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Abstrakt

Prace je zaméFena na néklady projektu umélé inteligence. Ukolem je poskytnout pichled a
analyzu nakladu, které jsou nezbytné pro celkovy vyvoj chatbota, pro ¢tenare, kteti nejsou
odbornici v dané oblasti. Prace je rozdélena do dvou hlavnich casti.

Teoreticka Cast bakalaiské prace se zaméiuje na definici pojmu, které tzce souvisi s
naklady v oblasti informacnich technologii (IT). Jde o naklady a ucetnictvi. Dale je
popsano nékolik pristupti k ¢lenéni ndklada. V nasledujici kapitole je charakterizovano co
je uméla inteligence, uvedena je historie umélé inteligence, jeji specifikace a definovani
konkrétniho ptikladu chatbot. Také je uveden teoreticky popis vyvojovych komponent
chatbota.

V praktické ¢asti bakalaiské prace je popsan konkrétni projekt chatbota ve zkoumané
spole¢nosti. Nejprve je predstavena zkoumana spolecnost a jeji aktudlni situace. Néasledna
¢ast popisuje analyzu nékladi vynaloZzenych na vyvoj chatbota podle fazi projektu.

Nésledné je uvedeno zhodnoceni celkovych naklada.

V zavéru jsou uvedeny doporuceni pro zlepSeni v dal§ich moznych fazich projektu.

Klicova slova

naklady, ¢lenéni nakladi, uméla inteligence, chatbot



Abstract

The aim of the bachelor thesis is the analysis of cost in project of artificial intelligence. The
goal is to provide the view of analysis of costs that are needed in development of chatbot
for readers that are not professionals in the field of this study. The thesis is divided into
two main parts.

Theoretical part of bachelor thesis is aimed to the definition of terms that are closely
connected with expenditures in the field of information technologies (IT). These are costs
and accountancy. Moreover, there are clarified few classification of costs. In following
chapter can be found the definition of artificial intelligence, history of the artificial
intelligence, its specification and description of a concrete example of artificial
intelligence, chatbot. Also, the theory of development of chatbot is described in this part.

The practical part of the bachelor thesis is concentrated in describing the concrete
example of chatbot project in an analysed company. Firstly, the analysed company is
introduced with its current situation. Followed by analysing the costs needed for its

development according to project parts. Concluded with summarizing of all costs.

In the conclusion there are suggestions for an improvements in following release of the
project.
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Abstrakt

Praca je zamerana na naklady projektu umelej inteligencie. Ulohou je poskytnut prehl'ad
a analyzu nakladov, ktoré su potrebné na celkovy vyvoj chatbota, pre citatelov, ktori nie st
odbornici v danej oblasti. Praca je rozdelena do dvoch hlavnych casti.

Teoreticka ¢ast bakalarskej prace sa zameriava na definiciu pojmov, ktoré tzko suvisia

s nakladmi v oblasti informaénych technolégii (IT). Ide o naklady a tiétovnictvo. Dalej je
popisanych niekol'ko pristupov k ¢leneniu nakladov. V nasledujicej kapitole je
charakterizované ¢o je umela inteligencia, uvedena je histéria umelej inteligencie, jej
Specifikacia a definovanie konkrétneho prikladu chatbot. Taktiez je uvedeny teoreticky
popis vyvojovych komponent chatbota.

V praktickej ¢asti bakalarskej prace je popisany konkrétny projekt chatbota v skimanej
spoloc¢nosti. Najprv je predstavena skimana spolo¢nost a jej aktuélna situicia. Nasledna
cast popisuje analyzu nakladov vynaloZenych na vyvoj chatbota podla faz projektu.

Nasledne je uvedené zhodnotenie celkovych nakladov.

V zavere st uvedené odportacania na zlepsenie v d'al§ich moznych fazach projektu.

Kracové slova
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Uvod

Vtejto dobe plnom pokrokov sa snakladmi stretneme takmer vSade. Ide o vSetky
ekonomické subjekty, ¢ize podniky, domacnosti aj Stat. Sa dolezitou sucastou
kazdodenného zivota. V kolobehu domacnosti ide o jednotlivé polozky na pokrytie beznych
nédkladov, ako st byvanie, strava a energie. V pripadne podniku napriklad financovanie
projektov, spotreba energii alebo vyplacanie miezd.

21. storocie zaziva prevratné novinky v oblasti technoldgii, a preto sa jednotlivé podniky
zamerané na informaéné technoldgie musia neustale prispésobovat trhu. Ci uz ide o nakup
najnovsieho softvéru alebo vyvoj vlastnych aplikacii. Do popredia sa dostavaji projekty
zamerané na umeld inteligenciu. Vystupy takychto projektov st napriklad strojové roboty
alebo chatboty ako pocitac¢ové programy.

Neoddelitelnou stcastou vyvoja takychto projektov je ich financovanie. Naklady na vyvoj sa
daja rozlisit z viacerych uhlov pohladu. Napriklad mo6ze ist o manazérsky, pohlad na
financovanie za G¢elom vyssej efektivnosti, alebo tictovnicky pohl'ad, ktory popisuje vsetky
naklady, ktoré st uvedené v ti¢tovnych knih4ch. Dalej niklady mézu byt kratkodobého, ako
napriklad zaplatenie vypomoci externého vyvojarskeho timu, alebo dlhodobého charakteru,
¢o moze obsiahnut mzdy projektového timu. Vyvoj projektov umelej inteligencie éasto
zahfna miliénové financie na niekolko produkénych obdobi. Aby sa zistilo, ¢i sa dany
projekt podniku vyplati alebo je stratovy, je dobré porovnat jeho ocakavané naklady
a prinosy so skuto¢nymi. Vysledky tejto analyzy mozu byt velkym prinosom do dalsieho
vyvojarskeho obdobia.

Hlavnym dévodom pre vyber tejto témy zameranej na néklady v oblasti informaénych
technol6gii (IT) je priama ucast na projekte vyvoja umelej inteligencie v konkrétnom
podniku. Kde mojou hlavnou zodpovednostou bolo strojové ucenie pocita¢ového programu
na zadany obsah otazok. Spocivalo to najmi v pochopeni uzivatelov a naucéenie chatbota
spravne reagovat na dané dotazy zamestnancov podniku. KedZe islo o zakaznika, ktorym
bol interny utvar podniku, zaujimalo ma, ¢i celkové prinosy budd presahovat naklady na
vyvoj. Hlavne z dovodu nizkeho rozsirenia tohto typu pocitacového programu — chatbot.
A nizkej vedomosti I'udi o schopnostiach umelej inteligencie.

Vymedzenie ramca a uzivatelov

Hlavnym ramcom tejto bakalarskej prace je definicia nékladov, ich zdkladné rozdelenie a
zakladné principy umelej inteligencie. Nasledna analyzy nakladov na konkrétnom projekte
chatbota ukazuje ziskané teoretické poznatky.

