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Manazerskeé shrnuti

Podaktivita Velkych jazykovych modell v ramci projektu Open Science Il reaguje na prekotny
rozvoj technologii umélé inteligence, které umoziuji lepSi automatizaci prace a chytfejsi
interakci s uzivateli, a zaroven i rast infrastruktury v souvislosti s datovymi sadami, narodni
repozitafovou platformou a zvySujici se mezioborové spolupraci vyzkumnik(d a vyzkumnic nejen
v CR v rezimu oteviené védy. Aktualni trendy kladou mnohem vétsi naroky na uzivatelskou
privétivost a komfort a zaroven se zvySuje mnozstvi technickych pozadavku a pfipadu, které
musi feSit uzivatelska podpora. Z téchto divodl je naplanovany vyvoj Al asistenta, ktery bude
schopen pomoci uzivatellm pfi feSeni jejich technickych problémd a dotazl, a odlehdi
odbornému personalu a zaroven umozni lépe Skalovat kapacity uZivatelské podpory.

V ramci projektu planujeme vyvoj technologie, ktera bude stavét na existujicich open source
nastrojich, jejichz prizkum probéhl v prvnich mésicich realizacni faze projektu. Doména Al
nastrojii je aktualné velice dynamicka, a proto je nezbytné pokraCovat v monitorovani
dostupnych moznosti a nové vznikajici nastroje a technologie pfipadné zakomponovavat do
cilového feSeni Al asistenta. Dulezitou komponentou vysledného feSeni jsou procesy
uzivatelské podpory, eskalace obtiznych pfipadd na odborniky a kontinualni zlepSovani
znalostni databaze a dokumentacniho ulozisté, coz by mél Al asistent komplexné zastfeSovat.

Tento dokument slouzi jako prvotni prizkum, analyza a high-level navrh planovaného vysledku,
ktery vychazi ze studie proveditelnosti a navrhu projektu. Obsahem jsou definované pfipady
uziti, kvantifikaéni kritéria a vykonnostni parametry a nakonec i seznam pozadavkl vychazejici
z aktualnich potfeb tymu uzivatelské podpory a zastupcl spolupracujicich tymu. Meazi
pozadavky jsou akcentovany potfeby na zabezpe€eni a compliance s plathymi pravnimi
predpisy.



Obsah dokumentu

Manazerské shrnuti 2
Obsah dokumentu 3
Uvod 4
Kontext 5
Metodologie 7
Zjisténé pripady uziti 8
1. LLM pro validaci metadatového modelu 8

2. Validace dat pfi vkladani do repozitare 8

3. LLM jako LO a L1 support v ramci RT systému 9

4. LLM jako LO a L1 support na webu 10

5. LLM pro zpracovavani pfichozich pozadavk( do systému RT 1"

6. LLM pro vyhledavani relevantnich ¢asti dokumentace 11

7. LLM pro vyhledavani podobnych pozadavku v historii 12
Pozadavky 13
Dopadové poZadavky 14
Funkéni pozadavky 15
Vykonnostni pozadavky 18
Integracni pozadavky 18
Bezpec€nostni pozadavky 19
Compliance pozadavky 20
Validace splnéni pozadavku 21
Pfipad 1 - Webovy Chatbot 21

Pfipad 2 - Kontakt pomoci emailu 21

Pfipad 3 - Sprava systému Al asistenta 22

Navrh 23
Architektura 23
Shrnuti 25



Uvod

Tento dokument pfedstavuje vystup podaktivity PKA 10.1 Velké jazykové modely v ramci
projektu Open Science Il (OS Il). Projekt OS Il pfimo navazuje na pfedchozi aktivity Narodni
repozitafové platformy (NRP), kde byla vybudovana viceuroviova uzivatelska. Zatimco pavodni
projekt NRP se soustfedil primarné na budovani expertnich kapacit pro feSeni komplexnich
technickych problém0 na urovnich L2 a L3 podpory, aktivita T10.1 v ramci OS Il cili na
automatizaci a asistenci pro zakladni uroven uZivatelské podpory (L1) pomoci vyuZiti velkych
jazykovych modeld.

Hlavni motivace spocCiva v usnadnéni FeSeni rutinnich a Casto se opakujicich dotazi
a problém(, aby bylo mozné €as pracovnikl podpory efektivnéji vyuzit na feseni slozitéjSich
technickych vyzev. Kromé efektivnéjsiho vyuziti lidskych zdroji dojde i ke zkraceni reakéni doby
uzivatelské podpory a zajisténi zakladni podpory v rezimu 24/7.

Hlavnim cilem podaktivity PKA 10.1 je vyvoj komplexniho systému virtualniho asistenta
zalozeného na velkych jazykovych modelech (LLM) a konceptu Retrieval-Augmented
Generation (RAG). V RAG konceptu jazykovy model pracuje primarné s informacemi, které
ziska z dedikované znalostni databaze. Tim je podpofeno generovani presnéjSich odpovédi
jazykovym modelem. Dedikovana znalostni baze bude obsahovat nejen dokumentaci
k repozitafm a jejich infrastruktufe, ale i znalosti o FeSeni pfedchozich problém( a znalosti
o metadatech v repozitafich. Ramec projektu OS Il zaroven klade dliraz na bezpecénost
aminimalizaci rizik (napf. unik informaci), proto bude systém provozovan on-premise
v zabezpeéeném prostiedi e-INFRA CZ.

Béhem uGvodnich ¢tyf mésicu realizacni faze probéhla analyza technologického zakladu a sbér
pozadavkl prostfednictvim setkani s kliCovymi aktéry, v€etné manazerd, datovych steward
a pravnich expertl. V ramci tohoto procesu bylo identifikovano nékolik pfipadl uziti.

Na zakladé téchto zjisténi byly definovany funkéni, vykonnostni a bezpelnostni pozadavky
avytvorfen prvni navrh architektury procesu pro strojové zpracovani uzivatelskych vstupa.
Soubézné byla zprovoznéna zakladni verze jazykového procesoru na testovacim serveru, ktera
slouzi jako prvni funkéni prototyp.

Provedeny sbér informaci a definice pozadavku poskytly nezbytny podklad pro zajisténi
compliance s pravnimi a etickymi standardy, zejména v oblasti nakladani s citlivymi daty
alicencovani modelt. Navrh architektury nyni umoznuje prejit k fazi intenzivniho vyvoje
atestovani na interni skupiné uzivatelli, jejichz pribézna zpétna vazba bude vyuzita
k hodnoceni vykonnosti modell, rozSifovani dostupné znalostni baze a uUprav postupl
zpracovani informaci v systému. Na tyto kroky navazeme plnou integraci rozhrani pro operatory



uzivatelské podpory, automatizaci spravy znalostni baze a podporou nasazeni systému
v produkénim prostredi.

