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Uvod

Strategie velkych podniki se velmi odliSuje od strategii podniki menSich.
Veskeré oblasti jsou standardizované a neobsahuji téméF Zadné vyjimky. Rizeni
podniku tim padem neni tolik agilni a jakékoliv zmény se implementuji v delSich
Casovych horizontech. Automatizace podnikovych procesl se stale rostoucim
vyuzitim IT v organizacich se stava neoddélitelnou disciplinou fizeni podniku.
Vyuzitim robotu, které dokazou provadét jednotliva zadani bez nutného dohledu
Cloveéka, se da usetfit spoustu Casu a zaroven pracovnich kapacit. Ty mohou byt
vyuzity na jinych pozicich podniku. Zaméstnanci se nemusi zabyvat repetitivnimi
ukoly, které za né zvladne robot splnit. Jejich pracovni sila tedy mize byt vyuzita

pro kreativn&j$i zadani, kde lidska inteligence zatim zastoupena byt nemuze.

Jednim z pouziti automatizace procest v podniku je vyuziti chatbotu pro interni
pouziti. Postup procesu je jasné definovan a nemuze tak dojit k jakémukoliv
vychyleni od pfedem nastaveného planu. Konverzace mohou byt vyhodnocovany
pro mé&feni metrik. Ve SKODA AUTO a.s. se vyuziva pomoci chatbota s pracovnim
nazvem Inteligentni Virtualni Asistentka (/VA), ktery byl vyvinut pravé pro usetfeni
pracovnich kapacit podniku. Je v provozu jiz od roku 2019 a neustale se

zdokonaluje ve svych schopnostech a uéi se novym.

Cilem prace je navrhnout zjednoduSeni procesu objednani automobilu
pro zaméstnance v ramci interniho car-sharingu. Chatbot bude schopen poradit,
jak si zFidit pfistup do aplikace SKODA Click, zodpovédét nejéastgjsi dotazy

a nakonec si rezervovat automobil pro pfepravu v ramci zavodu i mimo ngj.



1 Uméla inteligence a chatbot

V prvni kapitole této bakalarské prace bude popsano, co je to uméla inteligence
a chatbot. Dale bude vysvétleno, k cemu se tyto dvé moderni technologie pouzivaji
a jaké jsou jejich vyhody. Autor se dotkne i historie obou technologii, kdy zmini ty

nejzajimaveéjsi priklady vyuziti.

1.1 Uméla Inteligence

Pojem Uméla Inteligence (Ul) je v dnednim svété hojné pouzivany pojem.
V nékterych pfipadech se pojem i naduziva pfi marketingové komunikaci za cilem
zlepSeni atraktivnosti firmy, aby nalakal investory nebo oslovil vice zakazniku
s dojmem, Ze ziskaji kvalitn&jsi vyrobek ¢i sluzbu nez u konkurence. Kvuli tomu se
Casto pojem Artificial Intelligence (Al) oznaduje jako buzz-word. Tedy slovo, resp.
vyraz z urCité oblasti, ktery se stal modni hlavné v televiznich pfenosech nebo
ve zpravach (Cambridge Advanced Learner's Dictionary & Thesaurus,

nedatovano).

V dnednim svété se muZeme setkat s novym nasazenim nebo vyuZitim
v riznych odvétvich jako napfiklad logistice napfiklad optimalizace skladovani
zasob pomoci umélé inteligence nebo i ve vzdélani napfiklad kontrola zavéreCnych
praci, zda se jedna o plagiat. Jedna se o velmi uziteCny nastroj pro lidstvo a zatim
nebyly jasné vytyCeny hranice, co vSe by mohla uméla inteligence v budoucnu
dokazat. Podle Muellera a Massarona (2018) je cilem umélé inteligence pomoci
lidem délat néco rychleji, jednoduseji a efektivnéji. V nasledujicich podkapitolach si

ukazeme, co uméla inteligence je, jak se definuje a jaké je jeji vyuziti ve svété.

1.1.1 Definice umélé inteligence

Uméla inteligence, ktera se také velmi hojné oznacuje jako Al (Artificial
Inteligence), byla v minulosti vicekrat definovana. Jednou z prvnich, ktera byla
nespocetnékrat citovana, byla definice od Marvina Minského. Ten ji definoval jako
,Védu o vytvareni stroji nebo systému, které budou pfi feSeni uréitého ukolu
vyuZivat takoveho postupu, ktery — kdyby ho délal ¢lovek — bychom povaZovali
za projev inteligence.” (Mafik, Kopecky a Stépankova, 1987, str. 1). Tato definice
vznikla jiz roku 1965, a tedy by se hodila novéjsi. Napfiklad Richard Urwin popsal

umeélou inteligenci jako ,PocitaCovy program, ktery je budto samostatny v datovych



centrech, v pocitaCich, nebo vtéleny do zafizeni jako je robot, ktery vykazuje
znamky inteligence — tyto znaky projevuji schopnost ziskani a pouziti védomosti
a dovednosti, pro jednani v ur€itém prostredi.” (Urwin, 2016, str. 9). Minsky popsal
umeélou inteligenci jako védu, ale Urwin umélou inteligenci popisuje jako pocitaCovy

program.

1.1.2 Casti umélé inteligence

Uméla inteligence nepfedstavuje pouze jeden neoddélitelny celek, ale sklada se
z nékolika Casti, které aplikace umélé inteligence vyuzivda dohromady. Témito
c¢astmi jsou expertni systémy, robotika, planovani, pocitacové vidéni, rozpoznavani
feCi a dale pro chatbota dvé nejdulezitéjsi ¢asti, tedy zpracovani pfirozeného jazyka

a strojové uceni.

Zpracovani prirozeného jazyka

NLP', je obecny pojem, kterym se popisuje schopnost stroje pfijmout
a rozlozit vstup uzivatele a porozumét jeho vyznamu pro rozhodnuti, jak odpovédét
Vv jazyce, ktery vyuziva uzivatel (Fernandes, 2018). Pfirozeny jazyk se pouZziva
pro vzajemnou ustni a pisemnou komunikaci lidi a déli se na dvé struktury. Prvni
struktura je slovnik, ktery obsahuje slova, ktera v urc€itém jazyce davaji smysl a jsou
srozumitelna. DalSi struktura je gramatika, ktera jazyku nastavuje urcita pravidla,
jak maji byt slova ve vétach poskladana (Roznovsky, 2012). Umély jazyk napfiklad
esperanto je tvofen pfesné& danymi pravidly syntaxe a sémantiky. Ten slouzi hlavné

k praktickym ucelum.

PFi pouziti program0 tato oblast umélé inteligence umoznuje porozumét
strojum, co se dany uzivatel pokousi stroji sdélit. NejobvyklejSim pouzitim NLP jsou
e-mailové filtry, které se dnes ve velké mife pouzivaji. E-mailové sluzby dokazou
samy s velkou pfesnosti rozeznat, zda na e-mailovou adresu pfiSel podezrely
e-mail, ktery mulze uzivatele néjakym zpusobem poskodit, nebo se jedna
o nerelevantni zpravu. Tyto e-maily se poté automaticky pfesunou do slozky SPAM,

aby uzivatele neohrozily nebo neomezovaly pfi praci.

1V angli¢tiné Natural Language Processing.



Strojové uceni

Strojové ucCeni je podoblasti umélé inteligence, zabyvajici se algoritmy
a technikami, které umoznuji poCitacovému systému ,ucit se“. (Matousek, 2017).
Cilem strojového uc€eni pocitacového systému je sestavit program, ktery odpovida
danym datim (Apaydin, 2016). Strojové uceni Uzce spolupracuje se statistikou,
kde se vyuziva metod regrese, klasifikace a shlukovani. Je nezbytné, aby vytvofené
modely mély obrovské mnozstvi dat, podle kterych se mohou samy rozhodovat
(Yao, Jia, Zhou, 2018).

Jednim z problému, ktery se v ramci strojového uceni fesi je, jakou informaci
systém dostane, Ze se uci spravné. Tedy oddélit informace, které nejsou pro systém
relevantni od informaci, se kterymi by mél systém nasledné pracovat. Déle je nutné
stanovit, zda se systém uci spravné. Berka (nedatovano) uvedl tyfi zpusoby, jakym

zpusobem rozhodnuti dojit:

1. PFiklady zafazené do tfid, které se ma systém naucit (u€eni ucitelem); neboli

2ucitel” urCuje systému, jak by se mél chovat a jaky ma byt vysledny vystup.

2. Odmény za spravné chovani a tresty za Spatné chovani se pouZiji, pokud
je cilem, aby se systém trénoval a naucil konkrétni innost (napfiklad pohyb

robota v bludisti).

3. Nepfimych naznakl (u€eni napodobovanim) je pouzivano pfi sledovani
uCitele. Tak ziskava informaci o pozadovaném chovani (napfiklad chytré
prizplisobovani webovych stranek v internetovych prohlizeich nebo

internetovych strankach).

4. Systém jedna bez doplhkovych informaci (u€eni bez ucitele) a pracuje
pouze s pfiklady a koncepty utvaFi sam. Tento zpusob se pouziva pro uceni

se objevovanim.

Pro pfiklad, programy pro rozpoznavani obliCeje pracuji tak, Zze parametrum
vV programu jsou pfifazovany takové hodnoty, aby pfedpovidaly vysledné hodnoty
uCicich dat. Soubor ucicich dat by pfi této aplikaci vypadal tak, Ze by obsahoval
veliké mnoZstvi obli¢eji spolu s informaci, zda se napfiklad jedna o obli¢ej muzsky
Ci Zensky. PocitaCovy program posléze navrhuje model, ktery dokaze rozlisit,
o jaky obliCej se jedna. NauCené pocitaCové programy, které se nasledné nasadi

do produkce a pak pracuji s obrovskym mnozstvim dat, své prfedtim naucené
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znalosti dale zdokonaluji. Nové nastavena pravidla dosahuji vysoké slozitosti

a obrovské obsahlosti, zpétné pochopeni ¢lovékem je témér nerealné.