Préca je predovSetkym urcena samotnému podniku, vzhl'adom na praktick cast analyzy, za
poskytnutia jeho udajov, pre lepsie sledovanie nakladov a nasledne urcenie nakladového
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planu na dalSie produkéné obdobie, ktorym sa zaobera tym, ktory je zodpovedny za
nasledny vyvoj.

Préca je taktiez urcena pre Studentov zaujimajacich sa o vyvoj a riadenie projektov umele;j
inteligencie. Konkretizovala by som to na Studentov Vysokej skoly ekonomickej v Praze so
Studijnym odborom Aplikovana informatika. Tento odbor sa priamo dotyka tejto témy,
pretoZe je Gzko spaté s prepojenim ekonomie, oblasti ndkladov, a informatiky, vyvoja

a technického zamerania projektu.

Ciele prace

Pre tuto bakalarsku précu je stanoveny jeden hlavny ciel. Nasledne od neho st odvodené
vedlajsie ciele.

Hlavny ciel

Hlavnym cielom bakaléarskej prace je analyza nakladov v IT projektoch a ich meranie v IT
projektoch, konkrétne ukazané na projekte umelej inteligencie v ramci zvolenej
spoloc¢nosti.

Vedlajsi ciel

V ramci hlavného ciel'a boli uréené vedlajsie ciele:
e identifikovat naklady spojené s IT
e popis a Specifikacie umelej inteligencie
e popis vyvoja chatbota
e popis aktualneho stavu v skiimanej spolo¢nosti

Struktira riesenia

Casti bakalarskej prace st rozdelené na dve ¢asti, a to teoretickii a prakticku ¢ast.

Teoreticka cast, kapitola 2 a 3, je zamerana na teoreticky popis, na zaklade prestudovane;j
literatary. Kapitola 2 popisuje definiciu ndkladov a ich rozdelenie, zatial ¢o kapitola 3 je
zamerana na zakladny opis umelej inteligencie a chatbota. Prakticka cast, kapitola 4,
ukazuje vyuzitie teérie na analyzu ndkladov na projekte chatbota. Zakladom tohto vystupu
sa poskytnuté adaje od skiimanej spolo¢nosti.

Na obrazku 1 je zn4zornena Struktiara prace.
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Obrazok 1: Struktira prace [autor]

Vstupy

Struktara bakalarskej prace pozostava z nasledujticich vstupov:

¢ informacie o skimanej spolo¢nosti, ktora nam poskytla data na analyzu nakladov na
projekte umelej inteligencie

e odborn4 literattira zaoberajica sa skimanou problematikou

RieSenie
RieSenie bakalarskej prace pozostava z konkrétnej analyzy nakladov skimaného podniku,
sledovanie nakladov na analyzu, vyvoj a ucenie chatbota. Dalej sa zameriava na rozhovory

s ucastnikmi projektu. Na zaklade analyzy st navrhnuté dalSie postupy v nasledujicom
Vyvoji.



Vystupy

Vystup tejto prace vychadza z celkového rieSenie a pozostava z navrhu ako postupovat
v dalSom vyvoji projektu, na ktoré naklady sa viac zamerat, a ktoré oblasti pripadne viac
podporit, aby neboli podhodnotené.

Metdody dosiahnutia cielov prace

Na dosiahnutie cielov sme si zvolili postup metéd ato vprvom rade, podrobné
nastudovanie odbornej literatary a inych zdrojov tykajicich sa skimanej problematiky.
V teoretickej Casti, ako aj v celej praci, sa po cely cas sa opierame o ziskané odborné
poznatky z literatary. V praktickej casti sme vychadzali z analyzy dat, ktoré nam boli
poskytnuté skimanou spolo¢nostou. Doplnené o rozhovory s projektovym manazérom,
vyvojarmi a zdkaznikom projektu. Po ziskani vSetkych potrebnych informacii bola
zostavend analyza nakladov na dany projekt. Nasledne boli navrhnuté kroky pre dalSie
produkéné obdobie v oblasti financovania atieto poznatky boli odovzdané skiimanej
spoloc¢nosti.

Ocakavané problémy pri rieSeni prace

Na analyzu nakladov na konkrétnom projekte je potrebné ziskat tidaje od skiimanej
spoloénosti. Tu sa moze vyskytnat niekol’ko problémov. Ako napriklad ¢asové vytazenie
manazérov utvarov, zodpovednych za riadenie projektu, zloZzity proces schvalovania
poskytnutia iidajov tymito Gtvarmi.

Dal$i problém sa mézZe naskytnif pri samotnej analyze nakladov, nedostatoénymi
informaciami o vSetkych zicéastnenych stranach pri tvorbe projektu.

Vyuzitie vystupov prace — o€akavané prinosy

Vysledkom bakalarskej prace st zanalyzované naklady vyvoja a prevadzky chatbota
v skiimanej spoloénosti a navrhnutie ako postupovat v dalSom vyvoji.

Pre podnik, ktory poskytol potrebné data, je to navod ako dalej smerovat projekt
avyvarovat sa chybam z predoslého vyvoja. Vdaka analyze nakladov sa podnik moze
zameraf na cCasti vyvoja, ktoré boli va¢sim prinosom a pripadne ich viac podporovat
v buddcnosti. TaktieZ sa moze vyvarovat prefinancovaniu atvarov, ktoré neboli prinosné pre
celkovy vystup projektu.



1 Naklady

,VSetky rozhodnutia v ludskom Zivote, najma tie, ktoré st ekonomického charakteru,
spoc¢tvaju v porovnani prinosov urcitého alternativneho rozhodnutia a prostriedkov nan
vynalozenych. V ekonomike podniku pouzivame pre tieto vynalozené prostriedky termin
ndklady. Ndaklady sprevadzaji takmer vsetky c¢innosti, ktoré v ekonomickom prostredi
prebiehajil. Pre podnik, ako jednu zo zakladnich ekonomickijch jednotiek, hrajit naklady
takmer klucovu tlohu. Kazdy podnik, aj ten najmensi, ale predstavuje velmi
komplikovany organizmus. Merania, evidencia, planovanie a riadenie ndkladov v
dnesnom prostredi tak vyzaduje sofistikované ndstroje a postupy. Tieto nastroje maji za
tilohu ulahéit manazérom poznanie nakladov danej organizacie a na zaklade tejto znalosti
pomahat ¢init rozhodnutia smerujiice k splneniu cielov a vizii deklarovanych pri vzniku

spolocnosti®[Popesko, 2009].

V oblasti informacnych technoldgii je ich sledovania obzvlast potrebné najma od minulého
storodia, kedy zacal technologicky boom. Zacali sa objavovat prvé pocitace, ktorych vyvoj
napredoval vysokou rychlostou ako aj prenos dat. Neustidlim zvySovanim schopnosti
technolégii sa firmdm naskytovala prilezitost napredovat. Pomahali im v napliiovani
podnikovych cielov, s podnikovymi procesmi a v neposlednom rade aj sledovanim ich
nakladov pomocou tétovnych programov.