Kontext

Tato kapitola popisuje koncepci narodniho datového prostiedi v Ceské republice a zachycuje
klicové komponenty a aktivity s touto koncepci spojené. Nasledné je kapitola zaméfena
na uZivatele a sou¢asnou architekturu uzivatelské podpory.

Zakladem datového prostfedi v CR je Narodni Datova Infrastruktura (NDI), ktera ptedstavuje
komplexni systémovy ramec pro spravu a sdileni dat v ramci védecké komunity v CR. Sou&asti
NDI je Narodni Repozitafova Platforma (NRP), ktera tvofi technicky zaklad pro ukladani
aspravu dat. Pro indexaci zaznamu ze vSech repozitafl v ramci NRP i z dalSich zdroji (napf.
CLARIN nebo Zenodo pro Ceské autory) slouzi Narodni Metadatovy Adresai (NMA).
Konkrétnim aktualné dostupnym datovym ulozistém v ramci NRP je Narodni Repozitair (NR),
ktery slouzi jako repozitaf posledni instance, tj. pokud pro data neexistuje dedikovany
doménovy repozitdf a neni poptavka/komunita pro jeho vytvofeni, pak takova data jsou
vhodnym kandidatem pro uchovani v NR.

Na budovani datového prostiedi v CR se podilelo-podili nékolik projektd. Projekt IP EOSC
je zaméfeny na vytvorfeni a provoz NDI, Sekretariatu EOSC CZ, Narodniho metadatového
adresafe a Skoliciho centra EOSC CZ. Projekt IP CARDS (Czech Academic and Research
Discovery Services) je zaméfen na vyvoj a provoz vyhledavacée a navazujicich sluzeb pro oblast
védy, vyzkumu a inovaci (VaVal). Samotny projekt OS Il buduje oborové repozitaie a pfidava
pokrocilé sluzby nad ramec zakladnich sluzeb NRP. Jednou z jeho kli€ovych podaktivit je pravé
vyuziti velkych jazykovych modell pro automatizaci uzivatelské podpory. Projekt OS Il pak
pFinasi aktivity v oblasti vzdélavani a zvySovani kompetenci v oblasti Open Science.

Z pohledu budovani vyuziti velkych jazykovych modeld pro automatizaci uzivatelské podpory
je vhodné shrnout i typické uzivatelské role v NRP. Tvlrci a spravci repozitaru (datovi kuratofi)
— zjiStuji informace, jak maji zalozZit repozitaF, jak nastavit pravidla repozitare. Tvurci a majitelé
dat (datovi stewardi) - tvofi data management plan, zjiStuji informace o repozitafich, pravidlech,
politikach (jakd metadata je nutné vyplnit, jak je nutné data zpracovat), zajistuji kvalitu
aochranu dat, feSi etické, legislativni a licenéni aspekty. Védci pak zjistuji informace o tom, kde
jsou data, jak data vypadaji, za jakych podminek (licence) a jak s nimi mohou pracovat (napf. u
citlivych dat bude mozné s daty pracovat pouze ve vyhrazeném prostfedi, nebo pracovat pouze
s agregovanymi vysledky na zakladé schvalenych workflow). Jako uzivatele automatizace
muzeme rovnéz zaradit pracovniky samotné uzivatelské podpory, ktefi feSi dotazy a problémy
reportované vyse zminénymi uZivateli.

Ulohy pracovnikd uzivatelské podpory se lisi dle jejich zafazeni a jejich specializace. Pro soulad
se standardnim viceuroviiovym modelem podpory byly definovany drovné LO az L3. Nicméné
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k viceuroviiovému modelu je potfeba vzit v uUvahu ortogonalné specializaci pracovnikl
pracujicich na vys$Sich (L2 a L3). Tito pracovnici budou typicky bud technicky zaméfeni na
feSeni probléma s infrastrukturou, sluzbami a software nebo metodologicky zaméfeni na feSeni
problémd ohledné standardl, regulaci v oblasti datové analyzy apod. Napf. L2 technicky
zaméreny pracovnik nebude schopen fesit problém tykajici se citlivosti dat eskalovany z L1.

Uroveri LO je implementovana pomoci FAQ a webové dokumentace (www.eosc.cz), ktera slouzi
jako primarni zdroj informaci, navodu, obsahuje FAQ a kontakty na dal§i arovné podpory.
Service Desk CESNET poskytuje L1 podporu a jeho pracovnici mohou uzivatele pfipadné
odkazat na LO. Jednim z ukoll Service Desk CESNET je kategorizace pozadavku a jejich
pfedani odpovidajicim osobam (spravce konkrétniho repozitafe, compliance, atd.). Podporu
urovné L1 zajistuji také spravci jednotlivych repozitarl, ktefi svym uzivatellm poskytuji support
tykajici se napf. pfihlaSovani a pfistupovych prav, a fesi technické problémy svych repozitard.
Uroven L2 slouzi jako pokrogilejsi podpora jak pro uzivatele, tak pro Groveri L1. Uroveri L3

Vv s

pozadavky a zaroven poskytuje poradenstvi a konzultace pro urovné L1 a L2.

Systém Request Tracker (RT) je hlavnim nastrojem pro spravu a sledovani uzivatelskych
pozadavkl v ramci uzivatelské podpory NRP. Tento systém je provozovan sdruzenim CESNET
a je integrovan do standardni podpory e-infrastruktury, coz usnadhuje kooperaci a eskalaci
problémd.



Metodologie

Pro sbér pozadavkl bylo kontaktovano nékolik kliCovych osob podilejicich se na projektu OS I,
se kterymi nasledné probéhla setkani a spole€na diskuze. Z diskuzi byly vedeny poznamky, ze
kterych byly identifikovany pfipady uziti a nasledné pozadavky. Kromé pfimych diskuzi ohledné
technického vyuziti LLM byly prozkoumavano i samotné prostfedi projektu OS II, pravni
stanoviska, sou€asny stav a prace Service Desku a jiné.

Setkani byla usporadana s osobou odpovédnou za Service Desk v ramci OS IlI, manazerkou
kvality, produktovym manazerem pro kriticky sektor, osobou zodpovédnou za vyvoj narodniho
repozitare, datovou stevardkou a osobami zodpovédnymi za compliance a pravni nalezitosti.

Setkani s osobou zodpovédnou za Service Desk, manazerkou kvality a produktovym
manazerem se zaméfovalo na sou€asny stav pracovisté Service Desku na CESNETu, zpusoby
prace a vyuzivané systémy. Dale bylo diskutovan mozny zplsob vyuziti LLM, a to jako Al
asistent pro zodpovidani dotazi uzivatelt, ale i jako podporu pracovniki Service Desku
a zvySeni efektivity jejich prace.