1.2 Chatbot

V nasledujici podkapitole bude vysvétleno, co to chatbot jako technologie je.
Dale bude priblizena historie této technologie, ktera vedla k jeho masivnimu vyuziti
ze strany byznysu. Nasledné bude autorem pfiblizeno, jakym zplsobem chatbot
s uzivateli mize komunikovat a jaké ma chatbot vyhody. Nakonec budou vysvétleny

rizné formy ramce, jak chatbot pracuje.

1.2.1 Co je chatbot

Chatbot se da definovat vice zplsoby. Nej¢astéji se vSak setkavame s definici
podle Cambridgeského slovniku. ,Pocitacovy program, ktery byl vytvorfen, aby ved|
rozhovor s Clovékem, nejCastéji pres internet.” (Cambridge Advanced Learner's
Dictionary & Thesaurus, nedatovano). Chatbot ma tedy za ukol vést konverzaci
s uzivatelem podle pfedem stanovenych pravidel a jednotlivych krokdl nebo v téch
sofistikovanéjSich pfipadech vyuzitim umélé inteligence. Sluzby, kde chatbot mlze
pusobit, jsou velmi rozmanité. Pouziti nachazi od Zivot zachrafiujicich zprav az

po pfedpovéd pocasi nebo koupé nového paru bot (Withey, Chatbots Life, 2016).

1.2.2 Historie chatbotu

Do povédomi Siroké vefejnosti se chatboty dostaly kolem roku 2015 a 2016, kdy
je firmy za uc€elem zisku a zpfijemnéni sluzeb uzivatelim zacaly vyuzivat. Vyvoj
chatbotd vSak zacal daleko dfive. Uz v 60. letech 20. stoleti byl vyvinut prvni
chatbot. V nasledujicich odstavcich jsou uvedeny chatboty, které hraly dulezitou roli

v budoucim vyvoji tohoto tématu:

e Eliza: Je chatbot, ktery byl vyvinut mezi lety 1964 a 1966 Josephem,
vyznamnym védcem Laboratofe Umélé Inteligence na Massachusetts
Institute of Technology. Cilem bylo vytvofeni komunikace mezi ¢lovékem
a pocCitatem. Prfesnéji Slo o program, ktery simuloval konverzaci
s Rogérijskym psychoanalytikem, jehoz metody pouZzivaly reformulovani
pacientovych slov tak, aby se mohl zamyslet nad vlastnimi myslenkami.
Weizenbaumem (Pierron, Chatbotslife, 2020)
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Parry: Byl chatbot simulujici osobu s paranoidni schizofrenii. Byl vytvofen

v roce 1972 psychiatrem Kennethem Colbym na Standfordské univerzité.

v v,

Jabberwacky: Jako prvni chatbot ovladal pomoci mluvené Feci neboli
jednalo se o voice operated chatbot. Jabberwacky byl vytvoren v roce 1988
Rollem Carpenterem (Withey, Chatbotslife, 2016). Ugelem tohoto chatbota

bylo pobaveni uzivateld.

SmarterChild: Byl chatbot, ktery mél zastavat roli osobniho asistenta.
Jednalo se o prvniho chatbota, ktery vedl konverzaci s celkové vice,
nez 30 miliony uzivatell. Napojenim na online databaze dokazal odpovidat
na otazky uzivatell aktualnimi informacemi. Pokud uzivatel potfeboval zjistit
vysledek utkani jeho oblibeného tymu nebo kdy hraji v kiné novy film,
tak chatbot byl schopny najit potfebna data a podat je v prehledné podobé
(Edwards, Chatbots Life, 2019).

IBM Watson: Je chatbot od spoleCnosti IBM, ktera ho vytvofila v roce 2006.
Zajimavosti je, ze tento chatbot byl pfihlasen do védomostni soutéze
Jeopardy! (Vohra, Chatbotslife, 2020), kde vyhral prvni misto. Dnes si mohou
podniky objednat vyvoj chatbota, ktery bude zalozen na NLP a strojovym
ucenim Watsona. Jeho schopnosti vSak budou pfizpisobeny pozadavkim

podniku.

Siri: Ta byla vytvofena spole¢nosti Apple vroce 2010 pro zafizeni
s operacnim systémem IOS (chytré telefony, tablety, chytré hodinky apod.).
Siri pracuje na rozpoznavani mluvené reci. Uzivatel ji na svém zafizeni mize
aktivovat pfikazem ,Hey, Siri“ a nasledné pokladat otazky nebo zadat pfikaz,
ktery ma Siri v zafizeni vykonat (nastavit budik, naplanovat udalost
do kalendafe apod.). Siri byla prvnim hojné vyuZivanym asistentem
v chytrych zafizenich, ostatni spoleCnosti se nasledné vydaly stejnym

smérem.

Google Now: Jde o virtualniho asistenta, kterého vytvofila spolecnost
Google vroce 2012 a dnes pomaha uzivatellm v mobilnich telefonech.

Dokaze hledat aplikace, dat uzivateli navrhy nebo plni pfikazy uzivatelu.

12



e Alexa: Od spole¢nosti Amazon byla pfedstavena v roce 2015 a slouZi pouze
jako hlasové ovladany chatbot vramci Amazon’s Echo zafizenich

pro domacnost.

e Cortana: vytvofila spoleCnost Microsoft vroce 2015 pro zafizeni

s operacnim systémem Windows 10 a Windows 10 Mobile.

e Bots for messenger. Je to sluzba vytvofena vroce 2016 spoleCnosti
Facebook pro firmy, které chtéji vyuzit technologie chatbotd v ramci aplikace
Facebook Messenger. Vytvofeni a napojeni na aplikaci je pro uzivatele
jednoduché aneni potfeba zZadného programovani. Pravé diky
jednoduchosti se Bots for messenger stalo nejvétsi platformou pro chatboty
s vice nez 300 000 aktivnimi messenger chatboty v roce 2018 (Edwards,
Chatbots Life, 2019).

1.2.3 Vyhody chatbotu

Velikou vyhodou chatbota je skuteCnost, Ze jeho vyuzitim se da docilit
automatizace komunikace s uzivatelem. Tato skute¢nost znamena, Ze se da vyuzit
ve kterykoliv €as i den v tydnu. UZivatel, tak neni zavisly napf. na pracovni dobé
zakaznické podpory nebo help-desku. Zaroven je chatbot schopen vést konverzaci
s vice uzivateli najednou. Clovék by takovou éinnost provozovat nemohl. Ve velkych
podnicich je tedy zapotfebi velké mnozstvi operatorll, ktefi dokazou vyreSit
problémy nebo pozadavky uzivatell, aby nedoSlo k pfetizeni linky. Nasazenim
chatbota by se timto zplsobem mohly FeSit jednoduché, typové podobné problémy
a pozadavky uzivatell. PFi vyjimecnych problémech mlze chatbot prepojit uzivatele
na operatora, pokud by takové feSeni do chatbota nebylo zatim implementovano

nebo by bylo pro chatbota az moc slozité.

1.2.4 Komunikace s chatbotem

Komunikace probiha zpravidla na webovém chatu a chatovacich
platformach, jako jsou Facebook Messenger, Slack, Whatsapp nebo ve firemnim
prostfedi oblibeny MS Teams. Chatbot dokaze porozumét napsanému textu pomoci
NLP a nasledné odpovédét pomoci pfedpfipravené odpovédi. VSe zalezi na tom,
do jaké miry byl chatbot nauc¢en pomoci ucicich dat. Dnes se mizeme setkat také

s porozumenim mluvené feCi. Zde se jedna jesté o slozitéjSi implementaci, jelikoz
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komunikace chatbota prochazi tfemi fazemi. Prvni fazi je rozpoznani mluveného
projevu, tj. pfevod mluvenych slov do textu. Nasledné dochazi k porozuméni
pfirozeného jazyka, a nakonec se chatbot musi rozhodnout, jaka bude jeho

odpovéd.

1.2.5 Ramec rozsahu chatbota

Neni mozné, aby existoval pouze jeden obecny chatbot, ktery by dokazal
odpovédét na vSechny mozné dotazy. Takovym smérem se snaZzi jit virtualni
asistenti jako je napfiklad Siri pro zafizeni s operacnim systémem 10S, Galaxy
pro zafizeni Samsung nebo Alexa pro od spole¢nosti Amazon. Tyto inteligentni
systémy dokazou zodpovédét obecné dotazy, napf. vyhledavani nejblizSich
restauraci, objednani sluzby ¢i zahajeni hovoru s kontaktem uloZenym v zafizeni.
Takové feSeni se vSak neda pouzit pro specifické zadani jako je napfiklad vytvoreni
bankovniho uctu v konkrétni bance. Proto jsou chatboty vytvafeny v ramci

organizaci a jsou nau¢eny pomahat pouze v konkrétnich prikladech.
Jak uvadi Sanjeevi (2018), existuji Ctyfi ramce rozsahu aplikace chatbota:

¢ Generativni model: V tomto modelu chatbot pfimo vytvafi novou odpovéd
pfi vyuziti NLP a strojového uceni. Tento zpusob je oznacdovan jako
inteligentné&jSi model, protoze vyuZije vstup uzivatele a nasledné generuje
odpovéd. Zde Casto dochazi ke gramatickym chybam ¢i odpovédim, které
nemusi davat v ramci konverzace smysl. Chatbot musi mit k dispozici

spoustu ,trénovacich” dat, aby dokazal smyslupiné odpovédeét uzivateli.