Vzdy bolo potrebné sledovat, ¢o firma vyvija a kolko ju to stoji. Pripadne aké nastroje musi
nakuapit. Vyvojom informacnych technolégii sa polozky postupne menili. KedZe kazdy
ndkup pre firmu znamena néaklad, je nutné sledovat ich zmenu. Najskor islo o nakup
pocitacov a jednoduchého prislusenstva, vyvojom sa polozky prisluSenstva menili a bolo
potrebné do neho zaratat aj d'alsi hardware ako aj servery a software.

Tato praca sa zameriava na niklady na projekte umelej inteligencie, a preto je na avod
potrebné definovat, ¢o naklad znamena. Tiez je doleZité upresnit pojmy, ktoré s nakladmi
uzko suvisia a v neposlednom rade treba uviest ich samotné ¢lenenie z roznych pohl'adov,
¢o sa dozvieme v tejto kapitole.

1.1 Naklad

Na definiciu nikladov sa mézeme pozriet z dvoch hladisk ato z pohladu finanéného
uctovnictva alebo manazérskeho tctovnictva. Finanéné Gétovnictvo poskytuje informécie
o spoloc¢nosti ako celku externych pouzivatelom [Kral, 2006]. Z pohladu finan¢ného
ucétovnictva st naklady podla [Novotny, 2010] definované ako: ,Naklad je z pohladu
finanéného tuctovnictva predstavovany ako ubytok ekonomického prospechu, ktory sa
prejavuje poklesom aktiv alebo prirastkom dlhov a ktory vedie v rozhodnom obdobi ku



zniZzeniu vlastného kapitalu, avsak v budiicom obdobi je predpokladané dosiahnutie
ekonomického prospechu.”

Taktiez podla [Novotny, 2010] st definované naklady aj zpohladu manazérskeho
uctovnictva a to: ,,Z pohladu manazérskeho ti¢tovnictva je za naklad povazované ticelné
vynalozenie ekonomickych zdrojov podniku, ktoré ticelovo stwisia sjeho ekonomickou
¢innostou a spliuje dve zakladné podmienky: ticelnost! a ticelovy charakter2.”

VSetky néaklady by v podniku mali byt sledované v nejakom modeli, ktory vychadza
z UCtovnictva avSak pre lepSie potreby by mal byt kazdému podniku prispésobeny podla
jeho potrieb. Neexistuje presny navod aky model pouzit v akom podniku. V rdmci podnikov
IS/ICT (informacné systémy ainformaéné akomunikaéné technolégie) existuje vsak
zbierka navodov a doporuceni ITIL (Information technology Infrastructure Library), ktora
ponuka najlepsie rieSenia riadenia informacnych systémov.

Pre Gc¢tovanie nakladov platia aj zdkony, ktoré sa musia v kazdej krajine dodrziavat. Na
podniky podnikajice na tizemi Ceskej Republiky sa vztahuje Zakon o tdéetnictvi 563/1991
Sbirky, ve znéni pozdéjsich predpisi.

Tento zakon upravuje aj pravidlo o uctovani nakladov v penaznych jednotkach v § 4, ako
uvadza [Business Dictionary, 2019]: ,,Naklad je periazné vyjadrenie ekonomickych zdrojov
vyuzivanych pri vykondvant ¢innosti.“ Preto naklady musia byt Gétované len v peniazoch
a nemoze sa uvadzat ich prepocet napriklad merné jednotky (kg, m, 1).

1.2 Uétovnictvo

Uétovnictvo sa da struéne definovat ako usporiadany systém informécii, ktory zobrazuje
podnikatel'sky proces v penaznych jednotkdch (hodnotovii stranku podnikatel'ského
procesu). Ide o modelové zobrazenie reality, ktoré je charakteristické pouZzitim principmi
ametodami ucétovného zobrazenia, rozpoznania podstaty hospodarskych transakeii
a pravidlami ich ocenovania [Fibirova, 2007].

Tato metéda na evidenciu hospodarskej ¢innosti je upraveni Zakonom o tctovnictve ¢.
563/1991 Sb., kde je uvedeny hlavny predmet Gétovnictva ako: ,ii¢tovanti ticetnich jednotek
o stavu a pohybu majetku ajinych aktiv, zavazkit a jinych pasiv, dale o nakladech a
vynosech a o vysledku hospodaieni®[Zakon ¢. 563/1991 Sb.] Tento zakon upravuje a vsetky
ucétovné jednotky, vymedzuje tctovné obdobie, v akom rozsahu musia a¢tovné jednotky
viest Gétovnictvo, vymedzuje niektoré pojmy a mnoho d’al$ich ustanoveni.

Zékon je ovplyvneni aj predpismi Eurépskej tinie, nie len vyhldskami Ceskej republiky.

1 Uéelnost’ — Giastka nakladov je raciondlna a primerana o¢akavanému vysledku &innosti [Novotny, 2010]
2 Ucelovy charakter — cielom vynalozenych nakladov je dosiahnutie ekonomického prospechu [Novotny,
2010]



1.3 Rozdelenie nakladov

Oblast nakladov je vel'mi rozsiahla a pre lepSie sledovanie a pripadné dalSie operacie
s nakladmi vzniklo ich ¢lenenie podla roznych pohladov. Ich klasifikacia na zakladne
roznych vlastnosti slazi ako prvy krok pre d’alSie moznosti prace s nakladmi ako moéze byt
ich optimalizacia alebo urcenie, ktoré naklady je potrebné znizit.

V stavislosti s podnikovou informatikou existuje 5 zakladnych skupin podla [Novotny,
2010]:

o Clenenie podl'a moznosti priradenia vlastnictva ¢i jednoznacénej identifikacie,

e Druhové ¢lenenie,

e Clenenie podla typu aktiva,

e Clenenie podla fazy zivotného cyklu IT,

e Clenenie podla sluZieb poskytovanych podnikovou informatikou.

1.3.1 Clenenie podra moznosti priradenia vlastnictva &éi jednoznaénej
identifikacie

Tieto naklady sa delia na dva typy, na priame naklady a nepriame naklady. V pripade
priamych nékladov, tzv. explicitnych nakladov, vieme presne urcit alebo identifikovat ich
priradenie na vyrobok alebo jednotlivym zakaznikom. Sa to jednicové naklady, ktoré
priamo suvisia s jednotkou vykonu. Patri sem napriklad priamy material, ktory bol potrebny
na vyhotovenie vyrobku, priame mzdy zamestnancov, ktori boli potrebni na vytvorenie
vyrobku alebo sluzby. [Fibirova, 2007], [Popesko, 2009]

Pri nepriamych nakladoch, tzv. implicitnych, je ich identifikdcia na konkrétny vyrobok
vel'mi problematick4, a preto sa rozratavaji na vyrobky alebo sa tykaja obsluhy prevadzky.
Sa to napriklad néklady spravnej rézie, cize néklady vynaloZené na spravu podniku,
vyrobnej rézie, naklady na riadenie obsluhy, napr. spotreba energie alebo paliva

Nepriame naklady sa mo6zu podla [Vorisek a kol., 2008] taktiez rozdelit na:

e Absorbovana rézia — nepriame naklady, ktoré je ale mozné spravodlivo priradit
zakaznikovi,

e Neabsorbovana rézia — nepriame naklady, ktoré nie je mozné jednoznacne priradit
zakaznikovi, pre ich priradenie sa castokrat vyuzivaju metody kalkulacie a to bud
kalkulacia delenim (prosta a s pomerovymi cislami) alebo kalkulacia prirazkova
(sumarizacna a diferencovana) [Fibirova, 2007].