Setkani s osobou zodpovédnou za vyvoj narodniho repozitafe se zaméfovalo na mozné vyuziti
LLM k podpofe nejen samotnych uzivatel(, ale také spravca jednotlivych repozitaru. Jedna se
napfiklad o navrh metadatového modelu pro jednotlivé repozitdfe a jeho validaci, pomoc se
zakladanim repozitafl, apod. Dale se feSila role datovych kuratorl a poskytovani supportu pro
jednotlivé repozitare, ktery ma kazdy své specifické prostfedi a kontext.

Setkani s datovou stevardkou bylo zaméfeno na predstaveni existujicich datovych domén,
odlisnosti specifické potfeby repozitart, predevsim pak z pohledu citlivych dat. Rovnéz byla
navrzena spoluprace s datovymi uloZisti a spoluprace s tymi, které jiz maji LLM napovédu
zprovoznénou nad svou dokumentaci.

Setkani s pravnimi a compliance experty se zaméfovalo na licen¢ni podminky jednotlivych LLM
modell a licenci vystupl LLM modell. Dale se diskovaly zplsoby podminek uziti,
(polo)automatické zpracovavani a bezpecnost dat. V neposledni fadé se diskutovaly také
potencialni limitace vyuziti LLM v ramci OS II.



Zjisténé pripady uziti

1. LLM pro validaci metadatového modelu

V ramci NRP existuje tzv. Catch-All repozitaf, ktery je repozitafem posledni volby. Pokud
neexistuje specificky repozitaf pro urcitd data a zaroven neni vhodné zalozit Uplné novou
instanci specifického repozitafe pro dana data, pak Catch-all repozitaf je posledni volbou
vlastnika dat, kam data ulozit. Spravcem Catch-all repozitéafe je Narodni technickd knihovna
(NTK).

Spravce repozitare, resp. datovi kuratofi z NTK komunikuji mezi sebou a s vlastnikem dat
a domlouvaji odpovidajici metadatovy model pro dana data. Mohou vychazet napf. z existujiciho
Czech core metadata modelu, ktery je odvozen od DataCite modelu.

Pfipad uziti LLM spoc€iva v navrhu vhodného metadatového modelu a v podpoie ladéni
metadatového modelu viastnikem dat a kuratory z NTK. Nasledujici pfiklad demonstruje scénar
tvorby metadatového modelu pro specificky oborovy repozitar.

Vlastnik dat popiSe charakter dat (typ dat, obor, zplsob sbéru, citlivost, vztah k publikacim),
definuje zakladni pozadavky (licence, pfistupova prava, eticka omezeni).

Al asistent analyzuje popis dat, navrhne vychozi metadatovy model na zakladé existujicich
metadatovych modelt (napf. Czech Core Metadata Model, DataCite, pfipadné jinych
relevantnich oborovych schémat, oznaci povinna, doporu¢ena a volitelna metadata, identifikuje
chybéjici nebo problematicka datova pole. Zaroven bere v Uvahu vyhledatelnost repozitare
vramci NMA, soulad s politikami NRP a EOSC. Vystupem je model s dokumentaci obsahujici
vysvétleni jednotlivych poloZzek modelu.

Datovi kuratofi NTK zkontroluji navrh na zakladé vySe uvedenych hledisek a vytvofi pfipominky.
Tyto pfipominky poskytnou Al asistentovi, ktery navrhne upravenou verzi modelu.
Pfipominkovana a upravena verze je iterativné opét kontrolovana, pfipominkovana
a upravovana az vznikne finalni verze modelu.

2. Validace dat pfi vkladani do repozitare

V ramci NRP a jednotlivych repozitait prfedstavuje validace dat a metadat pfi jejich vkladani
klicovy krok pro zajisténi kvality, konzistence a dlouhodobé vyuZitelnosti ulozenych dat. Tento
proces mlze byt obzvlasté dulezity v pfipadé specifickych datovych sad, které jsou ukladany do
Catch-all repozitare, kde nelze predpokladat jednotny oborovy kontext.



Pfipad uziti LLM v této oblasti spoCiva v automatizované sémantické kontrole vstupnich dat
a metadat, a to zejména v situacich, kdy jsou data ukladana prostfednictvim strojového rozhrani
bez pfimé interakce s uzivatelem.

Al asistent integrovany do procesu ukladani dat do repozitafe by mohl plnit nasledujici funkce:
e kontrolu uplnosti metadat vuci metadatovému modelu,
e identifikaci chybégjicich, prazdnych nebo neCekanych hodnot v datech,
e interpretaci validaénich chyb a jejich pfevod do srozumitelného vysvétleni pro uzivatele,
potencialné s navrhem opravy.

Uziti LLM je demonstrovano na nasledujicim pfikladu scénare validace dat pfi procesu jejich
ukladani do repozitare.

Uzivatel (vlastnik dat nebo systém jednajici jeho jménem) nahrava data do repozitare
prostfednictvim strojového API. V pribéhu nahravani nékteré povinné polozky metadat nejsou
vyplnény nebo chybi, nékteré hodnoty neodpovidaji ofekavanému typu, vyznamu, pfipadné
i rozsahu.

Repozitaf data technicky pfijme a ulozi, avdak LLM analyzuje vstupni data a metadata,
identifikuje konkrétni problémy, pfipravi srozumitelné vysvétleni zjiSténych nedostatk( véetné
navrhl mozného feseni.

Na zakladé vystupu validaniho procesu repozitai automaticky odeSle uzivateli notifikaci (napf.
e-mail), soucasti notifikace je odkaz na webové rozhrani, ve kterém ma uzivatel k dispozici:

e prehled zjisténych problému,
e vysvétleni, pro€ jsou jednotlivé polozky problematické,
e doporuceni, jak by méla oprava vypadat.

Zapojeni LLM do validaéniho procesu pfi vkladani dat muze pfinést zvySeni kvality a uplnosti
dat a metadat, lepSi uzivatelskou zkusenost pfi praci se strojovym API, obohaceni auditni stopy
pfi ukladani dat.

3. LLM jako LO a L1 support v ramci RT systému

Pracovisté Service Desku feSi i pozadavky a dotazy, které se daji zodpovédét pomoci FAQ
nebo verejné dostupné dokumentace. Tyto pozadavky maiji proto vysokou pravdépodobnost byt
vyfeSeny automaticky. Nabizi se tedy LO (a pfipadné i L1) support nahradit technologii LLM,
ktera bude slouzit jako prvni vrstva interakce mezi uZivateli vytvarejici pozadavky a lidskymi
pracovniky Service Desku.