¢ Vyhledavaci model: podle nazvu tento model vyhledava na dotaz uzivatele
odpovédi v pfedem pfipravené databazi, ktera tyto odpovédi obsahuje.
Nasledné je vybrany zpusob, jak by tato odpovéd méla znit na zakladé
uzivatelova vstupu a informacich, které chatbot o uzivateli ma. Prikladem
muze byt sklonovani a ¢asovani slov tak, aby odpovéd odpovidala ¢eské
gramatice. Znéni odpovédi ,Restaurace je otevieno do Sesti hodin vecer.”
neni gramaticky spravné, protoze slova se v Ceské gramatice sklonuji

a s takovymi pravidly musi umét chatbot pfi vyhledavani odpovédi pracovat.

e Oteviena doména: Predstavuje neomezenou oblast, o které se dokaze
chatbot s uzivateli bavit. Zde neni pfesné definovan cil nebo divod

konverzace. Z dlvodu nekonec¢ného mnozstvi témat a nutnosti velkého
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mnozstvi dat je tento typ chatbota velmi obtizny naprogramovat. Chatboty
vyuzivajici otevienou doménu musi odpovédi vyhledavat na internetu.
Prikladem takového vyuziti muze byt chatbot Kuki, ktery byl vytvoren
technologii Pandorabots AIML Stevem Worswickem (Lewis, CNN, 2020).

e Uzaviena doména: Ta chatbotovi nastavuje omezenou oblast, o které
se dokaze bavit. Uzaviené domeény se tykaji jednotlivych sektorl a odvétvi.
Tato oblast mlize predstavovat napfiklad feSeni ur¢itého problému v ramci
objednani produktu zakaznikem. Chatbot, ktery byl vytvofen za ucelem
pomoci objednani taxi sluzby, nedokaze uzivateli odpovédét ,Jaky byl vyvoj
akciového indexu S&P 500 tento mésic?“. Uzivatel by v tomto pfipadé
nejspiSe dostal odpovéd, Ze stimto problémem neumi pracovat nebo

ho nezna a vedl by uZivatele k objednani sluzby.

Pfi planovani chatbota se urci, jaké funkce by mél obsahovat a nasledné je tedy

zfejmé, jak obtizné bude takového chatbota vyvinout (viz Obr. 1).

Konverzacni ramec chatbotu

o Otevrené Nemosné Obecné Al
§ domény (nejslozitéjsi)
o
> . V v
. Chatboti na zakladé , .

5 Uzavrené ) 2 Chytré stroje
~ , pravidel "y

domény (slozité)

(nejjednodussi)

Vyhledavaci modely | Generativni modely

Odpovédi

Zdroj. (Chatbotslife magazine, 2018, upraveno autorem)

Obr. 1 Konverzacni ramec chatbotu
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2 Analyza automatizovanych procesti ve SKODA AUTO a.s.

V této kapitole se autor zaméfi blize na procesy, a tedy na definici podnikového
procesu. Dale bude pfedstaveno, jakym zplsobem doslo k automatizaci proces(
pomoci chatbota IVA ve SA. Budou uvedeny pfiklady této automatizace a zaroven
bude vysvétleno jakym zpusobem historicky chatbot IVA komunikoval s uzivatel

a jak je tomu nyni.

2.1 Proces

Jak jiz bylo zminéno v uvodu cilem této bakalarské prace je navrhnout
automatizaci podnikového procesu. Podnikovy proces je podle profesora Vaclava
Repy definovan jako souhrn &innosti, transformujicich souhrn vstup(i do souhrnu
vystupl (zbozi nebo sluzeb) pro jiné lidi nebo procesy, pouzivajice k tomu lidi
a nastroje (Repa, 2007, str. 15). Dal$i definice proces definuje jako mnozinu
na sebe navazujicich €innosti, které z definovanych vstupl vytvareji vystup, vazi
na sebe zdroje (lidi, technologie, material, finance, €as) a maji méfitelné
charakteristiky (Gala, Pour, Toman, 2006, str. 41). Pfikladem podnikovych procesu,
muze byt posilani a dodavani objednaného zboZi z e-shopl. Podnikové procesy
se neustale opakuji v ramci jednotlivych firem. Znazornéni procesu se provadi

pomoci diagramu (viz Obr. 2).

vstupy vystupy

Podnikovy
proces

Dodavatel Zakaznik

zpétna vazba

<

Zdroj: (Repa, 2008, upraveno autorem)

Obr. 2 Zakladni schéma podnikového procesu
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Kategorie podnikovych procest

Podnikové procesy v IT se daji podle Galy (2006, str. 43-44) &lenit dle riznych

hledisek:

Podle vyznamu procesu v podniku:

Zakladni (,core®) procesy — maiji za cil zabezpedit hlavni aktivity podniku, které
souvisi s uspokojovanim potfeb zakaznikl, a tedy se z nejvétsi Casti podileji

na hodnoté, vykonosti a kvalité podniku.
Podpurné procesy — maji za cil podporovat zakladni procesy podniku.

Ridici — procesy definuji organizaci a administrativni akty organizace.
Tyto procesy definuji pravidla a smérnice pro chod zakladnich a podpurnych

procesu.

Podle vztahu k subjektim:

Interni — probihaji vramci samotného podniku nebo v ramci jeho dil€ich
organizac¢nich jednotek (zavodl, divizi). Je pro né& charakteristické,

Ze se vztahuji pouze k danému podniku ¢i utvaru.

Externi, mezipodnikové — zajistuji vztahy s externimi subjekty a prekracuji
hranice podniku. Realizace tak probiha z ¢asti u dodavatell, spolupracujicich

firem €i pfimo u zakaznika.

Podle urovné technologické podpory:

Procesy bez technologické podpory — nejsou dokumentované nebo

dokumentované v listinné formé.

Procesy dokumentované v elektronické formé — jsou procesy, jejichz

dokumentace je ulozena ve sdileném adresafi dat.

Casteéné automatizované — procesy jsou podporované technologiemi fizeni
pracovnich tok( (workflows), kdy se programové Fidi pribéh a spoustéji

se programové funkce a data jsou pfedavana mezi zaméstnanci.

PIlné automatizované — procesy jsou obvykle spjaty s procesy na vyrobnich

linkach.
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2.2 Chatbot IVA ve SKODA AUTO

Nyni bude popsan nejvyznamné;jsi chatbot spoleénosti SA. Jedna se o interniho
chatbota IVA 2, ktery je vyvijen od &ervna roku 2018. Podnik SA popisuje tohoto
chatbota na svych zaméstnaneckych strankach takto: ,/VA je pocCitaCovy program,
ktery simuluje lidskou konverzaci nebo chatovani pomoci umélé inteligence.
Ma za ukol digitalizaci a automatizaci procesl jako je vyména mobilnich telefond,
pfechod operacniho systému na sluzebnich telefonech nebo vyhledavani smluv
NDA. Jedna se o interniho chatbota, tedy je urCeny pouze pro zameéstnance.”
(Kulka, SKODA Space, 2021). | pfesto, Ze tento chatbot byl navrhnut,
aby maximalné uSetfil praci zaméstnancum, stejné je potieba, aby nad samotnym
chatbotem mél nékdo dohled. Podle Shawa (2019) musi byt vSechny systémy, které
jsou zalozené na umélé inteligenci neustale trénované a vykonové hodnocené,
pokud chtéji jejich vyvojafi dosahnout co nejvysSSich vyhod jejich vyuzivanim.
V nasledujicich podkapitolach bude ukazano, jakym zptsobem chatbot komunikuje

se zaméstnanci, jak dokaze chatbot zaméstnancim pomoci a jaké je jeho vyuziti.

2.2.1 Automatizované procesy pomoci chatbota IVA

V Case psani této bakalarské prace se chatbot zatim vyzna v sedmi oblastech,
které mohou zaméstnanci vyuzit. Chatbot je rychle vyvijen a v budoucnu pfibude

daleko vice moznych use-cases (vyuziti).

IT Point

Implementace /IVA do IT Pointu byl prvotni projekt, jak zakomponovat chatbota
do SA. V minulosti néktefi zaméstnanci vyuzivali telefony s operaénim systémem
Windows Phone, ktery prestal byt podporovan spole¢nosti Microsoft na konci roku
2019. Bylo potfeba hromadné informovat vSechny zaméstnance s témito sluzebnimi
telefony a naplanovat jim vyménu telefonu za novy. /VA zaméstnance propojila s IT
Pointem a naplanovala jim zde vyménu podle kalendafe v aplikaci Outlook tak,
Ze hledala prunik volnych termint IT technik( a volného ¢asu zaméstnance. Timto
zpusobem doslo k vyméné 8500 telefonu a uSetfily se tak kapacity operatord. Ti by
sami museli kontaktovat zaméstnance, jichz se tato vyména tykala. Pokud by jeden

takovy hovor mezi operatorem a zaméstnancem trval 5 minut, tak se usetfilo

2 Inteligentni Virtualni Asistentka
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8500krat 5 minut. Ve vysledku se tedy uSetfilo pfes 708 hodin prace operatord,

ktefi se mohli vénovat jiné praci.

Podobna situace se opakovala pfi pfechodu z operacniho systému Android
na Android Enterprise. Tato udalost se uplné obesla bez navstévy zaméstnancu IT
Pointu. Po naplanovani terminu zaméstnancim pfechod provedli IT technici

na dalku.

Nyni /VA dokaze pomoci s zadosti o novy sluZzebni telefon a s vyménou
sluzebniho telefonu za novy, tj. IVA podle pozadavkl uzivatele predvyplni zminéné
zadosti na webové sluzbé. Nasledné upozorni uzivatele, zda Zadost byla schvalena
nebo ne. Poté naplanuje schlizku v kalendafi uzivateli i IT technikim na IT Pointu.
Timto zplsobem probihaji i Zzadosti o novy BYOD 2 a vyménu sluzebniho telefonu
za BYOD. BYOD znamena, Ze si zaméstnanec pfinese vlastni telefon a dostane
k nému firemni SIM kartu. /VA si dokaze poradit s operacnimi systémy jak AOS,
tak i 10S. Virtualni asistentka také oznami uZivateli, jak dlouho ma sluzebni telefon.

Zaméstnanci maji narok na vymeénu sluzebniho telefonu jednou za 3 roky.