1.3.2 Druhové ¢lenenie

Z hladiska finan¢ného uctovnictva je toto Clenenie najbeznejSie, pretoze sa pouziva aj na
zostavenie zakladnych actovnych zostava, ako je vykaz ziskov a strat. St tu zaznamenané
externé vstupy, ¢ize firma vyuziva material a sluzby od dodéavatela.

Podl'a [Popesko, 2009] sa daji néklady rozdelit na nakladové druhy, ktoré najdeme takmer
v kazdom podniku, st to:

e spotreba materialu, energie a externych sluZieb,



osobné naklady (mzdy, socialne naklady, ...),
odpisy hmotného a nehmotného investi¢éného majetku,
finan¢né naklady.

Druhové clenenie je vel'mi vyznamné pretoZze nam vie urcit zameranie podniku a podiel
jednotlivych nakladov a aka poziciu zastava nakladovy druh a urcuje aj jeho vyznam. Je to
potrebné najmi ak sa snazime o nakladovi optimalizaciu. Struktira druhovych nakladov
vie napovedat o aky druh spolo¢nosti ide. [Popesko, 2009] definuje Styri zakladné typy
organizacii:

Manufakttara — charakterizovana vysokym podielom osobnych nakladov, prevazne
priamych osobnych nékladov ¢ize mzdy vyrobnych robotnikov. Taktiez sa vykazuje
nizkou uroviiou automatizicie cize aj vyska odpisov bude relativne nizka.
Manufakttra spracovava relativne standardné materialy s nizkou vstupnou cenou.
Prikladom méze byt napriklad spolo¢nost na vyrobu obuvi alebo textilu.

U tohto typu spolocnosti je celkom jednoduché nastavenie optimalizacie nakladov.
KedZe je tu nizka tiroven automatizicie, prviym krokom by pre firmy mohlo byt
zavedenie strojov do vyroby, ¢o napomoze k zniZzeniu osobnych nakladov.
Automatizovand montaz — spolo¢nost nakupuje nékladné komponenty, ktoré
vramci vysokej automatizacie vyrobného procesu premietia na vystupy.
Charakteristické st vysoky podiel spotreby materidlu, nizka troven osobnych
nakladov a relativne vysoky podiel odpisov. Prikladom takejto firmy moze byt
vyroba automobilov alebo vyroba zlozitejsich plastovych komponentov.
Optimalizicia ndkladov mo6Ze nastat v zjednavani ceny vstupov od dodavatel'ov.
Zakazkova firma — firma produkuje relativne odli$né vyrobky, vyrabané na zakladne
objednavok od zakaznikov. Popri priemernom podielu materialovych a osobnych
nakladov (prevladaju nepriame néaklady rezijnych pracovnikov) sa ako podstatnou
polozkou prejavuja externé sluzby nakupované od externych poskytovatelov, napr.
telekomunikacie, IS/IT, marketing, obchodné sprostredkovanie, atd’.

Sluzby — druhové struktara ¢lenenia nakladov u spolocnosti, ktora poskytuje sluzby
je znacne odli$né ako je tomu u firiem zameranych na vyrobu. Takéto firmy v prvom
rade spotrebovavaja malé mnozstvo materialu ale naopak dominuja u nich osobné
naklady.

DalSie pohl'ady na druhové ¢lenenie, ktoré sa priamo dotyka podnikovej informatiky méze
rozclenit podl'a [Novotny, 2010] na nasledovné dve skupiny:

investicné — CAPEX — capital expenses, vic¢Sinou ide o ndklady jednorazového
charakteru, ktoré je nutné vynalozit na kapu uréitého nového hmotného,
nehmotného aj finanéného majetky, zahrnuja:

o technické prostriedky, hardware podla jednotlivych typov technickych
zdrojov (servery, koncové stanice, periférie, routery, switche, kablové
rozvody, nahradné diely atd’. ),
software, tzn. ndklady na licencie a upgrade,
jednotlivé aplikacie a d’alSie softwarové zdroje,
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o budovy apracovné priestory, pokial ide onové obstaranie anejde

0 prenajom,
neinvesti¢né — prevozné, resp. OPEX — Operative expenses, spravidla ide o naklady
kontinuélne (vznikaja nepretrzite), ktoré je nutné vynalozit na spravu, prevadzku,
udrzbu a rozvoj prostriedkov, patria sem taktiez néklady, ktoré vznikaja v savislosti
s odberom ur¢itych sluzieb, a to:

o nakupované sluzby, to st aplika¢né a infrastruktirne sluzby, komunikac¢né
sluzby, konzultacné sluzby, customizacie, implementécie, integracie,
profylaxie, po zaru¢ny servis, Skolenia, help desk, marketing, ochranka
a pod.,

o osobné naklady, tzn. mzdy, zvySovanie kvalifikacie, poistenie, naturalne
pozitky atd’.,
budovy a pracovné priestory v pripade, Ze ide o prenajom,
spotrebny material,
ostatné rezijné naklady — cestovné, tlmocenie.

Clenenie podra typu aktiva

Néklady sa daju ¢lenif podl'a roznych hladisk, nasledujtice rozdelenie ukazuje rézne aktiva,

VIV

ktoré sa podielaju pri vzniku nakladov. Podla [Vorisek a kol., 2008] st skupiny aktiv
nasledovné:
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Technologickd infrastruktara zahrnuje obstaranie, udrzbu, opravy, upgrade,
priestory, energie, poistenie, ndklady na prevadzku, néklady na spravu
a administrativa,

Funkcionalita avykon aplikacie predstavuje jej obstaranie, implementaciu,
customizaciu, integraciu, prevadzku, wudrzbu, upgrade, spravu, podporu
a administrativu,

Data, naklady na ich obstaranie, a aktualizacie, uloZenie, zalohovanie a archivaciu,
Ludské zdroje predstavuji mzdové naklady, poistenie, naklady na ziskanie
pracovnika, vzdelanie, starostlivost o zamestnanca, nadklady na pracovisko a osobnti
techniku,

Rizika vlastnictva predstavuja naklady na zaistenie bezpecnosti a spolahlivosti
(prevencia), naklady na odstranovanie skod.

Clenenie podra fazy zivotného cyklu IT

Produkty IT majt nejaky zivotny cyklus, ako aj vyrobky. Ide o nasledovné 3 fazy cyklu, ktoré
su rozdelené na obstaranie, idrzbu a prevadzku a konec¢nu likvidaciu.

