentativni pro specifika ¢asti akademického roku. Dle povahy,
obsahu a integrity dat bude zvolen vhodny ¢asovy usek s relevantnim pokrytim dat.

e Zdroje dat: Dojde k identifikace a agregaci dat ze vSech komunikacnich kanal( helpdeskd,
vCetné e-maill, chatovacich systémt, telefonnich hovor( (transkriptd) a pfipadné socialnich
médii.

e Predzpracovani dat: Cisténi dat od redundantnich, nepodstatnych nebo osobnich informaci a
ptiprava pro dalsi analyzu. Diraz bude kladen na anonymizaci a ochranu osobnich udaja.

Kategorizace

e Vytvoreni taxonomie: Rozvoj hierarchické struktury témat a sub-témat, kterd umozni
systematické zatfidovani a kategorizaci dotaz(i. Taxonomie by méla byt dostatecné flexibilni
s moznosti rlstu a adaptace na dalsi pozadovana témata.

e Automatizovana kategorizace: Vyuziti algoritmd strojového uceni pro automatické tridéni
dotazl do kategorii na zakladé jejich obsahu. To vyZaduje trénovaci dataset, ktery je ru¢né
anotovan. Nasleduje iterativni zpfesniovani formou priibézné revize a aktualizace kategorii na
zakladé nové identifikovanych trendd a dotaz(.

Analyza frekvence

e Pouzitim statistickych metod pro identifikaci poctu vyskytd jednotlivych kategorii dotazl
umozni urcit, ktera témata jsou nejcastéjsi. Nasledné lze prioritizovat pro dalsi vyuZiti v rdmci
pokrocilych nastroji (typicky pro navrh odpovédi chatbota). Cile bude dosazeno pomoci
trendové analyzy. Ta sleduje zménu frekvence dotazl v case, identifikaci sezénnich vzorcu
nebo ménicich se potfeb studentd. Pomoci identifikace mezi se stanovi prahové hodnoty pro
kategorizaci dotazll dle Cetnosti.
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2. Rozpoznani vzorci dotazi

Rozpoznavani vzorcli dotazl je klicové pro zajisténi, Ze navrhovand technologie (chatbot) bude
schopna efektivné reagovat na dotazy studentl. Tato ¢innost zahrnuje analyzu klicovych slov pomoci
extrakce klicovych slov a frazi z datového souboru dotazl. Nasleduje pfifazeni vyznamnosti slov ve
vztahu k celkovému korpusu dotazl. To pomlze identifikovat vyznamné terminy, které jsou specifické
pro urcité dotazy. Dodavatel navrhne vhodné ndstroje a formy vizualizace téchto dat pro lepsi
pochopeni rozloZeni a vyznamu klicovych slov a frazi. Tento vystup bude dale vyuzZit pro personalizaci
odpovédi pokrocilych nastroju.

3. Analyza zplisobu feseni dotazl

Analyza zpUsobu feseni dotazll je vyznamna pro porozuméni efektivité a efektivnosti helpdeski a pro
identifikaci oblasti pro zlepSeni vyhodnocovani. Tento proces bude rozdélen do dvou hlavnich casti:
zkoumani postup( feSeni a hodnoceni Uspésnosti a spokojenosti. ShromaZzdovani dokumentace o tom,
jak byly dotazy historicky reseny, véetné vsech relevantnich krokl, postupl a pouZitych nastroja.
Analyza by méla zahrnovat jak rutinni dotazy, tak komplexnéjsi pripady, které vyzaduji specifické
postupy nebo zdsahy. Z vysledné sady dat budou vyselektovany standardni odpovédi a protokoly pro
nejbéznéjsi dotazy a problémy. To umozni zvysit vyslednou rychlost a kvalitu feSeni. Soucasti bude i
rozpoznani fazi v procesu reSeni, kde dochazi ke zpozdéni, chybdm nebo neefektivité.