Pokud ma zaméstnanec problém se sluzebnim telefonem, muize také
kontaktovat Virtualni asistentku. Ta ho provede jednotlivymi kroky, jak problém
odstranit. Pokud by kroky zaméstnanci nepomohly, tak naplanuje schizku na IT

Pointu pomoci priniku, které byly zminéné vyse.

Pravni oddéleni

VyuZivanou oblasti chatbota IVA je i pravni oddéleni. Zaméstnanci se mohou
Virtualni Asistentky dotazat, co znamenaiji zkratky DPA 4(Smlouvy o zpracovani
osobnich udaji), NDA 3(Dohody o utajeni informaci) a TISAX ®neboli certifikace.
Tou se externi partnefi prokazuji, ze jejich systém ochrany informaci odpovida
definované Grovni dle poZadavki a standard(i SA. Zaroveri mohou pokladat otazky
tykajici se t&chto smluv s obchodnimi partnery SA. Dotazy mohou zaméstnanci
sméfovat také na Elektronicky management smluv (ELO) SA. Dale je mozné
vyhledavani vy$e zminénych smluv v databazi SA pomoci parametrd jako jsou

napfiklad ICO, nazev externi firmy, oddéleni zadavatele SA.

Bring Your Own Device

Defensive Patent Aggregation

Non-Disclosure Agreement

Trusted Information Security Assesment Exchange
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DalSi oblasti

Novinkou je pomoc s mobilni aplikaci SKOffice, ktera zpfistupriuje dokumenty
uloZzené na Tymovych webech a business inteligence reportim. /VA pomaha
s instalaci této aplikace na mobilni telefony IOS “a AOS8. Dale pomaha s feSenim
problému spojenych s touto aplikaci a odpovida na Casto kladené otazky ohledné

této aplikace.

Virtualni asistentka také provadi nakupnim pfipadem, kdy uZivatele seznami
s registraci dodavatele do SA a s touto registraci mu nasledné i pom@ze. Tato oblast

pomaha oddéleni vSeobecného nakupu.

Kdyz maji zaméstnanci problém s nékterym z informacénich systémua kvality,
mohou se taktéz obratit na /VA. Proces probiha tak, ze si uzivatel vybere systém,
se kterym ma potize a nasledné spolu s Virtualni Asistentkou zkontroluji pfistupy

do zvoleného systému a problém vyfesi.

Dal$i oblasti jsou systétmy RPA® kde IVA taktéz zna fesSeni, jak problém
s jednotlivymi roboty vyresit. Proces probiha postupnym dotazovanim na situaci,
ve které se uzivatel nachazi. Posléze mu Virtualni Asistentka vysvétli, jak problém
odstranit, aby robot mohl spravné pracovat, nadale vSe fungovalo

podle nastavenych instrukci RPA.

Posledni &asti /VA je zobrazeni jidelniho menu dle jednotlivych zavodii ve SA.
Virtualni asistentka vypiSe nazvy jednotlivych nabizenych jidel, alergeny v jidle
obsaZené, energetickou hodnotu, cenu pro jednotlivé typy zaméstnancu (kmenovi,
agenturni, externi) a k tomu navic pfipoji obrazek jidla. Tato data se berou z online
jidelnich listkd restauraci Aramark. V konverzaci si Virtualni Asistentka zapamatuje
vybranou restauraci a nezadouci alergeny do budoucna. To, aby uzivatel pfi dalSi
konverzaci nemusel prochazet vybér restauraci a alergenu znovu. V této Casti
chatbota bylo nasazeno inteligentni NLP, kdy /VA dokaze reagovat na otazky typu:
,CO je dnes na grilu na Akademii?“. Chatbot rovnou vypiSe nabizena jidla na grilu

bez potfeby prochazet postupné celou konverzaci (viz Obr. 3).

7 Iphone Operating System
8 Android Operating System
® Robot Process Automation
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Co je dnes na grilu na Akademii?

Ve stredu 311. jsme v Akademii jako jidlo z
grilu pripravili:

-

s

Kruti steak s bylinkovym maslem, St
zeleninova obloha, dresink zel
Alergeny: 3, 7,9, 10; Ale
Energeticka hodnota: 2583 kJ, En
Cena: SKODA 54,70 K&, AG. 63,40 K&, Ce
EXT. 81,60 K¢ EX

Zdroj: (SKODA Space, 2021)

Obr. 3 Ukdzka konverzace s chatbotem — jidelni menu

2.2.2 Komunikace s chatbotem IVA

Komunikace s chatbotem historicky probihala pomoci aplikace Skype for
Business, kde bylo mozné vyuzit napfiklad hromadné osloveni uzivatell. K tomu
doSlo pfi migraci operacniho systému Android na operacni systém Android
Enterprise. Spoleénost SA nasledn& presunula chatbota IVA na MS Teams
z davodu pfechodu na Office 365 a planovanému ukonceni pouzivani Skype for
Business. Tim se pfi komunikaci s chatbotem zpfistupnily quick replies, coz jsou
.Kratké okamzité zpravy, které mohou byt vybrany uzivatelem. Tato forma odpovédi
se muZze hodit pro planovani schuzek, dotazovani a navrhovani odpovédi.“ (Jurczyk,
2020). V konverzaci se objevuji jako tlaCitka, ktera wuzivateli pomohou
se orientovat se v logice konverzace a zaruCuji spravny postup v konverzaci.

Pro interniho chatbota, ktery ma komunikovat s uzivateli, ktefi do té doby neméli
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zkuSenost s chatbotem, je tato schopnost velmi uziteCna. Z dostupnych dat ke dni
psani této bakalarské prace probiha komunikace pfes QR z 60,74 procent.
To ukazuje, Ze pro uzivatele je daleko jednodus$si takto s chatbotem komunikovat.
Pouzitim Quick Replies se zamezi i nedorozuméni, ke kterému by mohlo dostat.
Tento zpUsob komunikace je tedy vyhodny jak pro vyvojare chatbota, tak i pro

samotné uzivatele.

Proto vroce 2020 bylo rozhodnuto o pfechodu na aplikaci MS Teams,
ktera podporovala, jak posilani quick replies, tak i obrazkd a vylepSené formy
odkazu ve formé& buttons. MS Teams také umoznil posilani jidelnich listkd
v zavodnich restauracich, které byly zminéné vySe. DalSim krokem bylo nasazeni
IVA pfimo na zaméstnanecky portal SKODA Space, kde byl do pravého spodniho
rohu umistén widget s ikonou chatbota, aby mohl pomoci uzivatelim i pFfimo
na zaméstnaneckém portale. Chatbot umistény pfimo na webu ma stejné

funkcionality jako v prostfedi MS Teams.

Do budoucna se planuje nasazeni funkcionality voice-bota, ktery komunikuje
s uzivateli pomoci mluvené fecCi, kdy by Virtualni Asistentka dale prepojovala

uzivatele volajici na Help-Desk nebo by pfimo poskytoval jednoduché odpovédi.
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3 Navrh automatizace procesu

V této kapitole bude popsan vybrany proces, ktery bude automatizovan vyuzitim
interniho chatbota ve SA, jak tento proces funguje, k &emu je a pro¢ se k tomuto

procesu hodi vyuzit chatbota.

Nasledné bude vysvétleno, jak bude chatbot vtomto procesu figurovat.
Poté budou vytvofeny vyvojové diagramy, které nastini chronologii a logiku
konverzace s chatbotem. Nakonec bude potfeba vysvétlit, jak se navrzena

automatizace napoji na jiz existujiciho chatbota.

3.1 SKODA Click

SKODA Click je sluzba pro zaméstnance SA, ktera zprostfedkovava interni
car-sharing vramci organizace. ZpoCatku byla tato sluzba dostupna
pro zaméstnance urditych oddéleni, které poskytly sluzb& SKODA Click své
sluzebni vozy. V budoucnu bude interni car-sharing pro vSechny oddéleni firmy a je

tedy potfeba zajistit navody a pomoc pfi registraci zaméstnancu do této sluzby.

3.1.1 K éemu sluzba je

Sluzba SKODA Click slouzi k dopravé zaméstnanc vramci jednotlivych
zavodl SA. Konkrétné se tedy jedna o zavody v Mladé Boleslavi, Kvasinach,
Vrchlabi a dale také v Praze. Pfikladem muUzZze byt wvyuzZiti této sluzby
zaméstnancem, ktery se potifebuje pfepravit na schizku v zavodé a nedisponuje
vlastnim sluzebnim vozem. Zaméstnanec si proto rezervuje vozidlo sluzby SKODA
Click, aby se mohl na potfebné misto prepravit sam. Jednotliva vozidla jsou vzdy
pfipravena k pouziti diky operatordm. Operatofi vozidel SKODA Click vzdy

zabezpecdi, aby vozidla byla natankovana a Cista.

3.1.2 Jak sluzba funguje

K vyuzivani sluzby je nezbytné, aby si zaméstnanec zajistil pristup do B2B
portalu v siti SA. Dale je nutné, aby zazadal o pFistup k samotné aplikaci SKODA
Click. Po schvaleni obou zadosti o pfistup mlize pouzivat tuto car-sharingovou

sluzbu.