Rozdelenie je nasledovné [Maryska, 2010]:

Néklady na obstaranie zariadenia, ktoré zahrnujua:
o néaklady na vyvoj,
nakup zariadenia, projektu a pod.,
prenajom zariadenia,
naklady na implementaciu a testovanie riesenia,

o O O



o néaklady na zmeny savisiace s business procesom,
e Naklady na istenie prevadzky a uZitia:
o prevadzka ICT infrastruktury,
licencie na software,
Budovy, energie, potrebny material, poistenie, administrativa majetku atd’.,
skolenie pouzivatelov,
podpora pouzivatelov (help desk, resp. service desk),
o administracia prevadzky, tzn. Sprava dat, sprava aplikacii atd’.,

o O O

e Naklady na drzbu (prediZenie Zivotnost, iprava funkcionality, zvysenie vykonu),
e Néklady na likvidaciu zariadenia.

1.3.5 Clenenie nakladov podra sluzieb poskytovanych podnikovou
informatikou

Toto ¢lenenie odpoveda katalogu sluzieb ICT poskytovanych podnikovou informatikou, ide
o zoznam sluzieb, ktoré st pontkané zdkaznikom IT firiem.

Najskor si definujme, ¢o pojem sluzba znameni. Pod tymto pojmom moézZeme chapat
uspokojovanie potrieb l'udi prostrednictvom ekonomickej ¢innosti, ktoré produkuje
nehmotny statok.

Pojmy sluzba ako také méze néjst celd radu, uviest mézeme napriklad definiciu Bootha,
ktory vymedzil sluzbu ako: ,Sluzba je abstraktny zdroj, ktory predstavuje schopnost
vykonduat tlohy, ktoré predstavujii koherentnu funkcionalitu z pohladu subjektov
poskytovatela a subjektov Ziadatela. Aby mohla byt sluzba vyuzivanda, musi byt
realizovand konkrétnym agentom poskytovatela.“ [Booth, 2004]

Tento pojem je vysvetleny vo vSeobecnosti, avSak v rdmci inovacii sluzieb poskytovanych
zdkaznikom zastavaju doéleziti ulohu informacéné technoldgie. K tejto definicii sa da
pristupovat z roznych hl'adisk, pretoze mnoho I'udi rozliSuje pojmy ako informaticka sluzba,
ICT sluzba alebo sluzba informatiky. V tomto pripade uvazujeme len o réznych variacidch
tohto pojmu. Pre lepSie chapanie si uved'me niektoré definicie.

ITIL definuje ICT sluzbu ako: ,ICT sluzba je sluzba poskytovana jednému alebo viac
zakaznikom. ICT sluzba podporuje podnikové procesy zakaznika a je zalozena na vyuziti
informacnych technoldgii. ICT sluzba je vytvarand za pomoci personalu, procesov
a techniky a mala by byt definovana v dohode o trovni sluzieb.” [ITIL, 2007]

LICT sluzba st koherentné aktivity a/alebo informacie dodavané poskytovatelom ICT
sluzby prijemcovi sluzby. ICT sluzba je vytvarana ICT procesmi, ktoré pri svojom priebehu
konzumuju ICT zdroje (hardware, software, data, ludi). Sluzba sa realizuje na zaklade
dohodnutych obchodnijch a technickych podmienok.“[Votisek a kol., 2008]

O obchodnych a technickych podmienkach sa dohodnu poskytovatel a prijemca ICT sluzby

v zmluve o poskytovani sluzby SLA (Service Level Agreement), kde st obsiahnuté vsetky
konkrétni informécie, napr. kvalita, dostupnost sluzby, zodpovednost, vykon sluzby, atd'.
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Ak uz mame definovany pojem ¢o sluzba znamena, mdézeme sa pozriet na katalog sluzieb
podla, ktorych ¢lenime naklady. Pre lepSiu prehladnost sa sluzby delia podla r6znych
kategorii. Hlavnych hladiskom sa da povazovat delenie podla predmetu sluzby, kde sa
zameriavame na to ¢o dodavatel poskytuje zakaznikovi. M6ze sa to 1iSit od podniku, ale st
stanovené $tyri zakladné skupiny podl'a [VoriSek a kol., 2008] ide o nasledovné:

Informacné sluzby — touto sluzbou dodéva poskytovatel' prijemcovi pozadovana
informaciu (napr. Predpoved pocasie, reporting aktualneho stavu ticketov, aktuéalne
vysledky Sportovych udalosti, atd’.). Aj ked je informacna sluzba dodavana v ramci
produktu softwarovej aplikacie, pre prijemcu nie je podstatna jej funkcionalita ale
aktualnost a spravnost dat. Preto je funkcionalita dolezita pre poskytovatela,
pretoze on zodpoveda za dodavku, ktora vyzaduje zakaznik,

Aplika¢né sluzby — predmetom aplikaénych sluzieb je funkcionalita business
aplikacie (napr. U¢tovnictvo, CRM3 aplikacie, e-mail, objednavky leteniek, atd’.).
Poskytovatel' aplikiaciu dodava na vhodnej ICT infrastruktare a prijemca vyuziva
funkcionalitu aplikacie. Data spracované aplikaciou st bud’ vyhradne zikaznikove
(tctovné zaznamy) alebo dodavatelove (Google vyhladavac), taktiez sa moze
vyskytnut aj ich kombinécia, kedy sa upravuju poskytovatelove dita priamo
zakaznikovi (Google mapy s vyzna¢enymi miestami podla poziadaviek zakaznika).
Castokrat sa aplika¢n4 sluzba dodava v bali¢ku spolu s podpornymi sluzbami, ktoré
st bezprostredne spojené s aplikaciou, st to napr. Skolenia pouzivatelov, help desk,
drobné zmeny aplikacie, customizacia. Konkrétneho predstavitela takejto sluzby
mozeme uviest SaaS (Software-as-a-Service), kedy poskytovatel dodéava riesenie
(funkcionalitu aplikacie) velkému poctu zakaznikov cez internet, zatial' ¢o aplikacia
bezi na jeho technologickej infrastruktare.

Infrastruktarne sluzby — hlavny predmetom je vybudovanie infrastruktary a jej
prevadzka, sa to napr. Servery, koncové stanice, operacné systémy, databazové
systémy, monitorovacie systémy. Patria sem:

o sluzby spravy technologickych zdrojov, ktoré zahrnuji napr. Obstaranie
aspravu koncovych zariadeni, serverov, ale aj zostavenie vhodného
prostredia pre vyvoj a implementaciu novych business aplikacii,

o sluzby komunikaénych kanalov, ktoré poméhaji organizacii kontaktovat
zakaznikov a partnerov,

o komunikaéné sluzby orientované na zaistenie prenosovych tras medzi
jednotlivymi bodmi spracovania business aplikacii, prostrednictvom
pocitacovych a telekomunikacnych sieti,

o Sluzby spravy dat — cielom je pontaknut také prostredie, ktoré umozni riadit
data (ukladat, archivovat, spristupnovat, obnovovat) nezavisle na
aplikaciach

o sluzby spojené s riadenim rizik a bezpecnosti ICT, v ktorych je zahrnuté
zaistenie stanovenej urovne informacnej bezpecnosti, ktoré je
reprezentovana sadou vlastnosti (dovernost, bezpecnost, overenie,
spolahlivost, integrita) a tiez zaistenie bezpecného prostredia pre vSetky
zOcCastnené strany (zékaznici, partneri, zamestnanci a vlastnici).