V tomto pfipadé uziti je tedy LLM pouzito jako prvni vrstva feSeni pozadavku, kdy LLM nové
pfichozi pozadavek pfijme, zpracuje a vygeneruje odpovéd. Tato odpovéd muze byt odeslana
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automaticky nebo po nasledné kontrole lidskym pracovnikem Service Desku. Pokud uZivatel
s odpovédi neni spokojen a pozadavek vyfeSen nebyl, uzivatel ma moznost zvolit eskalaci
pozadavku na dal&i uroven uzivatelské podpory, ktery je zajiStovan lidskymi pracovniky Service
Desku. V takovém pfipadé ma lidsky pracovnik Service Desku, ktery pozadavek prejal,
k dispozici kontext z LLM a odpovéd poskytnutou nasazenym LLM.

V tomto pFipadu uZiti tedy LLM:

Pfijima nové pfichozi pozadavky na pracovisté Service Desku

Pozadavky zpracovava a vybira ty, které souvisi s prostfedim OS2

Za pomoci znalostni databaze generuje odpovédi

Odpovéd muze byt volitelné nejprve zkontrolovana lidskym pracovnikem Service Desku
a pfipadné odeslana

Odpovédi jsou odesilany jako odpovédi uzivatelim

Uzivatel mGze reagovat navazujici otazkou v ramci stejného pozadavku a pokracovat tak
v konverzaci

e Uzivatel v pfipadé nespokojenosti s odpovédi mize pozadavek eskalovat na lidského
pracovnika Service Desku

Vyuziti LLM pro zodpovidani c¢astych dotazl a asistence pro uzivatele, aby se rychle
zorientovali v dokumentaci a materidlech, ma potencial snizit objem pozadavku, které musi
pracovisté Service Desku zpracovat, a kapacity odbornik bude mozné vyuzit na pokrocilejsi

4. LLM jako LO a L1 support na webu

Tento pfipad uziti je velmi podobny jako pfedchozi LLM jako LO a L1 support v ramci RT
systému s tim rozdilem, Ze uZivatelské pozadavky jsou feSeny formou rozhrani pfimo na
weboveé strance. Vybrané webové stranky v ramci OS |l tedy poskytuji rozhrani, pomoci kterého
se mohou uZivatelé ptat na dotazy a LLM jim poskytuje odpovédi a shrnuti, a pfipadné uzivatele
rovnou pfesmérovava na relevantni mista na webovych strankach.

Jedna se tedy o uzivatelsky pfivétivéjSi rozhrani, které ma zaroven potencial snizit pocet
pfichozich pozadavkl na pracovisté Service Desku jako takové, protoze zakladni uzivatelska
podpora a nasmérovani je dostupna pfimo na webovych strankach jednotlivych repozitai
a dalSich vybranych strankach v prostfedi OS II.

V tomto pfipadu uZiti tedy LLM:

e P¥ijima otazky uzivateld pomoci webového rozhrani

e Pozadavky zpracovava a za pomoci znalostni databaze generuje odpovédi

e Poskytuje kratké vystizné odpovédi a shrnuti

e Pfipadné uzivatele pfimo pfesmérovava na relevantni ¢asti webovych stranek
10



LLM dostupné pfimo na vybranych webovy strankach (napf. stranky jednotlivych repozitaid) ma
potencial snizit objem pozadavku, které jsou odeslany na pracovisté Service Desku, a

viv s

pozadavkim.

5. LLM pro zpracovavani pfichozich pozadavku do systému RT

Narodni repozitafova platforma poskytuje sluzby a Service Desk témto sluzbam zajistuje
podporu. Pro zajisténi podpory se vyuzivaji RT fronty. Pfichozi pozadavky se mapuji na
jednotlivé RT fronty. Jedna RT fronta muze slouzit pro pozadavky vice sluzeb, dana sluzba by
ale méla byt pfifazena pouze do jedné fronty.

Pracovnik Service Desku musi pfi pfichodu nového poZadavku identifikovat o jakou sluzbu se
jedna a pfifadit ji do spravné RT fronty. Pfi velkém mnozstvi sluzeb a front se tento ukol stava
naro¢nym a jako jeden z moznych pfipadu uziti bylo identifikovano vyuziti LLM pro identifikaci
sluzby, které se pfichozi pozadavek tyka, a RT fronty, kam dany pozadavek patfi.

Jedna z moznosti vyuziti LLM v tomto pfipadé je nasazeni LLM tak, aby zpracovavalo nové
pfichozi poZadavky na Service Desk, automaticky rozpoznalo, ke které konkrétni sluzbé
pozadavek patfi, a na zakladé toho pozadavkim pfifazovalo Stitek odpovidajici sluzby
a zaradilo pozadavky do spravnych RT front. Pracovnici Service Desku diky tomu mohou zadit
roztfidéné pozZadavky fe8it ve spravném kontextu a opatfené metadaty, které pomohou
s orientaci v problému. V pfipadé nepfesné klasifikace mohou pracovnici pozadavek pfesunout
do spravného kontextu a tuto skuteénost pouzit k vylepSeni klasifikatoru.

Vyuziti LLM pro automatickou klasifikaci pfichozich pozadavklh muze urychlit zpracovavani
pozadavkl tim, Ze pozadavky budou jiz od zacatku zpracovavany odpovidajicim pracovistém,
zvysit efektivitu a snizit chybovost rozfazovani pozadavkl mnoha sluzeb ¢lovékem do velkého
mnozstvi RT front. Zaroven se tim zkrati ¢as, ktery musi pfi ruénim rozfazovani pozadavky
Cekat, nez se dostanou k relevantnim pracovnikim.

6. LLM pro vyhledavani relevantnich Casti dokumentace

PFi feSeni pozadavku vyuzivaji pracovnici Service Desku dokumentaci, navody a ostatni
materialy poskytnuté spravci jednotlivych repozitafa (napf. dokument s FAQ). Téchto zdroj(i
muze byt vice a oCekava se, Ze jejich poCet bude rust s rostoucim poctem repozitari
zacClenénych do NRP.

Identifikovanym pfipadem uziti je zde pfedzpracovani dokumentace a ostatnich material(
pomoci LLM, kdy jsou tyto dokumenty poskytnuty LLM a nasledné mohou slouzit pro
uzivatelsky pfivétivé prochazeni dokumentace pomoci série otdzek v pfirozeném jazyce.
Vyhledavani relevantnich &asti dokumentace mlze byt navic provedeno automaticky pfi
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pfichodu nového poZadavku. Pracovnik Service Desku tedy bude mit dostupné relevantni ¢asti
zdroju, které muze rovnou vyuzit pro vyfeSeni pozadavku.

Takovéto vyuziti LLM opét usnadriuje pracovnikim Service Desku feSeni pfichozich pozadavku
a navic jim dovoluje pozadavky feSit rychleji. Tento pfipad uziti ma smysl i v momenté, kdy LLM
jako takoveé nedokaze vyfesit pfichozi poZadavek samo a uzivatel zvoli eskalaci na L1 support,
protoze pracovnikovi supportu dava dodateéné informace a pomaha mu se rychleji zorientovat.