DalSim krokem pro budouciho uzivatele je prostudovani si pravidel a instrukci

pro vyuzivani této sluzby. Pravidla a instrukce se liSi na zakladé lokality, ve které
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chce sluzbu vyuzivat. Jednotlivé lokality jsou Mlada Boleslav, Kvasiny, Praha

a Vrchlabi, kde kazda lokalita ma pravidla vyuzivani mirné odliSné. Poslednim

krokem je samotna rezervace vozidla pro jizdu. Rezervaci je mozné provést dvéma

zpusoby:

Prvnim zpusobem, jak si zarezervovat vozidlo je vybérem mista odjezdu (tam,
kde zacCina jizda) a vybérem mista pfijezdu (tam, kde bude jizda kon¢it). Timto
zpusobem si zaméstnanec vybere misto, kam operatofi vozidlo dovezou,
aby bylo pro zaméstnance pfipraveno. Zaméstnanec si vybere ¢as i datum, kdy
si chce vozidlo vyzvednout na dfive zvoleném misté (viz Obr. 4). Dale si také
muze vybrat, jak dlouho bude sluzbu vyuzivat. Rezervace trvaji zpravidla
maximalné 60 minut, je vSak mozné zvolit i rezervaci jednodenni, ktera slouzi
primarné pro jizdy do Prahy nebo Kvasin. Tuto rezervaci je nutné vzdy ukoncit
nejdéle do 24:00 ve stejny kalendarni den, kdy rezervace zacala. Je ji mozné
také pouzit na cesty v ramci Mladé Boleslavi a CR k dopravé na mista mimo
definovana parkovisté. Jednotliva definovana parkovisté jsou znazornéna
nawebové strance SKODA Click. Posledni moznou délkou cesty
je zaméstnancem definovana délka. Pro vyuziti této moznosti je nutné vzdy
zadat cil sluzebni cesty a dlivod sluzebni cesty. Délka rezervace je maximalné
36 hodin, maximalné pres jednu noc. Tato moznost smi byt pouzivana pouze
ve vyjimecnych pripadech, pro delSi sluzebni cesty, kdy nebylo mozné zajistit si

pro sluZebni cestu vozidlo z pdjéovny SA.
VYBERTE DEN ]IzDY

Potfebuji viz na jizdu:

@ 13CEE esla eanocenni O
Zvolte &as odjezdu: 52 ~ ~
Zvolte misto odjezdu: Vyberte parkovisté Q
Zvolte cas prijezdu: 52| ~ v
Zvolte misto prijezdu: Vyberte parkovisté Q

Zdroj: (SKODA Click, 2021)

Obr. 4 Rezervace vozidla podle mista odjezdu

24



e Druhym zpusobem, jak si vozidlo zarezervovat je vybérem z vozidel, ktera jsou
zobrazena na mapach zavodu (viz Obr. 5). Tento zpUsob je rychlejsi a slouzi
pouze pro jizdy, které trvaji maximalné 60 minut. Zaméstnanec si tedy zvoli
na mapé vozidlo, které je blizko jeho aktualni poloze. Dale nastavi misto,
kde vozidlo nasledné zanecha a zvoli ¢as, kdy rezervaci ukonci, aby bylo

vozidlo dostupné pro ostatni uzivatele.

REZERVACE MAPA S VOzZY

Mapa  Satelitni

AG (AdminiStrative center) i
C9 - Qtality

Rolnickdskola

=]

C25/C30

M1A

=)
BURbY 7. bidga (uyhit zavodu)
M1C
BMrads m.-:,«i Q
Muzeum

"Bilotrt hata / Pilophall

uzeur
Q‘ Brajfy Skoda Autc M2 -

Google e o Klévesové zkratky Datamap©2021 100miL— 1 Podminky pouZiti Nahlasit chybuv mapé

¢
Zdroj: (SKODA Click, 2021)

Obr. 5 Rezervace vozidla pomoci mapy s vozy

Po uspésné rezervaci je mozné vozidlo vyuzivat. Vozidla jsou zamc&ena a je

tedy nutné je odemknout. Odemceni vozidla také probiha dvéma zplsoby:

e Prvnim zplsobem, jak vozidlo odemknout je pomoci webové aplikace,
kde uzivatel zvoli tlacitko ,Odemknout®. Dale je nutné pfilozit MFA kartu
ke CteCce na levém zadnim okné za sloupkem C. Nasledné zamknuti
vozidla poté probéhne zvolenim tlaCitka ,Zamknout‘. Celé menu je

zobrazeno na obrazku nize (viz Obr. 6).
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Obr. 6 Sprava rezervace vozidla

Dal8im zplsobem, jak viz odemknout je pomoci SMS. Zaméstnanec obdrzi
15 minut pred zacatkem jizdy SMS s informaci, ktery vz byl uzivatel
pfidélen a zakladnimi instrukcemi. Pro odemceni vozidla zaméstnanec
zaSle SMS ve tvaru ,UNLOCK" na telefonni €islo, které je uvedeno v SMS
zprave, ktera mu pfisla pfi potvrzeni rezervace. Nasledné je nutné pfriloZit
MFA kartu ke C¢teCce MFA karet na levém zadnim sloupku.
Aby zaméstnanec vozidlo zamkl, je nutné poslat SMS ve tvaru ,LOCK".
Odhlaseni uzivatele se provede na predefinovaném parkovisti po zaslani
SMS ve tvaru ,CHECKOUT*.

3.1.3 Pro¢ vyuzit chatbot

Jak uz bylo vySe zminéno, chysta se zpfistupnéni sluzby pro vSechny oddéleni

a dojde tedy k velkému narustu uzivatel(, ktefi budou potfebovat pomoc s registraci

a rezervaci vozu. Pokud by vesSkeré dotazy a problémy museli feSit operatofi

SKODA Click, tak by mohlo dojit k zahlceni jejich linky a operatofi by nemuseli byt

schopni odpovidat na vSechny dotazy zaméstnancl. Proto vyuziti chatbotu dava

v tomto pfipadé velky smysil.

V praxi zaméstnanci ¢asto nemohli najit veSkeré informace tykajici se sluzby

na zaméstnaneckém portalu a obraceli se na operatory, ktefi repetitivné zodpovidali

jejich dotazy. Vznasené dotazy byly obvykle identické nebo podobné. To vedlo
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k vytvofeni souboru s nejCastéjSimi otazkami ohledné sluzby. Bude také nutné
shromazdit relevantni informace o této sluzbé, které se zaméstnancum budou hodit

a predejit tak dotazim, které by mohly vzniknout.

3.2 Navrh chatbotu
V této podkapitole bude sepsano, jak nejlépe by mohl chatbot podpofit

automatizaci proces( registrace a rezervace sluzby SKODA Click, aby uZivatelé
vyuzivali spiSe pomoc chatbotu misto kontaktovani operatord. Dale je nutné vytvorit
prvotni schéma, jak by mohla konverzace vypadat a jakym zpUsobem by mél
chatbot odpovidat. Nasledujici krok bude pfiprava vyvojovych diagrami
konverzace, kde bude predstavena logika posloupnost konverzaci. V posledni fadé
bude nastinéno, jakym zplsobem se tato nové vznikla ¢ast chatbotu napoji na jiz

existujici chatbot IVA a jaké jsou dalSi kroky pro samotné nasazeni.

3.2.1 S ¢im chatbot musi pomoci

V pfedchozich kapitolach bylo popsano, Ze s narUstajicim poctem uzivatell
SKODA Click bude potfeba presmérovat dotazy, které by jinak musely byt
zodpovézeny operatory. Je také mozné, Ze néktefi uZivatelé nebudou védét,

kde vesSkeré informace najit a ztrati motivaci sluzbu vyuzivat vabec.

Soucasti konverzace chatbota musi tedy byt bezpochyby postup, jak se
do sluzby zaregistrovat. Navod na registraci by mél obsahovat vSechny potfebné
odkazy na formulare, které je potifeba vyplnit. Cely postup musi byt navrzeny tak,

aby byl pro uZivatele, co nejjednodussi. Také je nutné, aby nebyl €asové narocny.

DalSi nezbytnou Casti bude také rezervace vozidla. Ta nyni probiha na webové
strance sluzby SKODA Click. Stejné bude rezervace probihat i nadale, akorat
uzivatelé budou moci vyuzit pomoc chatbota. Chatbot vyzve uzZivatele, aby si
zkontroloval, zda splfiuje vSechny pfedpoklady, aby si viz mohl zarezervovat. Také

mu poskytne navody, jak jizda probiha a na co se pfipravit.

Car-sharingova sluzba za svou existenci zaznamenala velky pocet dotazl
od uzivateld. Neé&které ztéchto dotazd se opakovaly, tudiz je velka
pravdépodobnost, Ze se uzivatelé budou ptat na stejné otazky, které jiz byly
poloZeny. Souclasti chatbota by tedy mohl byt i soubor nejCastéjSich dotazl

a odpovédi na né.
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V posledni fadé bude pfihodné zminit, kam se mohou s dotazy, na které nenasli
odpovédi obracet. Timto zplsobem bude uvedena e-mailova adresa i telefon
na oddé&leni, které spravuje sluzbu SKODA Click. Chatbot IVA jiz nyni zahrnuje
moznost poskytnout zp&tnou vazbu tymu, ktery se stara o vyvoj chatbotti ve SA.
Uzivatelé tedy mohou timto zpisobem kontaktovat pfimo tym vyvojaru, ktefi mohou

konverzaci s chatbotem SKODA Click vylep§it.

3.2.2 Jak bude konverzace s chatbotem vypadat

Konverzace bude navrzena pomoci vyvojovych diagramu v aplikaci MS Visio,
ktera se pro navrh konverzaci hodi nejvice. Timto zplsobem bude presné
vysvétlena logika a navaznost jednotlivych interakci, aby ji mohl vyvojaf pochopit

a podle diagramu konverzaci do chatbotu napoijit.

NejvyhodnéjSim zplsobem, jak konverzaci timto zpisobem vytvofit je pomoci
Quick Replies. Tyto pfednastavené odpovédi pro uZivatele pomahaji pfi komunikaci
a vedou cely proces spravnym smérem. Jak jiz bylo zminéno pfi komunikaci
s chatbotem IVA jsou pravé Quick Replies vyuzivany daleko vice nez odpovédi
psané uzivatelem. Diagramy budou tedy zalozeny na téchto pfednastavenych

zpravach, aby byla komunikace pro zameéstnance co nejjednodussi.

Chatbot IVA véem uzivatelim pfi komunikaci tyka. Timto zplsobem bude také
chatbot uzivatelim odpovidat, aby se dodrzela stejna persona chatbota a pfechod

mezi jednotlivymi ¢astmi chatbota byl co nejplynulejsi.