3 CRM — Cutomer relationship management, manaZment pristup k vz€ahom v potenciondlnymi alebo
stavajucimi zékaznikmi
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e Podporné sluzby — st sluzby, ktoré st potrebné na zaistenie informacnych,
aplikaénych a infrastruktarnych sluzieb. Ide o vSetky podporné sluzby, ktoré sa
dodavané, napr. skolenie uzivatelov, customizéicia, drobné zmeny, implementacia,
sluzby help desku, ale aj pomocné sluzby poradenstvo pri navrhu sluzby, pri tvorbe
zmluvy, SLA (service level agreement) zmluvy o poskytovani sluzieb, pri realizacii
vyberového konania atd.

Dobry prehlad jednotlivych sluzieb poskytovanych v IT m6zeme vidiet aj na nasledovnom

obréazku.
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Obrazok 2: Prehlad sluzieb poskytovanych podnikovou informatikou [VoriSek a kol., 2008]

1.4 Zhrnutie kapitoly

Cielom tejto kapitoly bolo vysvetlit zakladné pojmy spojené s nakladmi v IT. V tivode
kapitoly sme sa dozvedeli ¢o znamend definicia niklad. Nasledne boli uvedené rézne
pohlady ako sa naklady mézu ¢lenit v informatike. Vysvetleny bol aj tizko stvisiaci pojem
uctovnictvo.

12




2 Umela inteligencia

Umela inteligencia uz nie je davno spajana s dalekou budicnostou a post-apokalyptickymi
filmami, kde stroje ovladali velké Gzemia a l'udia bojovali v kiber bitkdch. Od 50. rokov
minulého storocia sa I'udstvo zacalo viac zaoberat strojmi, ktoré by dokazali myslief a konat
ako Tudia [Memon akol.,, 2018]. V dneSnom storo¢i mozZeme vidiet pokroky tejto
technol6gie takmer v kazdom odvetvi, nie je v softvérovom inZinierstve, kde sa umela
inteligencia zrodila.

Pojem umela inteligencia sa prvykrat objavil v roku 1956, ked John McCartney na seminar
,Dartmouth Summer Research Project on Artificial Intelligence” pozval skupinu vedcov
z disciplin jazykovej simulécie, neurénovych sieti, teéria zlozitosti a dalsi, aby diskutovali,
¢o presne vymedzia ako disciplinu umel4 inteligencia. Tento pojem bol vybrany pre jeho
jednoduchost a neutralitu [Marr, 2018].

Dnesné definicie sa zameriavaju najma na opis strojového ucenia, rozpoznavanie reci a ako
najviac sa technol6gia dokaze prirovnat samotnému cloveku.

Oxfordsky slovnik uvadza definiciu: ,, Tedria a vyvoj pocitacovych systémov schopnych
plnit tlohy, ktoré bezne vyzaduji ludski inteligenciu, ako napriklad vizudlne vnimanie,
rozpozndvanie reci, rozhodovanie a preklad medzi jazykmi“ [Oxford, 2019].

Cielom tejto kapitoly je uviest ¢itatel'a do problematiky umelej inteligencie. Popisat zaciatky
umelej inteligencie, uviest zakladné Specifikacie a v neposlednom rade sa zamerat na
definiciu ¢o znamen4 chatbota a priblizit vyvoj jeho zdkladnych komponent.

2.1 Histéria umelej inteligencie

Zaciatky vedeckej oblasti umelej inteligencie siahaji do 50. rokov 19. storodia, kedy vedci
chceli vytvorif stroj, ktory ma mozog. V dnesnej dobe je tazké hovorit o aktualnom vyvoji ak
nepozname minulost. Michael Mahony, profesor historie na Prinstonskej univerzite v USA
v ¢lanku z roku 2005 ,,The Histories of Computing(s)” v preklade ,Historia vypocetnej
techniky, uviedol nazor z dlhych rokov Stadie: "Histéria vypoctovej techniky,” napisal, "je
historia toho, ¢o ludia chcii, aby pocitace robili a ako ich navrhli, aby to vykonali. Mozno
to nie je iba jedna historia, alebo prinajmensom sa nemusi stat jednou. Rézne skupiny
ludi videli odlisné moznosti v oblasti vijpoctovej techniky a mali rézne prileZitosti, ked sa
ich snazili realizovat. Mozno sa o nich hovori ako o "spolocenstvach komplikovanosti”,
alebo mozno ako o spolocenstvach praktizujiicich, ktori sa do pocitaca zapojili,
prisposobili sa tomu, kym ich prisposobili svojim ticelom” [Brock, 2018]. Pre Mahonyho
vytvorenie umelej inteligencie pozostdvalo v mySlienke vloZif Tudstvo do pocitaca.
Softvérovy navrh nie je v prvom rade o vypocetnej technike, ako je bezne chipané, ¢ize o
pocitacoch a programovani" vysvetluje, "Je to modelovani sveta v pocitaci ... o preklade
Casti sveta do pojmov, ktoré pocita¢ méze pochopit... Vytvaranim c¢asti sveta do pocitacu
znamend, navrhnutie operativnej reprezentdacie toho, Ze zachytava to, ¢o povazujeme za
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jeho zakladné vlastnosti. To dokazalo, ako som povedal, Ze to nie je Ziadna lahka tiloha...
Ak chceme pochopit to, ako jednotlivé spolocenstva vypoctovej techniky dali svoju cast
sveta do softvéru, musime odhalit operativne reprezentacie, ktoré navrhli a vytvorili"”
[Brock, 2018].

S jeho nazormi sa stotoznuje Siroka verejnost, kedZe umeld inteligencia je len obrazom
Tudstva. S &im tzko stvisi aj chapanie ¢o T'udska inteligencia znamena. Clovek dokaze
vnimat, rozhodovat sa, uéit, vyhodnocovat rézne situacie. Na zaklade moznosti l'udského
mozgu, vedci a inZinieri vyvinuli stroje, ktoré spociatku poméhali I'udskym postupom
matematického vypoctu, ale tieto stroje rychlo prisli k prekroceniu kapacity vypoctov
mnohych radov 'udskej inteligencie [Brock, 2018].