4. Technologické a lingvistické aspekty pro vyvoj a nasazeni pokrocilého chatbota

Jde o zasadni ¢ast pro Uspésnou aplikaci pokrocilého chatbota. Ten poslouzi jako efektivni front-end
v helpdeskovém systému vysoké skoly. O¢ekdava se zapojeni pokrocilych metod zpracovani pfirozeného
jazyka (NLP) a vytvoreni sofistikovanych dialogovych strategii tak, aby chatbot mohl plynule
komunikovat s uZivateli a poskytovat uZitecné odpovédi. Tyto aspekty zahrnuji rozsifenou analyzu
textu pomoci syntaktické a sémantické analyzy, pro hlubsi porozuméni strukture a vyznamu dotazu.
To dale zahrnuje rozpoznavani ¢asti Feci, zavislostni parsovani a entity recognition pro identifikaci
klicovych konceptl a vztaht v dotazech. S tim je spojen vyvoj algoritm( schopnych kontextové analyzy,
aby chatbot rozumél nejen izolovanym dotazlim, ale také kontextu konverzace. Tim se oCekava od
chatbotu reakce na zakladé predchozich interakci a moZnost poskytovat odpovédi, které jsou
relevantni pro aktudlni diskusi. Souc¢asné jde o generovani prirozeného textu pro tvorbu odpovédi,
které znéji pfirozené a jsou srozumitelné pro uzivatele. Do vysledku pak spada vybér odpovidajicich
formulaci, adaptaci tonality odpovédi podle kontextu a stylu dotazu a personalizaci komunikace. Pro
pfirozenost interakce a minimalizaci nedorozuméni a zvyseni presnosti dotaz(i bude nutné adaptovat
vhodnou dialogovou strategii pro zvladani nejasnych nebo neuplnych dotazd, kde chatbot vyzada dalsi
informace nebo poutzije techniky aktivniho uceni se k uprfesnéni pozadavku. Dale bude nutné vyvinout
mechanismy pro uchovavani a vyuziti kontextu béhem celé konverzace. To umoZinuje chatbotu
pokracovat v dialogu, kde skoncil, pfipomenout si pfedchozi dotazy a odpovédi a poskytnout
koherentni a kontinualni komunikacni zazitek. Soucasné musi byt vytvorena pravidla pro automatickou
eskalaci dotaz(l k lidskym operatortim, kdyzZ chatbot identifikuje, Ze nemU(Ze Ucinné odpovédét nebo
kdyZ uzivatel vyzada interakci s ¢lovékem. Zahrnuje to hladké pfedani konverzace véetné veskerého
relevantniho kontextu, aby byla zajisténa bezproblémova zkusenost pro uZivatele.



NextGenerationEU

e Financovano . ... Narodni
S Evropskou unii ., gp @ plan
A \ obnovy e

5. Integrace

Integrace chatbota do stdvajiciho ekosystému vysoké Skoly vyZaduje komplexni pfistup, ktery
zohledniuje technické, bezpecnostni a uzivatelské aspekty. Tento proces bude zahdjen technicko-
procesni analyzou stavajici ICT infrastruktury a systému pouZivanych na vysoké Skole, véetné help-desk
systéml, databazi a dalSich aplikaci na jejichZ zakladé by mél byt chatbot schopen komunikovat.
DuleZita je také identifikace hlavnich bodld komunikace a integrace (pfikladem jsou API rozhrani), skrze
které bude chatbot pfistupovat k datim a funkcim téchto systémd. VSe musi byt garantovano
z pohledu bezpecnosti a ochrana osobnich Udajli. Musi byt zajisténo, Ze veskera komunikace mezi
chatbotem a univerzitnimi systémy bude probihat po zabezpecenych kanalech a chatbot bude navrzen
tak, aby plné respektoval principy ochrany osobnich Udaji a GDPR. Integrace by méla b zohlednit
budouci rozvoj a potencidlni integraci dalSich nastroji a technologii. To znamend architekturu
modularniho systému se schopnosti snadné aktualizace nebo rozsireni.

6. Navrh konceptu, zahajeni procesu testovani a pfiprava pilotniho provozu

Proces testovani a pilotniho provozu chatbota je pro ovéreni jeho funkénosti, bezpecnosti a uzivatelské
privétivosti pfed plnym nasazenim. Tento proces bude zahdjen internim testovanim, které se zaméri
na technické aspekty, jako jsou integrace s existujicimi systémy, spravnost odpovédi generovanych
chatbotem a schopnost chatbota zpracovadvat nejasné nebo neulplné dotazy. Nasledné bude
nasledovat zahajeni pilotniho provozu s omezenou skupinou uZivatell, aby se ziskala zpétna vazba na
uzivatelskou privétivost, efektivitu odpovédi a celkovou spokojenost s chatbotem. Béhem této faze
bude dulezité sledovat a analyzovat interakce s chatbotem, identifikovat ¢asté problémy nebo otazky,
které chatbot nemuze efektivné fesit a na zdkladé ziskanych poznatkl provadét iterativni vylepseni.
Pilotni provoz bude také zahrnovat testovani bezpecnosti a ochrany dat, aby bylo zajisténo, Zze osobni
udaje uzivatelll jsou chranény, a Ze chatbot neobsahuje Zadné bezpecénostni chyby, které by mohly byt
zneuzity. Po UspéSném dokonceni faze testovani a pilotniho provozu a po implementaci viech
potiebnych vylepseni mliZze byt chatbot uvolnén pro Siroké pouZiti ve vysokoskolském prostredi,
pficemz by mél byt nadale monitorovan a pravidelné aktualizovan, aby reflektoval ménici se potfeby
uzivatel( a technologicky pokrok.