3.2.3 Navrh konverzaci

Nyni budou vytvofeny jednotlivé &asti konverzace o SKODA Click v chatbotu
IVA. Cilem této podkapitoly je vytvofeni dfive zminénych diagramd konverzaci.
Diagramy konverzaci budou vlozeny vramci pfilohy této bakalarské prace.
Cely navrh konverzace byl diskutovan s oddélenim, které je zodpovédné za sluzbu
SKODA Click v SA. Diagramy jsou rozdéleny na &tyfi strany, které predstavuiji

jednotlivé &asti konverzace o sluzb& SKODA Click.
Aby diagramy byly co nejlépe srozumitelné pro vyvojare je potfeba rozliSovat,
co predstavuje odpovéd chatbotu a co predstavuje vstup uZivatele. V diagramech

je tato skuteCnost znazornéna barvami. Modra barva predstavuje vstup uzivatele

a zelena barva pfedstavuje odpovéd chatbota. Odpoveéd chatbota reaguje na vstup
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uzivatele. Déle je nutné naznacit pfechod mezi riznymi ¢astmi konverzace, to je
naznadéeno Servenou barvou. Cerveny ramedek tedy oznaduje, Ze uzivatel pfechazi
z jednoho intentu na jiny. Na obrazku nize (viz Obr. 7) je legenda, ktera tyto
skute¢nost naznacuje. Postup, jakym konverzace probiha je znazornén pomoci

Sipek, které vedou od jednotlivych vstupl, odpovédi a intentd.

Legenda
" ” v , r-------l
Jiny Odpoved " y  Vstup |
intent chatbotu :_Liii_vet_ele_:

Zdroj: (Autor, 2021)

Obr. 7 Legenda konverzace

Nejprve je nutné vytvofit pocate€ni nabidku, ktera bude odkazovat na riizné
&asti konverzace SKODA Click. Zaméstnanec takto ziska prehled, jak mu IVA mlze
pomoci se sluzbou SKODA Click. Nabidka musi byt piehlednd a jednoduse
pochopitelna, aby se v ni dokazal zaméstnanec orientovat. Uzivatel si tak pomoci
Quick Replies nebo vyuzitim NLP pfi psani textové zpravy muze vybrat, do jaké
Casti konverzace se chce dostat. NavrZzené Quick Replies musi pfesné odpovidat
tomu, kam se uzivatel dostane. Napfiklad ¢ast s nejCastéjSimi dotazy a odpovédmi
musi byt reprezentovana tlaCitkem ,NejCastéjSi dotazy® misto tlaCitkem
pojmenovanym pouze jako ,Dotazy“. Timto zpisobem nedojde k nedorozuméni,

pokud by uzivatel hledal napfiklad kontakt, kam své dotazy smérovat.

Po diskusi stymem, ktery spravuje sluzbu SKODA Click, bylo dosazeno
nasledujiciho rozdéleni konverzacni vétve: Rezervace, Registrace, NejCastéjSi

dotazy, Kontakty. Autor jednotlivé vétve konverzaci vytvofil (viz Pfiloha 1).

Konverzaéni vétev Rezervace (viz Pfiloha 2) zacina kontrolou, zda ma
uzivatel pfistup do B2B portalu do programu SKODA Click. Bez t&chto pfedpokladd
by uzivatel se uZivatel nedostal na webovou stranku SKODA Click a proces
rezervace by nemohl pokraCovat. Pokud uZivatel vi, Ze tyto pfedpoklady nesplriuje,
tak pomoci Quick Replies zvoli, co mu chybi. Vybere si ze tfi moznosti a to: ,Nemam
pristup do B2B portalu®, ,Nemam pfistup do SKODA Click* a ,Nemam ani jedno“.
Pokud uzivatel nedisponuje pfistupem do B2B portalu, tak zvoli odpovidajici

moznost a chatbot ho odkazem navede, kde si tento pfistup zafidit. K podobné
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situaci dojde, pokud by uZivatel nemél pfistup do programu SKODA Click, poté by
obdrzel odkaz na formulaf, kde si mize o pfistup zazadat. Pfi nedodrzeni ani
jednoho z téchto dvou predpokladu chatbot odkazuje zpravou, ktera obsahuje oba
odkazy na formulafe, které je potieba vyplnit. Nasledné chatbot informuje,
jak dlouho zpravidla trva, nez budou zadosti schvalené a vyzve uzivatele
k prostudovani pravidel a instrukci. Nakonec uzivatel dostane na vybér, kam chce
s dialogem pokragovat. Pfi spInéni obou pfedpokladl pro vyuzivani sluzby SKODA
Click uzivatel dostane zpravu s odkazy na videa, ktera popisuji, jak rezervace

na webové strance SKODA Click vypada a posle odkaz pfimo na rezervaci vozidla.

Konverzaéni vétev Registrace (viz Pfiloha 1) zacina poskytnutim odkazu
na dokument s instrukcemi, kde uZivatel zjisti, co v8e je potfeba k vyuzivani sluzby
SKODA Click. Poté chatbot odesle odkazy na Zadosti o pfistup do B2B portalu a do
programu SKODA Click. Ve stejné zpravé i popise co uzivatel bude potfebovat pro
pfihlaseni do sluzby. Nakonec chatbot odeSle odkaz na pravidla a instrukce sluzby
SKODA Click.

Konverzaéni vétev NejcastéjSi dotazy predstavuje nejobsahlejSi Cast celé
konverzace s chatbotem o SKODA Click. Operatofi za &as plsobeni sluzby
shromazdili soubor s dotazy, které uzivatelé pfi vyuzivani vznaseli. Bylo potfeba,
aby autor tento soubor upravil a do konverzace pfidal jen ty, které jsou relevantni
pfi konverzaci s chatbotem. Chatovani s chatbotem je dostupné pouze na portalu
SKODA Space nebo MS Teams, a tudiz zaméstnanci s chatbotem komunikuji
hlavné pfi praci na pocitaci. Autor prace na tuto skute€nost myslel a uvedl pouze ty
dotazy, na které se uzivatel zepta jesté pred tim, nez do vozidla vstoupi. Tato Cast
konverzace slouzi k tomu, aby podavala informace, které se tykaiji jizdy, a odpovida
na udalosti, ke kterym muze dojit. Timto zpusobem bylo tedy shromazdéno
17 nejCastéjSich dotazu, na které se uZivatelé operatort Casto dotazovali. Bylo
nutné nékteré nejCastéjSi dotazy zkratit, aby se vSechny vesly do tlacitka Quick
Reply a zaroven odpovidaly jejich podstaté. Napfiklad v souboru nejCastéjSich
dotazu byla otazka ,Co vSe potiebuji, abych mohl ovladat fidit vozidlo sluzby
SKODA Click?“. Tato otazka se z diivodu omezeného mnoZstvi znakd v tladitku
Quick Reply zkratila na ,Co potfebuji k ovladani vozidla?“. Po zodpovézeni
vybraného dotazu uzivatelem ma nasledné uzivatel moznost se vratit zpét k nabidce

nejCastéjSich dotazu (v Pfiloze 3 a 4 znazornéno modrymi Sipkami) nebo se maze
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vratit zpét k tvodni nabidce SKODA Click (v PFiloze 3 a 4 znazorné&no zelenymi
Sipkami). Omezenim této Casti dialogu je vSak pocet nabizenych Quick Replies,
kterych bot nemUzZe poslat neomezené mnozstvi. Je tomu tak, protoze interni
chatbot IVA je dostupny pouze na webové strance zaméstnaneckého portalu
SKODA Space a MS Teams a obé prosttedi pracuji na platformé& MS bot platform,
kde je pocCet nastaveny na maximalné 8 Quick Replies za jednu zpravu. Timto
zpusobem budou tlagitka s pfednastavenymi dotazy rozdéleny do nékolika zprav,
aby se pravidlo dodrzelo. Do nasledujicich dotazll se uzivatel dostane tlaCitkem
,Dals8i dotazy“ (viz Obr. 8). Pro pfedstavu, takto /VA nabizi pfednastavené dotazy

uzivateli, ktery se pta na nejCastéjSi dotazy ohledné NDA smluv:

Mam obecny dotaz ohledné NDA

Zde si mizes vybrat z nejcastéjSich

obecnych dotazu

» Dalsi dotazy

[ COTO JEAKCEMU SLOUZI NDA?

Zde jsou dalsi dotazy

S KYM MUSIME NDA UZAVRIT?

COVSE JE ZAPOTREBiI DO VZORU NDA DOPLNIT?

KDO JE OPRAVNEN NDA PODEPSAT?

JAKYVZOR NDA POUZIT VKONKRETNIM

PRIPADE?
[ JAKA JE PLATNOST NDA?

CO KDYZ SMLUVNi PARTNER VZOROVOU NDA

JAK NDA UZAVRIT A KDE JSOU K DISPOZICI NEAKCEPTUJE?

VZOROVE SMLOUVY?

SEZNAM PARTNERU, S NIMIZ UZ MAME

NDA SE UZAVIRA OBECNE, NEBO NA KAZDY UZAVRENE NDA

PROJEKT?

; . «ZPET
«ZPET | [ »DALSIiDOTAZY

Zdroj: (Autor, 2021)
Obr. 8 Priklad rozdéleni Quick Replies do vice zprav

Konverzacni vétev Pravidla a instrukce ma za cil odkazat na oficialni pravidla
a instrukce sluzby SKODA Click. Pravidla vyuZivani vozidel se lii na zakladé lokalit.
Lokality se déli na Mladou Boleslav, Kvasiny, Prahu a Vrchlabi. UzZivatel si vybere
jednu z téchto lokalit pomoci Quick Replies a chatbot mu nasledné odesle odkaz,
kde tyto pravidla a instrukce na zaméstnaneckém portalu najde. Posléze se chatbot
dotaZze, zda se chce uZivatel dostat do nabidky Rezervace nebo nabidky SKODA
Click.
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Konverzaéni vétev Kontakty je posledni ¢ast navrhu konverzace chatbota.
Tato Cast poskytne uzivateli kontaktni udaje na oddéleni, které spravuje sluzbu
SKODA Click. Této nabidky m(zZe uzivatel vyuzit, pokud by nenasel potiebné
informace nebo by chtél podat zpétnou vazbu. Je mozné také svou otazku polozit
pfimo chatbotu pomoci psané zpravy. Pokud by chatbot nebyl na takovou otazku
naucen odpovedét, tak se dotaze uzivatele, zda chce poskytnou zpétnou vazbu
tymu, ktery vyviji chatboty ve SA. Takovou zpé&tnou vazbu tym chatbot(i zpracovava

a nasledné vyhodnoti, zda je relevantni chatbota urCitym smérem dale vylepSit (viz.