2.2 Specifikacia Al

,Umela inteligencia je jednou z najdolezitejSich veci, na ktorej ludstvo pracuje. Je to
silnejsie ako, neviem, napriklad elektrina alebo ohen* vyhlasil generalny riaditel Google
Sundar Pichai [Schleifer, 2018]. Jeho vyhlasenie bolo najmé z dovodu, Ze AI (Aritificial
Inteligence) poméaha l'udstvu v naplnovani ciel'ov.

Vedna oblast je rozdeleni do niekolkych skimanych odvetvi, ktoré skiimajt aké potreby
maja byt naplnené, a aké ciele sa maji dosiahnut. Hlavnymi problémami, ktorymi sa Ul
zaobera st uvazovanie, znalost, pldnovanie, ucenie sa, spracovanie prirodzenych jazykov,
predvidanie a schopnost hybat a manipulovat objektami [Patro, 2017].

Postupy, ktoré Ul vyuziva pri rieSeni problémov sa ¢asto podobaji na metédy, ktoré sa
vyuzivané samotnym c¢lovekom. Preto vytvorena UI sa bude vzdy podobat Tudskému
zmyslaniu.

Hlavnymi néstrojmi pre vypocty st hlavne vyhladavanie a matematicka optimalizacia,
neuronové siete, metody zalozené na Statistikach, pravdepodobnost a ekonomika. Obor
umelej inteligencie v dnesnej dobe zasahuje do vacésiny hlavnych inZinierskych a vedeckych
odvetvi, medzi ktoré patria aj informac¢né technologie, matematika, psychologia, lingvistika,
filozofia, neurologia, umela psycholégia a mnohé iné [Patro, 2017].

Na tispe$né dosiahnutie vysledkov v roznych oboroch méze byt Al rozdelena na nasledovné
kategorie:

Strojové ucenie (machine learning) je to metdda, v ktorej je objekt (ciel) definovany a
kroky na dosiahnutie tohto ciela sa stroj uéi samostatne prostrednictvom tréningu
(ziskavanie sktasenosti) (Kumar GN, 2018).

Uviest si mozeme priklad programu na rozpoznavanie l'udi a psov. Stroju nadefinujeme
presné parametre a vlastnosti 'udi, a psov potom programu nasledne naprogramujeme ako
ma objekty rozliSovat. Naopak, stoju sa poskytnuté rozne obrazky I'udi, iné rasy, pohlavie,
rozne typy vlasov avpripade psov, rozdielne plemena. Na zdkladne tychto obrazkov,
dovolujeme stroju sa naucit rozpoznavat, kto je ¢lovek a kto pes.
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Spracovanie prirodzeného jazyka (NLP) spracovanie prirodzeného jazyka je vSeobecne
definované ako automaticka manipulacia s prirodzenym jazykom, ako je re¢ a text,
softvérom. Tiez sa skiama kontextova citlivost, schopnost dialogu pri chybajtcich
parametroch, slovné zisoba chatbota, reagovanie v pripade preklepov alebo neslusnych
slov. Jednym z dobre znamych prikladov je zistovanie nevyziadanych e-mailov, ako m6zeme
vidiet zlepsSenie v nasej elektronickej postovej schranke [Kumar GN, 2018] [Pereira, 2018].

Vizia méze byt vysvetlend ako pole, ktoré umoziiuje strojom vidiet. Vizia stroja zachytava a
analyzuje vizualne informécie pomocou kamery, anal6govo-digitalnej konverzie a
spracovania digitalneho signilu. Mo6ze byt porovnavana s l'udskym zrakom, ale nie je
viazana l'udskym obmedzenim, vdaka ktorému mozno vidiet cez steny (teraz by bolo
zaujimavé, ak by sme mohli mat implantaty, ktoré by ndm pomaéhali vidiet cez stenu).
Zvycajne sa dosahuje pomocou strojového ucenia, aby sa dosiahli ¢o najlepsie vysledky,
takze by sme mohli povedat, Ze tieto dve oblasti st navzdjom prepojené [Kumar GN, 2018].

Robotika: Je to oblast inzZinierstva zameran4 na navrh a vyrobu robotov. Roboty sa ¢asto
pouzivaji na vykonévanie udloh, ktoré st pre I'udi tazké vykonavat alebo sa vykonavaja
konzistentne. Priklady zahfiiaji mont4zne linky automobilov, v nemocniciach, kancelarsky
Cisti¢, servirovanie potravin a pripravu potravin v hoteloch, hliadkovacich
polmohospodarskych oblastiach a dokonca aj ako policajti. V poslednom éase sa strojové
ucenie pouziva na dosiahnutie urcitych dobrych vysledkov v budovani robotov, ktori vedia
socialne komunikovat [Kumar GN, 2018].

Autonomne vozidla - tato oblast Al ziskava velkt pozornost. Zoznam autonémnych vozidiel
zahfnia automobily, autobusy, nidkladné vozidl4, vlaky, lode, ponorky, auto pilota dronov
a mnoho dal$ich [Kumar GN, 2018].

V odvetvi informacénych technologii sa ¢astokrat stretavame s robotmi, ktoré nahradzaja
konverzaciu s célovekom avedia reagovat na zadany text, dopredu natrénovanymi
odpoved’ami. Ide o chatboty, alebo inak povedané racionalne roboty.

2.3 Chatbot

Chatbot je charakterizovany ako autonémna entita, ktora vnima svoje okolie pomocou
senzorov ana interakciu vyuziva nejaké ovladace alebo vSeobecne predom dané
mechanizmy. Tato interakciu smeruje na plnenie si urcenych cielov s maximalizovanou
a ocakavanou mierou vykonu. Tito agenti m6zu byt schopni uceniu sa alebo vyuzivaniu
svojich vedomosti na plnenie danych cielov [Patro, 2017].

Jednoducho povedané, st to agenti, ktori maji nahradit konverzaciu s ¢lovekom, kedy
predpokladom na vstup je zadany text v danom jazyku a o¢akava sa ich racionalna odpoved
vtom istom jazyku. Na nasledujicom obrazku je znazorneny uvedeny postup (pozri
Obrazok 3)
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PouZivatel I/

Cdpovede

Obrazok 3: Jednoducha ukazka ako funguje chatbot [autor]

Vybornou ukazkou, ako vel'mi st chatboti schopni ucdit sa je aj fakt, Ze maja schopnost
uspesne zvladnut Turingovov test. Tento test je zamerany na zistenie ¢i program alebo stroj
je inteligentny. Test pozostava z 5 minttovej konverzacie, kde obsah tém nie je dany. Clovek
alebo skupina l'udi, komisia, komunikuje s dvoma subjektami, kde jeden zo subjektov je
clovek a druhy pocitac¢. Test sa povazuje za tspe$ny ak prekroc¢i hranicu 30%, ¢ize pocitac
dokaze presved¢it hodnotiacu skupinu, Ze reaguje ako ¢lovek. Konverzacia je len v pisomnej
forme [Moore, 2003].