7. LLM pro vyhledavani podobnych pozadavku v historii

Uzivatelé mohou mit podobné problémy a pozadavky a muze se tedy stat, ze pfichozi
pozadavek byl v minulosti uz jednou feSen jinym pracovnikem Service Desku. To znamena, Ze
se stejna (Ci velmi podobna) prace bude vykonavat znova a zbyte¢né ubirat ¢as pracovnikim
Service Desku potfebny pro feseni jinych novych pozadavku.

Mozné vyuziti LLM zde je vyhledavani v historii vyfeSenych pozadavku a nalezeni pozadavku,
v ramci kterého se feSil podobny &i stejny problém. Pracovnik Service Desku tedy mize nejdfive
prozkoumat pfedchozi poZadavky, které LLM identifikovalo jako podobné, a pfipadné vyuZzit jiz
existujici znalosti a mozna feSeni z historie.

Pracovnik Service Desku muze z jiz vyfeSenych pozadavkl s podobnym cilem cerpat
informace, pfedvidat budouci problémy a rovnou na né daného uzivatele upozornit. Toto vyuziti
LLM opét poskytuje vice informaci pro pracovniky Service Desku a urychluje feSeni pozadavku.
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Pozadavky

Na zakladé uskutecnénych setkani a analyzy aktualniho stavu a identifikovanych nedostatku
byly vytvofeny (a vySe popsany) pfipady uziti, ze kterych vychazi seznam pozadavkl nize.
PoZadavky jsou v nasledujicich tabulkach kategorizované pomoci metodologie MoSCoW. V této
metodologii jsou pozadavky Clenény do nasledujicich &tyf kategorii:

- M — Must Have — Musi mit

- S — Should Have — Mél by mit

- C — Could Have — Mohl by mit

- W —Won’t Have — Nebude mit

Kategorie M oznacuje zakladni a kritické poZadavky, které navrhovany systém mit musi.
Kategorie S oznaluje pozadavky, které jsou dullezité, pfipadné pfidavaji velkou hodnotu,
a systém by je mél splfiovat, ale ne nutné pro prvotni verzi. Do kategorie C spadaji pozadavky,
které jsou zadané, ale maji nizkou prioritu a maly dopad na vysledny systém. Také se oznacuji
jako “nice-to-have”. Posledni kategorie W obsahuje pozadavky, které byly identifikovany jako
nejméneé dllezité a které pripadné systém nebude naplfiovat.
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Dopadové pozadavky

Dopadové pozadavky zachycuji pfinosy zavedeni Al asistenta do prostfedi NRP v ramci
projektu OS II.

ID Nazev Typ pozadavku

D01 Snizeni zatéze M

D02 | Zkraceni doby reakce

D03 | Zakladni uzivateslka podpora 24/7

D04 | Zrychleni vyhledavani informaci

OO0 |IZ2|w»w

D05 | ZvySeni pfehlednosti RT

Pozadavek D01: Snizeni zatéze

Al asistent poskytuje FeSeni a odpovida uzivatelim na zakladni nebo opakujici se otazky
aproblémy. Snizuje tedy pocCet pozadavku, které musi byt obslouzeny lidskymi pracovniky
Service Desku, ktefi se tak mohou vénovat pokrocilejSim nebo specifi¢téjSim pozadavkam.

Pozadavek D02: Zkraceni reakéni doby

Al asistent analyzuje pfichozi pozadavky na pracovisté Service Desku. Na jednoduché otazky
aproblémy uzivateld odpovida rovnou, ¢imz zkracuje primérnou reakéni dobu uzivatelskeé
podpory a poskytuje tak uZivateli odpovédi rovnou bez vyrazné ¢asové prodlevy.

Pozadavek D03: Zakladni uzivatelska podpora 24/7

Al asistent reaguje a odpovida na dotazy uzivatell neustale. Zakladni podpora je tedy zajiSténa
i mimo pracovni dobu uZivatelské podpory.

Pozadavek D04: Zrychleni vyhledavani informaci

Al asistent poskytne rozhrani pro Service Desk pro sémantické vyhledavani ve svych
znalostnich databazich. Stava se tak jednim z prostfedki, jak Service Desk muze rychle
ziskavat informace pro feseni uzivatelskych pozadavku.

Pozadavek D05: ZvySeni prehlednosti RT

Automatizace klasifikace pozadavk(li do RT front povede k snizeni poétu Spatné zafazenych
pozadavkl do RT front.
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Funk&ni pozadavky

Funkéni pozadavky definuji hlavni identifikované vlastnosti, které by systém Al asistenta mél
splfiovat.

ID Nazev Typ pozadavku

FO1 Konverzace anglictina M

FO02 Konverzace d&estina

FO3 Automatické vyhledavani v dokumentaci

FO4 LO a L1 support na webovych strankach

FO5 LO a L1 support v ramci systému RT

FO6 Kategorizace pfichozich pozadavki do RT

FO7 Sprava externich zdroja védomosti LLM

FO8 Validace uplnosti metadat

F09 Identifikace neobvyklych hodnot

F10 Textovy popis chyb béhem validace dat

F11 Metadatové modely jako zdroj informaci

F12 Eskalace na L1 podporu

Ol |lolololOolZ2IZIZI2w

F13 Indikace stavu pfi komunikaci na webu

Pozadavek F01: Jazyk konverzace angli¢tina

Pokud uzivatel komunikuje s Al asistentem v anglickém jazyce, pak Al asistent odpovida rovnéz
v anglickém jazyce. Pokud ve svych odpovédich Al asistent pfedava uzivateli odkaz na
dokumentaci a tato dokumentace existuje v anglické verzi, pak pfedava odkaz na anglickou
verzi.

Pozadavek F02: Jazyk konverzace ¢estina

Pokud uzivatel komunikuje s Al asistentem v ¢eském jazyce, pak Al asistent odpovida rovnéz
v Ceském jazyce. Pokud ve svych odpovédich Al asistent pfedava uzivateli odkaz na
dokumentaci a tato dokumentace existuje v Eeské verzi, pak pfedava odkaz na &eskou verzi.
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Pozadavek F03: Automatické vyhledavani v dokumentaci

Al asistent vyhledava relevantni ¢asti dokumentace pro nové pfichozi pozadavky do systému
RT. Pokud Al asistent dokaze odpovédét na dany pozZadavek, odkazy na vyhledané casti
dokumentace jsou soucasti odpovédi uzivateli (viz dale F04). Pokud LLM na pozadavek
odpovédét nedokaze, odkazy na vyhledané relevantni sekce uZivatelské dokumentace jsou
poskytnuty ¢lovéku (viz dale F05), ktery pozadavek pFebira k dalSimu feSeni.