Obr. 9).
Kde najdu informace o smlouvach

Co prosim? Napis to prosim jinak.

Toto bys méla umét

Chces poslat tymu spravujicimu chatboty
podnét k rozsireni mych dovednosti?

ANO | ( & ZPET NA ZACATEK

i NAPOVEDA

Zdroj: (Autor, 2021)

Obr. 9 Poskytnuti zpétné vazby uzZivatelem

3.2.4 Jaké dalSi kroky nasleduji

Po navrhu konverzaci bude vyvojaiim chatbotu zfejmé, Ze chatbot bude vyvijen
jako vyhledavaci model v uzaviené doméné. Z pfipravenych diagramul konverzaci
je patrna logika i chronologie jednotlivych ¢&asti konverzace. Vytvafeni noveé
konverzace, ktera ma byt v ramci chatbotu IVA, probiha v prostfedi designeru
Wingbot.ai. Pro pouziti designeru neni nutné programovani celého chatbota.
Toto prostfedi ma jiz pfednastavené a pred-trénované NLP pro nékolik svétovych
jazyku. Z toho vypliva, Zze vyvojafi chatbota v editoru vytvofi jiZ navrzené konverzace

v diagramech. Pokud by konverzace potiebovala integraci na néjaky ze systému

Vi wviiv s

32



programovani ve Wingbot designeru. Na obrazku 10 Ize vidét, jak editor Wingbot.ai

vypada.
\"') kathy-examples % Editor
Add interaction O chan
DIALOGUES
Question 1 +
Root
Tree offer o i What does John Snow know? v
4
Jupiter
Quiz H ( Everything / + > Question 2 o)
FAQ : l: Something \,\ + P Question 2

¢ ( Nothing :‘ + tint P Question 2

Create new dialogue
+ add a quick reply/intent handler

- L +‘
E= % ~
<> Re d with an intent (boc v
<S> i Keep user in this interaction (use it as a fallback v
o i Choose one of options please (&) v
4

¢ ( Everything ) + ¢ Question 2

. /> . ‘\\

S Something ) + P Question 2

. )

i ( Nothing ) + P Question 2

N J

Zdroj: Upraveno dle (Wingbot.ai, 2021)
Obr. 10 Prostredi designeru Wingbot.ai

Vyvoj konverzaci vzdy nejprve probéhne na vyvojovém DEV prostfedi, které
bézi soubézné s produkEnim prostredi a vyuziva se pouze pro testovani konverzaci.
Je tomu proto, aby pravé pfi vytvareni novych konverzaci nebo opravé a vylepSeni
stavajicich nedoslo k porusSe, ktera by ovlivnila chod produkéniho chatbota IVA.
Na DEV prostfedi se zjisti, zda jde vibec potfebné integrace na systémy SA

provést, aby nedoslo k problémum.

Nasledné je potfeba do nové vytvofeného chatbotu nahrat NLP, o kterém se
vyvojafi budou domnivat, Ze bude pfi konverzaci vyuzivano. Vyvojafi navrhnou
soubor typickych dotazu, které by mohly padnout pfi vyuzivani této Casti chatbotu.
Napfiklad pro rezervaci mohou uzivatelé napsat chatbotu zpravu: ,Chtél bych si

vytvofit rezervaci SKODA Click* nebo ,Potfebuji si zarezervovat vozidlo
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prostfednictvim Clicku®. V8echny tyto dotazy se nasledné do prostfedi nahraji,

aby chatbot mohl porovnavat nové dotazy s témi jiz pfednastavenymi.

Po uspésném vyvoiji chatbotu nastava Cas pro testovani ze strany zakaznika,
v tomto pfipadé oddéleni, které si objednalo dialog v ramci interniho chatbota IVA.
Zaméstnanci si vyzkouSeji konverzaci s nové vytvofenym chatbotem na vyvojovém
DEV chatu. Tento se muze nachazet bud pfimo v aplikaci MS Teams, kde je
vytvofeny IVA DEV chatbot, ktery slouzi k testovani pfed tim, nez se chatbot da
na produk¢ni prostfedi. DalSi moznosti je vytvofeni webchatu na webové strance,

ktera slouzi pouze k tomuto ucelu.

Oddéleni, které si chatbota objednalo, poskytne zpétnou vazbu vyvojafam.
Zpétna vazba se muze tykat porozuméni pfirozenému jazyku a tedy, ze chatbot
nerozumi dotazim uzivateld nebo napadim na vylepSeni konverzace. Vyvojafi
poskytnutou zpétnou vazbu implementuji do chatbotu a testovani mize pokracovat
dale. Tento proces se miUze opakovat nékolikrat, dokud zakaznik, v tomto pfipadé

oddéleni SA, nebude s chatbotem spokojené.

Jakmile bude chatbot schvalen, produkéni chatbot IVA bude doplnén o nové
vytvoreny dialog. V menu chatbotu IVA tedy pfibude nova pfedpfipravena zprava
,nabidka SKODA Click“. Tato &ast dialogu jiz bude naugena na réizné typy promluv
diky testovani ze strany zadavajiciho oddéleni. Timto zpdsobem bude konverzace
o sluzb& SKODA Click nyni dostupna pro vdechny zaméstnance pfi komunikaci
s chatbotem. Jesté pred nasazenim chatbota do provozu je uzite€né navrhnout
metriky, kterymi by se sledovala uspésSnost konverzaci pro dalSi vylepSovani
chatbotu. Vyhodné je sledovat, jak Casto jsou vyuzivany jednotlivé ¢asti konverzaci
SKODA Click a kde v konverzaci dochazi k nejéast&ji k nedorozuménim, které se

pak nasledné opravuji

Posledni fazi je provoz, kdy jsou konverzace uzivatell s chatbotem
analyzovany na webové strance Wingbot.ai. Zaroven je pouzivana aplikace Power
Bl, ktera slouzi pro analyzu a vizualizaci dat pro vyhodnoceni, jak Casto a v jaké
mife je jednotlivy dialog v chatbotu vyuzivan. Pokud se pfijde na to, Zze chatbot
nerozumi néjakému dotazu, tak je model pretrénovan, aby se tyto objevené
nedostatky odstranily. UZivatelé mohou také vyuzivat zpétné vazby pfimo

v konverzaci s chatbotem IVA, jak jiz bylo zminéno vySe. Timto zpdsobem mohou

34



zaméstnanci pfidavat navrhy na vylepSeni pfimo vyvojafim, ktefi je mohou

implementovat do budoucna.
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Zaver

Cilem prace bylo navrhnout zjednodu$eni procesu objednani vozidla interniho
car—sharingu SKODA Click. K tomuto cili autor prace dospé&l navrhem nového
dialogu v ramci interniho chatbota IVA. Tento novy dialog bude zaméstnance
postupné provadét véemi nezbytnymi piedpoklady, aby si mohl sluzbu SKODA Click
zarezervovat. Dialog se déli do 5 Casti a to Rezervace, Registrace, NejCastéjsi
dotazy, Pravidla a instrukce, Kontakty. Cely postup vytvafeni této konverzace byl
po celou dobu zpracovani bakalarské prace konzultovan s oddélenim, které je
zodpovédné za sluzbu SKODA Click. PFi vytvafeni nového dialogu se vychazelo
ze zkuSenosti a poznatkl, které jiz byly shromazdény za dobu, po kterou tento

interni car-sharing je v provozu. Cely konverzaéni strom byl vioZzen do pfiloh prace.

Pravé diky pravidelnym konzultacim s oddélenim zastitujicim SKODA Click
navrhnout uplné novy dialog. Je mozné, ze se v budoucnu bude dialog rizné ménit
na zakladé konverzaci uzivatell s chatbotem. Tento postup je obvykly, protoze je
nepravdépodobné, aby prvni navrZzeny dialog odpovidal vSem potfebam
zaméstnanc(. Kvili této skutednosti je nezbytné konverzace ohledné SKODA Click

sledovat a neustale vyhodnocovat.

DalSi smér, kterym by se mohl vyvoj této ¢asti konverzace ubirat, by mohla byt
pfima rezervace vozidla pfi konverzaci s chatbotem. Nyni chatbot pouze odkazuje

na stranky SKODA Click a podava informace nezbytné k rezervaci. Toto FeSeni by

Mg wivs
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Pfiloha 1 Konverzaéni diagram nabidky SKODA Click

Legenda
Jiny intent 5 Nabidka
SKODA Click
Odpoved
chatbotu
:'“V'STCGI;“: Pokéiu té? provést aplivkavci
' ivatele 1 SKODA Click a zodpovédét
""""" - tvé dotazy ohledné této
sluzby.
pomm—————— . prmm—————— . [ itk Fesmmmm——
H 1 H . 1 1 Nejcastejsi 1 Pravidlaa
kit e odoteay 4 1o dnstukee
Registraci provedes v Nejcast&jsi
nékolika kratkych dotazy
Rezervace

krocich. Nejprve si
procti tento kratky

po==m—-- :
1 Kontakty

[dokument], kde zjistis,
co vse potiebujes.
Nasledné si zazadej o
pfistup do portdlu B2B
[odkaz] a o pristup do
programu SKODA Click
[odkaz]. No a nakonec
se prihlas bud pomoci
PKI nebo LDAP hesla na
této adrese [odkaz].

