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| Motivace I

o Kapacita center tisnové komunikace je
limitovana

e V pripade plosnych zivelnych katastrof
(vichrice, bourky, povodne) mohou byt
vsechna centra pretizena

e Chceme vytvorit systém, kdy kazdy
dostane adekvatni pomoc, kdyz ji
potrebuje, i v pripade pretizeni center
tisnové komunikace
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| Jak na to? l

e KlicCovym prvkem jsou lidé. Je velmi teézke (a
neekonomicke) dimenzovat kapacitu lidi na situaci, ktera
nastane jednou za nékolik let

e Regenim je v pripadé pretizeni centra odbavit nékterou
meéné kritickou komunikaci plné automaticky pomoci
umelé inteligence — hlasového dialogového systému
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| Priklad |

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

e Z kazdé kolony nékolik ridi¢ll udalost
nahlasi nebo si zavola o informaci

-> kontaktni centrum je
zahlceno opakovanymi hovory

e Ve stejnou dobu mize mit nékdo
zdravotni problém (treba infarkt)

e Hledame opakovana volani (napriklad
diky geolokaci) a ty se snazime odbavit
automaticky
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| Cil projektu I

o Qverit soucasnou uroven technologii umélé inteligence a jejich vhodnost
pro tuto ulohu (automaticky prepis reci, vedeni dialogu, syntéza reci)

e Adaptovat zminéné technologie na domeénu tisnoveé komunikace

o Vytvorit demonstrator automatickeho dialogoveho systému, ktery umozni
nahlasit nékteré typy udalosti plné automaticky a vytvori k udalosti
datovou vetu
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| Partneri :

e Hledali jsme partnery s potfebnymi dovednostmi v CR

— VSB — Technicka univerzita Ostrava — koordinace projektu, prace s
metadaty, tvorba datovée vety

— Phonexia — automaticky prepis reci, telefonie, integrace reseni

— BornDigital — automaticke vedeni dialogu

— SpeechTech - syntéza reci

— Vysokeé uceni technickeé v Brne — vyzkum a adaptace recovych technologii
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| Architektura systému I
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| Prace s daty
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Dialogy byly navrzeny na zakladé
analyzy realnych nahravek z
kontaktnich center a vytvarenych
datovych veét

Prace s daty probihala ve vyclenénych
prostorach Hasicského zachranneého
sboru

7 \Ya 4

Mala Cast nahravek byla
anonymizovana a rucné prepsana pro
vyhodnocovani presnosti jednotlivych
komponent

Byly vytvoreny nahravky pro uceni
specifickych hlast syntézy (pro muze
i zenu)
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| Vyzkum I

e Redili jsme, pro které typy udalosti ma smysl automatizovat nahlaseni

o Adaptovali jsme technologii automatického prepisu reci na realnych nahravkach,
jak po strance akustiky, tak po jazykove strance (pouzita slova a slovosled)

e Overili jsme, ze technologie specificky adaptovana na tento komunikacni kanal je
0 7% presnegjsi nez nejlepsi komercné dostupna technologie.
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| Vysledky projektu I

* Projekt byl uspésné ukoncen ke konci kvetna 2022

o Qverili jsme, ze dostupné technologie umelé inteligence jsou plné pouzitelné pro
tento ucel
o Vytvorili jsme demonstrator, ktery umoznuje automaticky (bez potreby Cloveka)

hlasit konkrétni typy udalosti na tisnovou linku a vytvorit datovou vétu.
Demonstrator je napojen na verejnou telefonni sit’.

e U technologie prepisu reci jsme zvysili presnost specifickou adaptaci na tento
komunikacni kanal.

e Vytvorili jsme dva nové hlasy pro syntézu (muz a zena) reci blizké zplsobu
komunikace lidskych agentd.

Projekt ,,Zapojeni umélé inteligence do pfijmu tisfiového volani“ je podpofren Ministerstvem vnitra CR
z programu Bezpeénostniho vyzkumu MV CR - &islo projektu je V120192022169“ celkovou &astkou cca 28 mil. K¢
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| Jak dale? I

e Pripravujeme navazujici projekt, kde bude modul jiz pIln€ integrovan do
telefonniho centra tisnoveho volani

e Do projektu vstoupi firma Vitkovice IT Solution a projekt podpori O2 IT Services
(dodavatelé sluzby 112)

e Projekt bude dale zkoumat:
- vyuziti geolokace (lokalizacni SMS, eCall ...) pro zpresnovani vedeni
dialogtl
- detekci témat smérujicich k okamzitému prepnuti hovoru na lidského
operatora (napriklad ohrozeni zdravi)
- interakci lidskych a automatickych operator(

- automatické zpracovani tisnovych SMS
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| Dékuiji! I

Petr Schwarz
schwarzp@fit.vutbr.cz
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