Pozadavek F04: LO a L1 support na webovych strankach

Al asistent poskytuje zakladni LO, a &astecné L1, podporu pfimo na webovych strankach
uzivatelské dokumentace. Dokaze uzivateli odpovidat na otazky, napf. typu “kde najdu
vdokumentaci X?”, “jak udélam Y?” nebo na FAQ. Dokaze navic uzivatele pfesmérovat na
relevantni ¢asti webovych stranek (napf. jednotlivych repozitara).

Pozadavek F05: LO a L1 support v ramci systéemu RT

Na pfichozi pozadavky (které se tykaji prostiedi OS2) do systému RT s otazkami &i problémy,
pfipadné FAQ, odpovida Al asistent sam, poskytuje tedy LO, a ¢asteéné L1, podporu. Zaroven
dokaze do odpovédi pfidat odkaz na relevantni ¢asti webovych stranek (napf. jednotlivych
repozitar). Systém tak nahrazuje L1 lidskou podporu, ale pro nékteré ukony podpory pocéitame
se zachovanim L1 podpory, jejiz uloha se zméni na dozor nad Al asistentem a na fe3eni uloh,
které vyZaduji vykonani akce.

Pozadavek F06: Kategorizace nové pfichozich pozadavki do RT

Al asistent automaticky zpracovava pfichozi pozadavky do systému RT, které interné vyuziva
pracovisté Service Desku. Al asistent takovym pozadavkim pfifadi Stitek s nazvem sluzby,
které se dany pozadavek tyka, a zafadi ho do odpovidajici RT fronty pro danou sluzbu.

Pozadavek F07: Sprava externich zdroji védomosti LLM

Systém umoznuje spravu externich zdroju (napf. dokumentll) v tzv. vektorové databazi, které
jsou vyuzivany v ramci systému pro dodani kontextu Al asistentovi a zvySuji kvalitu odpovédi.
Externi zdroje vS8ak mohou zastaravat (aktualizace webovych stranek / nové vzniklé nebo
naopak smazané repozitafe / FAQ apod.) a je tfeba pfidavat nové zdroje, a naopak neaktualni
odebirat. Externi zdroj mlze obsahovat i zpusob feSeni pfichoziho (jiz vyfeSeného) pozadavku
do RT systému.

Pozadavek F08: Validace uplnosti metadat
Al asistent kontroluje validitu dat béhem procesu vkladani dat do repozitafe. Repozitai ma
definovany metadatovy model a asistent kontroluje, zda vkladana data splfuji definované

nalezitosti danym metadatovym modelem.

Pozadavek F09: Identifikace neobvyklych hodnot
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Al asistent béhem procesu vkladani dat do repozitafe kontroluje, zda vkladana data neobsahuji
chybéjici, prazdné nebo neoCekavané hodnoty podle metadatového modelu.

Pozadavek F10: Textovy popis chyb béhem validace dat

Al asistent poskytuje textové srozumitelné vysvétleni problému vzniklych béhem vkladani dat do
repozitafe. Jedna se chyby zpusobené pokusem o vloZeni dat, které nejsou v souladu
s metadatovym modelem daného repozitdfe nebo obsahuji chybéjici, prazdné nebo
neocekavané hodnoty. Souvisi s pfedchozimi funkénimi pozadavky FO08 a F09.

Pozadavek F11: Metadatové modely jako zdroj informaci

Al asistent vyuziva jako zdroj dat i metadatové modely jednotlivych repozitafi. Jedna se
o nutnou prerekvizitu a souvisi s poZadavky F08, F09 a F10.

Poznamka: Funkéni pozadavky FO8, FO9 a F10 jsou vedeny jako typ C, protoZe se jedna o
pokrocilejSi poZzadavky, které navic vyzaduji jiz zprovoznény systém Al asistenta, ale také
existenci jednotlivych datovych repozitara. Ostatnim pozadavkim se proto dava vyssi dllezitost
a zmifované F08, FO9 a F10 se planuiji fesit v ramci projektu OS |l pozdéji. Pozadavek F11 je
veden jako typ S, protoze se jedna o nutnou prerekvizitu téchto pozadavkad.

Pozadavek F12: Eskalace na L1 podporu

Pokud Al asistent nedokaze odpovédét, nedokaze vyhledat relevantni informace nebo uzivatel
neni spokojen, eskaluje pozadavek dale, tzn. na ¢lovéka. V pfipadé feSeni pfes email je systém
nastaven tak, ze pfed odeslanim je vygenerovana odpovéd zkontrolovana lidskym pracovnikem
Service Desku. V pfipadé webového rozhrani je uzivatel pfesmérovan na Service Desk pres
kontaktni Udaje Service Desk nebo Al asistent pfipravi email s kontextem a pozada uzivatele
odoplnéni a schvaleni odeslani emailu pfimo na Service Desk k manualnimu zpracovani (fesi
se pres RT, ale takovy pozadavek by jiz nemél byt podruhé odbavovan Al asistentem).

Pozadavek F13: Indikace stavu Al asistenta pfi komunikaci na webu

Al asistent v interaktivni komunikaci s uZivatelem pfes webové rozhrani indikuje vhodnym
zpusobem své stavy pfijeti zpravy, jeji zpracovani, generovani odpoveédi.

18



Vykonnostni pozadavky

Vykonnostni poZzadavky definuji naroky na rychlost.

ID Nazev Typ pozadavku
V01 Odpovéd na webu v fadu desitek sekund M
V02 | Odpovéd v RT systému fadu desitek minut M

Pozadavek V01: Odpovéd na webu v fadu desitek sekund

Al asistent integrovany na webovych strankach poskytuje uzZivateli odpovédi v fadu desitek
sekund.

Pozadavek V02: Odpovéd v RT systému fadu desitek minut

Al asistent integrovany do systému RT generuje uzivatelské odpovédi v fadu desitek minut.

(obrazek, PDF, ...) odeslanych uzivatelem. Zaroven se nejedna o konverzaci v realném Case
(na rozdil od V01), ale prostfednictvim emailové komunikace. Odpovéd v fadu sekund tedy neni
nutna, nicméné uzivateli jiZ dnes pfijde emailem ozndmeni o pfijeti a zpracovavani poZadavku.
Systém navic mize byt nastaven tak, Ze generované odpovédi mohou byt kontrolovany lidskymi
pracovniky Service Desku, ¢asovy limit pro odpovéd pak vychazi z jinych parametrd, nad ramec
tohoto dokumentu.