Pokud mas registraci
spinénou, tak ti
doporucim si precist
pravidla a instrukce zde

Pravidla a instrukce se
lisi dle lokality. Vyber
lokalitu, kde chces
SKODA Click vyuzivat.

{__Boleslay_ § 112027
e ———— 1
! Kvasiny H [odkaz]
;:::::::::
1 Praha e [odkaz]
e ————
! Vrchlabi ! [odkaz]

Pokud mas otazky

Chces se pokracCovat
k rezervaci nebo si
prejes se vratit zpét

[odkaz], nebo si rovnou
zarezervovat vozidlo.

nebo postifehy jak
program vylepsit, tak
nam prosim zanech

donabidir vzkaz na e-mail:
[e-mail]
E e [ vttna § fhewee} § Zpitna mabidku 3 nebovolef:
1 Rezervace 1 ) 1 m=mm=ai 1 SKODAClick I, [telefonni ¢islo].
el Ehb ' nabidku ! | =====s=pess==s

LI
1 SKODA Click !

Nabidka

Rezervace $KODA Click

Rezervace
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Odkaz na SKODA Click
aplikaci je zde: [odkaz]

Nabidka SKODA
Click

L e i

! Zpét na nabidku |

! SKODA Click }

Nabidka
SKODA Click




Pfiloha 2 Konverzaéni diagram rezervace SKODA Click

Legenda

J

iny intent

Odpovéd
chatbotu

v L}
1 UZivatele I

Vstup 1

Nyni si prosim prohlédni tato

FOIBISIVON. Sy
Mam vie, |}
mizeme H

pokratovat |

dvé videa:

Video 1 — REZERVACE [odkaz]

Video 2 - PRUBEH JizDY A
UKONCENI [odkaz]

Vyborné!

Klikni na nasledujici
odkaz do aplikace
SKODA Click a rezervuj
si svou jizdu. [odkaz].

e m——-y

1
1 Rezervace
[JeySppnpay— !

Nejprve se ujisti, Ze :
1)mas pfistup do B2B
portalu (€islo Zadosti)
2)mas pfistup do
programu SKODA Click
(Cislo zadosti)

i Nemam pristup ¥
:_ do B2B portélu

Dobre, v tom
pfipadé sizazadejo
ptistup do portalu
B2B zde: [odkaz]

" Nemam pfistup
do programu
SKODA Click. 1

Dobfre, v tom pripadé
si zazadej o pristup
do programu SKODA
CLICK zde: [odkaz]

Nemam

-
1
1
1

Dobfre, v tom pripadé
si zazadej o pfistup
do B2B portalu zde
[odkaz] a do
programu SKODA
CLICK zde: [odkaz]

AZ bude$ mit obé dvé Zadosti
schvdlené, tak mi napis.
Schvalovaci proces trva obvykle
2 pracovni dny.

Mezitim si mdzes prostudovat
pravidla a instrukce k rezervaci
vozidla na tomto odkazu: [odkaz].

L] |

! Zpét na nabidku j ! 708t na menu - ! Nejcastéjsi |
! SKODAClick § ! P E E dotazy ohledné E
aiaiinials It foommmmESpesee- SKODA Click &
1
Nabidka Menu Nejcastéjsi
SKODA Click dotazy
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Priloha 3 Konverzacni diagram nejcastéjSich dotazu 1/2

Legenda

Jiny intent

Odpovéd
chatbotu

Vstup '
Azivatele

jm———

:'Kde najdu
1 odkaz na
1 SKODA Click?

fCo potrebuji
1 pro ovladani
jvozidla?

[emmmm—————
I Existuje linka
1 podpory? :

-
1

Co kdyz pro mne H
1 nebude vhodny e
g vaz? H

:-Musim auto H
1 yrétit Cisté a e
1 dotankované? _:

[emmm————
1 Kde vozidla
3 barkuji? H

o
1 Kde zménim 1
1 registrované tel. &islo? §

P
1Jsou vozidla H
1 sledovana GPS?

Nejcastéjsi
dotazy

Zde jsou nejcastéjsi

dotazy ohledné

programu SKODA Click:

Zde je odkaz na SKODA Click: [odkaz]

Funkéni a dostatecné nabity mobilni telefon s telefonnim
Cislem, které je uvedeno pfi registraci, MFA kartu (i bez
PKI ¢ipu). MFA karta nesmi byt zapomenuta ve vozidle,
bez ni nelze vozidlo odemknout.

Ano, existuje HELP line, ktera funguje nepretrzité
viechny dny v tydnu (24/7) [telefonni &islo].
Telefonni ¢islo na HELP line je rovnéz uvedeno na
samolepce a ¢te¢ce MFA karet ve voze.

V takovém pripadé, je nutné zkouset rezervaci vytvorit pozdéji
v rliznych Casovych odstupech. Alternativné je mozné se
pokusit najit volny viiz na Mapé s vozy. SKODA Click bohuzel
nemuze zarucit pokryti 100% vsech pozadavk na rezervaci,
nicméné pokud budou vozy vyuZivany vidy jen na nezbytné
nutnou dobu a vraceny vcas a na spravna parkovisté, pak se
celkovd moznost mobility vSech uZivateld zvysi rapidnim
zplsobem oproti standardnimu systému stfediskovych voz.

Myti, ¢isténi a tankovani voz( pribéiné zajistuje fleet
service oddéleni FIS/3. Nicméné je nutné, aby uZivatel
udrzoval ve vozech poradek a viiz opoustél v takovém
stavu, v jakém ho chce pfisté prevzit.

Vozidla parkuji na rezervovanych parkovistich SKODA Click
v ramci lokality. Jejich pfehled mdzZete najit v aplikaci
SKODA Click v zéloZce Prehled parkovist. Rezervaci nelze
ukondit v jiné lokalité.

Telefonni Cislo Ize zménit v profilu uzivatele. (Pouziti
soukromého telefonu/telefonniho ¢isla je dovoleno.)

Ano, kazdé vozidlo je sledovano. Pro pohyb vozidel jsou
nastaveny koridory, ve kterych se standardné maji vozy
SKODA Click pohybovat. P¥i vychyleni systém
automaticky upozorni operatora, ktery mtze nasledné
kontaktovat uzivatele.
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Priloha 4 Konverzacni diagram nejcastéjSich dotazu 1/2

Legenda
_ - e ————— Nejcastéjsi
Jiny Odpovéd 1§ Vstup : dotazy
intent chatbotu : uZivatele 1

Zde jsou nejcastéjsi
dotazy ohledné
programu SKODA Click:

gm======—=—
: Zpét na dotazy. :
1

e e ————
1Je moZné presahnout
1 ¢as rezervace?

rJakje feseno :
1 poskozenivozu? 1

TKdy uz mohu viz
1 odemknout?

[emmesmmm———————
1 Je rezervace ¢asové :
1omezena? 1

o
1 |ze pouzit Click pro :
i cestu na letigté? 1

1Jakjetos
1 tankovanim?

:-Mohou Click
1 pouzivat vSichni
1 Zaméstnanci?

jmmmmmmm————
1Jak postupovat 3
ipfinehodé? 1

PETS TS PR
1Je moindsluzebni !
! cesta do zahrani¢i? 1
H ?

Pro cesty do zahranici vyuzivejte
vozy z pljéovny FIS/3.

Pokud zjistite, Zze budete nuceni presahnout cas rezervace, upravte
v aplikaci SKODA Click pomoci tlagitka ,Spravovat rezervaci“ ¢as
pldnovaného ukonceni. V pfipadé, Zze vdm to systém neumozni,
kontaktujte neprodlené HELP line.

Kazdy fidi¢ je povinen pred pouZitim vozu provést kontrolu jeho stavu.
Paklize nalezne poskozeni, informuje o tom fleet service pomoci HELP
line a dle dohody s operatorem pofidi fotodokumentaci. Podrobné
informace naleznete v ON.¢islo. [odkaz].

15 minut pred za¢atkem rezervace Vam dorazi SMS s informaci o
pridéleném voze. Vozidlo je mozné odemknout jiz 5 min pfed
zacatkem rezervace a nasledné po celou dobu rezervace. U rezervaci
delSich neZ 1 hodina vSak maximdlné 55 minut po zac¢atku rezervace.
Napf. pfirezervaci od 10:00 do 11:30 Ize vozidlo odemknout a pouZzit
kdykoli od 09:55 do 10:55.

Ano, podle zvoleného typu rezervace (1 hodina, do 24:00, 36 hodin—
max. 1 noc). Pro ¢asové delsi cesty (do 36 hodin a delsi) vyuzivejte
vozy z pljéovny FIS/3.

Ne. Pro maximalni vyuZiti voz( je nutné, aby vozy SKODA Click byly v
maximalni mife dostupné pro ostatni uZivatele. Pro cestu na letisté a
zpét si objednejte osobni pFepravu, kterou zajidtuje oddéleni FIS/3.

Tankovani vozu zajidtuje pribézné fleet service SKODA Click,
nicméné pti delSi pracovni cesté budete muset natankovat Vy. Jak na
to, naleznete v pravidlech a instrukcich na SKODA Space. Odkaz
zde:[odkaz]

Do programu SKODA Click byli zaFazenivzaméstna nci Utvar(, které
prevedli své stfediskové vozy do fl otil\l SKODA Click. O dalsim vyvoji
a rozsifeni programu plosné na celou SA Vas budeme informovat.

V pfipadé nehody postupuje standardnim zptisobem jako v pfipadé
jizdy s jinym sluzebnim vozem: v kazdém pt¥ipadé pivolat policii CR,
vyplnit euroformula¥ - zdznam o dopravni nehodé a nasledné
Skodovy protokol. Podrobné informace naleznete v organizacni
normé ON.¢islo. [Odkaz na smérnici].

[mmmmmmmm——
1 Zpét na nabidku §
1 SKODA Click &

Nabidka
SKODA Click
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