IntegraCni pozadavky

Integracni pozadavky definuji interoperabilitu systému Al asistenta s ostatnimi systémy v ramci
OS Il

ID Nazev Typ pozadavku
101 Integrace na webovych strankach M
102 Integrace se systémem RT M
103 Integrace na repozitare C

Pozadavek 101: Integrace na webovych strankach
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Al asistent je integrovan na vybrané webové stranky v ramci OS Il. Pfedpoklada se integrace na
webové stranky jednotlivych repozitard, pfipadné na dalSi. Al asistent odpovida na otazky
a pfesmérovava uzivatele na adekvatni ¢asti dokumentace.

Pozadavek 102: Integrace s RT

Al asistent je integrovan do systému RT. Asistent klasifikuje pfichozi pozadavky do jednotlivych
RT front a pfidava k nim Stitek (FO6), ur€ujici o kterou sluzbu se jedna. V ramci FO3 a F05 se
také predpoklada obohacovani pfichozich pozadavkl o relevantni informace od Al asistenta
a poloautomatické odpovidani na vybrané pfichozi pozadavky.

Pozadavek 103: Integrace na repozitare

Al asistent je schopen ziskavat aktualni vefejné dostupna data o vybranych (spravovany
seznam webovych rozhrani repozitafli s pfipravhymi dotazy pro vyhledani urcitych dat)
repozitafich, pokud to je relevantni zdroj informace pro tvorbu odpovédi pro uzivatele.

Bezpec€nostni pozadavky

Bezpec€nostni poZadavky zachycuji nutné nalezitosti tykajici se ochrany uzivatelskych dat a
fyzickych zdroju, na kterych se Al asistent planuje provozovat.

ID Nazev Typ pozadavku
BO1 Ochrana dat uzivatelQ M
B02 | Ochrana provoznich zdrojl M

Pozadavek B01: Ochrana dat uzivatelt

Pro navrhovany systém budou navrzena a realizovana nezbytna bezpecCnostni opatfeni pro
zajisténi ochrany citlivych dat pfi automatickém i manualnim zpracovani. Soucasti téchto
opatfeni bude napfiklad izolace dat a vypocletnich prostfedkd, nastaveni a Ffizeni pfistupl
a bezpeénostni audit Cinnosti systému. Al asistent nebude vyuzZivat citliva uZivatelska data
ke tvorbé odpovédi na nové pfichozi poZadavky.

Pozadavek B02: Ochrana provoznich zdroj(i
Al asistent odpovida pouze na relevantni dotazy tykajicich se uZivatelské dokumentace nebo

relevantnich problémU. Pro ochranu fyzickych zdroju se nechova jako bézny univerzalni chatbot
dostupny pro libovolnou konverzaci, ale je zajis§téno a kontrolovano, ze asistent odpovida pouze
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na dotazy v ramci kontextu OS Il. V pfipadé pretizeni snizi Al asistent svou dostupnost pro
uzivatele, ktery generuje vice nez stanovené mnozstvi dotazli za minutu.

Compliance pozadavky

Compliance poZadavky zachycuji pravni a pfidruzené nalezitosti tak, aby systém Al asistenta
fungoval podle nejnovéjSich zakonl a nafizeni.

ID Nazev Typ pozadavku

C01 Licence LLM modelu M

C02 [ Podminky uZziti

CO03 [ Upozornéni uzivatele o vyuziti LLM

C04 | Citliva data

w22 |Z

C05 | Auditni stopa

Pozadavek CO01: Licence LLM modelu

Zvoleny LLM model pro asistenta je pouzivan v ramci své definované licence a nejsou poruseny
podminky pouZiti.

Pozadavek C02: Podminky uziti

Al asistent ma jasné definované podminky uziti, které jsou uzivateli jasné a vefejné kdykoliv
dostupné.

Pozadavek C03: Upozornéni uzivatele o vyuziti LLM

Uzivatel je jasné informovan o tom, Ze na jeho dotaz odpovida Al asistent a ne skute¢ny Clovék.
Uzivatel ma navic pravo eskalovat své pozadavky na Clovéka, pokud neni s odpovédmi Al
asistenta spokojen nebo nejsou odpovédi dostacujici.

Pozadavek C04: Citliva data

S citlivymi uzivatelskymi daty je nakladano podle zakona a podle definovanych podminek uziti.

Pozadavek C05: Auditni stopa
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Al asistent loguje informace o své €innosti od statistickych informaci, pfes uzZivatelské prompty
a odpovédi, az po selhani a chyby.
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Validace splnéni pozadavk

Pro sledovani spinéni dopadovych pozadavkl navrhujeme sledovat nasledujici metriky v ramci
Al asistenta:

e snizeni poctu tiketl FeSenych ¢lovékem,

e zkraceni prumérné doby prvni odpovédi,

e pocet eskalovanych konverzaci s Al asistentem a celkovy poc&et konverzaci.

Pro budouci moznou validaci pozadavkl popisujeme dva mozné zpusoby komunikace uzivatele
se systémem Al asistenta, ve kterych se odkazujeme na konkrétni poZzadavky definované v této
kapitole a navrhujeme tedy zplsoby pro pozdéjSi ovéfeni, ze byly dané pozadavky splnény.
Jedna se o pfipad komunikace s Al asistentem skrze webové stranky a pfipad komunikace
s asistentem skrz uzivatelskou podporu. Posledni pfipad popisuje spravu systému Al asistenta.

Pfipad 1 - Webovy Chatbot

Al asistent je dostupny na vybranych webovych strankach, napf. jednotlivych repozitaii (101).
Uzivatel se muze ptat Al asistenta na otazky (FO1, F02) z prostfedi OS2, konkrétniho
repozitafe, FAQ (F04), ¢i vyuzivat Al asistenta k validaci dat (FO8-F11). Uzivatel je zaroven
upozornén, ze se pta Al asistenta a ne zivého Clovéka (C03), pfipadné prostudovat podminky
uziti (C02). Al asistent poskytuje uzivateli odpovédi v redlném ¢ase (V01). UzZivatel navic mize
byt Al asistentem pfesmérovan na konkrétni stranky dokumentace Ci jiné relevantni stranky,
pokud je to v rdmci odpovédi a vyhovéni poZadavku Zadouci (FO3). Na dotazy, které nejsou
z prostiedi OS2, Al asistent neodpovida a chrani tak vypocetni zdroje proti zneuziti (B02).

Pripad 2 - Kontakt pomoci emailu

Uzivatel vyuzije formu emailu pro kontakt pracovisté Service Desku. Tento email je automaticky
zpracovavan systémem RT, do kterého je integrovany Al asistent (102). Ten pfichozi email
zpracuje, vyhodnoti o jakou sluzbu se jedna a do jaké RT fronty ma byt tento pozadavek
zarazen (F06). Pokud se jedna o jednoduchy dotaz €i ¢ast opakovany problém a Al asistent
dokaze odpovédét, asistent vygeneruje v fadu desitek minut (V02) odpovéd s potencialnim
feSenim, opét pfipadné s relevantni ¢asti uzivatelské dokumentace (F05). Odpovéd muize byt
pfed odeslanim volitelné zkontrolovana lidskym pracovnikem Service Desku. V odpovédi je
jasné indikovano, Zze odpovéd byla vygenerovana Al asistentem (C03) a obsahuje odkaz na
podminky uziti (C02). Pokud dotaz ¢&i problém neni vyfeSen nebo je uzivatel nespokojen, ma
moznost eskalovat pozadavek na Clovéka, opét pomoci emailové odpovédi. S uzivatelskymi
daty v zaslaném pozadavku je nakladano podle platnych pravnich predpisd CR a podminek
uziti (C04).
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Pfipad 3 - Sprava systému Al asistenta

Webové rozhrani pro spravce systému Al asistenta je dostupné pro jeho spravu. V tomto
systému mize pfidavat nové zdroje externich znalosti Al asistenta (napf. PDF), ¢i pfipadné
mazat jiz zastaralé zdroje (FO7). Dale je mozZzné provést aktualizaci informaci, které vychazi
zwebovych stranek, napf. po aktualizaci webovych stranek s uzivatelskou dokumentaci je tfeba
aktualizovat zdznamy v databazi externich znalosti, které z téchto webovych stranek vychazi
(FO7). Do databaze mulze byt navic pfidano feSeni/odpovéd na vybrané dotazy a pozadavky,
typicky ty, které se opakované objevuji v RT pozadavcich. S takovymi daty je opét nakladano
podle platnych pravnich predpist CR a podminek uziti (C04).
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Navrh

Podle sesbiranych pozadavkll a pfipadd uziti se predpoklada v ramci projektu vyuziti
technologie Retrieval-Augmented Generation (RAG). Nejdfive jsou pomoci LLM vytvofeny
tzv. “embeddingy”, které jsou vloZzeny do vektorové databaze. Pfi dotazovani LLM se nejdfive
viéto vektorové databazi vyhledaji souvisejici zdroje (napf. PDF, konkrétni sekce webové
dokumentace) a pfedaji se s plvodnim uzivatelskym dotazem vybranému LLM modelu.
Vygenerované odpovédi jsou poté informaéné bohatSi, pfesnéjdi a dovoluji LLM pracovat
s informacemi, které nebyly v dobé trénovani dostupné.

Diky vyuziti technologie RAG bude Al asistent umét feSit uzivatelské dotazy a problémy
specifické pro prostifedi NRP, aniz by musel byt LLM model dotrénovavan. DalSi vyhoda tohoto
navrhu je také v tom, Ze externi zdroje mohou byt do vektorové databaze v Case pribézné
pridavany, vylepSovany a zastaralé zdroje naopak odebirany, opét bez drahého dotrénovavani
LLM modeld.

Architektura

Prvni verze navrhované architektury je nize na Obrazku 1. Hlavni ¢asti systému je technologie
RAG, ktera je dale napojena na vektorovou databazi, embedding model a samotny LLM model.
Embedding model slouzi ke zpracovavani externich zdrojii znalosti (relevantni webové stranky,
webova uzivatelska dokumentace, FAQ, apod.), ze kterych vytvaii embeddingy (Ciselné
vektory). Tyto vektory jsou, spole¢né s puvodnim zdrojem informaci, ulozeny do vektorové
databaze. Pfichozi dotaz (query) je nejdfive zpracovan embedding modelem, ktery z ného
rovnéz vytvofi embedding. Ve vektorové databazi je nasledné vyhledano K nejblizSich
embeddingl a jim odpovidajici zdrojova data jsou pfidana k plavodnimu dotazu. Tento
obohaceny dotaz je poté pfedan samotnému LLM k vyhodnoceni a vygenerovany vystup je
vracen jako odpovéd na puvodni dotaz.
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Obrazek 1: Prvni verze navrhované architektury systému Al asistenta.

Administratofi maji mozZnost spravovat externi zdroje znalosti (East Interface). Pomoci tohoto
rozhrani mohou byt do vektorové databaze vkladany nové dokumenty (napf. PDF) nebo
aktualizovat informace z relevantnich webovych stranek (napf. pokud bude zvefejnéna nova
verze webové dokumentace). Nebo naopak odebirat staré, uz neaktualni, zdroje znalosti.
Predpoklada se také vytézovani informaci z jiz vyfeSenych predchozich pozadavku ze systému
RT, napf. admin doplni vyfeSeny RT poZadavek s €asto se opakujici otazkou/problémem.

Vstupy systému Al asistenta vytvareji samotni uzivatelé, ktefi s Al asistentem komunikuji bud
skrz webovou stranku, kde je Al asistent integrovany, nebo poslou email na pracovisté Service
Desku, kde je jejich poZzadavek zpracovavan Al asistentem. Webova stranka, pfipadné systém
RT nebo jeho (potencialni budouci) nadstavba, komunikuje pomoci API se systémem RAG,
popsanym vyse.

Navrhovany systém se navic planuje implementovat tak, aby byl jednodusSe nasaditelny
a Skalovatelny. Tedy tak, aby se daly jednotlivé instance systému Al asistenta jednoduse
nasazovat, napf. jako Docker kontejnery. Systém Al asistenta tak bude moci byt nasazen budto
jako centralni instance nebo separatni instance pro jednotlivé (&i vybrané) repozitare. Vyhodou
separatnich instanci mlze byt kontext pro Al asistenta pouze v ramci daného repozitare, a tim
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padem snizeni halucinaci, zvy3eni kvality odpovédi asistenta a menS$i velikost vektorové
databaze.

Shrnuti

Tento dokument shrnuje metodologii a zpusob sbéru pozadavk(l pro vytvofeni Al asistenta
jakozto uzivatelské podpory v ramci prufezové aktivity jazykové modely v projektu OS Il. Na
zakladé analyzy aktualniho stavu a sbéru pozadavku od relevantnich pracovnikd v souvislosti
s problematikou projektd NRP a OS Il jsme identifikovali celkem sedm pfipadd uziti pro pouziti
navrhovaného Al asistanta, ktery je planovanym vystupem pro podporu tymu odborniki
z uzivatelské podpory. Na zakladé nasbiranych informaci jsme identifikovali a definovali
dopadové, funkéni, vykonnostni, bezpecnostni a compliance pozadavky.

Zaroven jsme provedli poCatecni prizkum vhodnych technologii v oblasti modernich technologii
strojového u€eni a umélé inteligence a v souvislosti s potfebami na zpracovani dokumentace
a vyhledavani obsazenych faktl jsme pro navrh prvniho prototypu Al asistenta vybrali konkrétné
technologii RAG (Retrieval Augmented Generator), od které se odviji i prvni verze navrhované
architektury Al asistenta.
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