Napredovanie Al v dneSnej dobe je natol'ko vyznamné, Ze stroj dokéaze presvedcit ¢loveka aj
vustnom prejave. Dokazom je prezentacia od spoloénosti Google zroku 2018, ked
pocitacovy asistent volal do kadernickeho salénu, aby dohol schddzku pre cloveka.
Zamestnankyna salonu nerozoznala, Ze islo o stroj.

2.3.1 Vyvoj chatbota

Aj ked vyvoj roznych chatbotov sa az tak nelisi, st mensie rozdiely v nastrojoch, ktoré sa
pouzivaju na jeho ucenie.
Uvedme si priklad takého vyvoja v dnesnej dobe s dostupnymi nastrojmi.

Obrazok nazorne ukazuje rieSenie, ako moze postupovat pri vyvoji chatbota (pozri Obrazok
4).
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Preklad Machine learning

(NLP)

BOT APP @ IIIII @ .....

BOT KONEKTOR UZIVATEL
Obrazok 4: Proces vyvoja [Adastra, dostupné z: https://sk.adastragrp.com/chatbot]

Kazdy chatbot potrebuje dobry zaklad, ktorym je backend, aby dokézal rozoznavat spravy z
roznych kanalov a spracovaval ich so sluzbami NLP (spracovanie prirodzeného jazyka), ako
st Wit.ai, Api.ai, Dialogflow alebo LUIS. Okrem toho backend musi tiez obsahovat vSetky
obchodné logiky a integracie s existujicimi systémami a bude pouzity na vytvorenie
konverzacnej inteligencie, aby bolo jednoznacné, ako viest konverzaciu s pouzivatelom.
Véicsina platforiem podporuje .NET aj Node.js SDK na strane servera, takze si mozno vybrat
z jazykov, ktoré st podporované v IT organizacii [Borisov, 2017] [Maruti Techlabs, 2017].

V tabulkach pri jednotlivych krokoch, mézeme vidiet popis tloh vyvoja a dostupné nastroje
na splnenie tychto tloh.

Tabulka 1: Nastavenie servera [Borisov, 2017]

Uloha Nastroj
Nastavenie a nasadenie servera AWS, Node.js, Microsoft Bot Framework

Po nastaveni backendu je potrebné vytvorit koncové body pre integraciu s kazdym
konkrétnym kanalom. Na obrazku €. 4 (pozri Obrazok 4) je tento krok zndzorneny ako bot
konektor. Kazda integracia kanalov je in4, ale vo vSeobecnosti sa riadia praxou nastavenia
koncového bodu na backend pre odosielanie a prijimanie sprav, ktoré su zaloZené na
autorizacii pristupovych tokenov. Okrem toho sa vyzaduje implementéacia niektorych
pouzivatel'skych rozhrani Specifickych pre dany kanal vo forme tlacidiel rychlej odpovede
alebo vizualnych kariet, ktoré vedd pouZivatel'a pocas jeho rozhovoru.

Ak vezmeme napriklad Facebook Messenger, ten podporuje otviranie hostovanych

Webviewov, ktoré poskytuji neobmedzent flexibilitu zobrazovania pouzivatel'ského
rozhrania vyuzivajiceho JavaScriptu, HTML a CSS [Borisov, 2017].
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Tabulka 2: Nastavenie konektora na koncové body [Borisov, 2017]

Uloha Nastroj

Integracia a nastavenie kanalu AWS, Node.js, Microsoft Bot Framework
Konfiguracia kanalu pouzivatel'ského Facebook Messenger

rozhrania

Nastavenie pouzivatel'ského rozhrania JavaScript, HTML, CSS, adaptivne karty

Akonéhle bude chatbot moct prijimat spravy z konkrétneho kanilu, s najvacSou
pravdepodobnostou budt pouzité niektoré sluzby spracovania prirodzeného jazyka (NLP)
na extrahovanie zamerov a entit z pouzivatel'skych sprav. Tento krok je znazorneny na
obrazku ¢. 4 (pozri Obrazok 4), kde je chatbot prepojeny s castou machine learning.
Prikladom takychto sluzieb st Wit.ai, Api.ai a LUIS, ktoré podporuja vSetky .NET aj Node.js
SDK [Borisov, 2017].

Nastavenie sluzby NLP (spracovanie prirodzeného jazyka) a spracovanie sprav pomocou
sluzby SDK pre sluzbu je jednoduché. Vycvik zdmerov a subjektov NLP, ktoré uz mézu
existovat v externom systéme, vSak nie je trividlny, pretoze sluzby NLP poskytuji
pouzivatel'ské rozhranie na manualne zad4vanie entit a ich hodnét. V skuto¢nosti budeme
musiet rozumiet subjektom, ktoré mapuji konkrétne objekty, ktoré uz existuju v
existujacom systéme, napriklad Produkty, Kontakty, Zamestnanci atd. [Borisov,
2017][Kojouharov, 2016].

Rovnako ako pri kazdom vstupe pouZivatela, aj v hornej casti extrahovanych tdajov bude
potrebné implementovat niektoré pravidl4 overenia obchodnej logiky. M6ze sa pohybovat
od jednoduchého overovania, ako st regularne vyrazy, alebo cez vlastné overovanie volania
webovej sluzby, aby sa skontrolovala platnost kédu PIN [Borisov, 2017].

Tabulka 3: Ulohy nastavenia logiky chatbota [Borisov, 2017]

Uloha Néstroj
Nastavenie NLP beZznymi vyrazmi Wit.ai, Api.ai, LUIS
Trénovanie NLP existujicimi datami Wit.ai, Api.ai, LUIS
Extrahovanie a validicia dat z NLP entit .NET, Node.js

Konverzacna inteligencia

Tu sa spravidla veci za¢inaji velmi komplikovat. Navrhovanie inteligentnej konverzacie na
zaklade zamerov a subjektov NLP je cesta, ktora moze byt taka hlboké ako ¢ierna diera pre
vase vydavky. Treba vytvorit algoritmus pre kazdt konverzaciu a jednoducht navigaciu, aby
mohol pouzivatel zacat znova. Na ovladanie konverzicie moézete pouzit jednoduché
rozhodovacie stromy, stavové pracovné postupy, algoritmus zaloZeny na slotoch alebo
niektoré pokrocilé algoritmy hlbokého ucenia [Borisov, 2017].
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Tabulka 4: Ulohy pre rozhodovacie algoritmy [Borisov, 2017]

Uloha Nastroj

Nastavenie algoritmu pre rozhodovacie stromy .NET, Node.js

Integracia s existujicim systémom .NET, Node.js
Integracia

Vzhladom k tomu, Ze hlavnym tcelom chatbota je vykonavat nejaky obchodny proces, ako
je objednévanie poloziek, nakup produktov alebo rezervacia schodzky, je nevyhnutna
integracia s existujiicim systémom. Integracia bude zahrnat validaciu a pravidl4 obchodnej
logiky, pretrvavanie udajov a akékol'vek d’alSie operacie, ktoré by mohli byt vyzadované ako
stucast obchodného procesu. Ak uz existuje backend s dobrou servisnou vrstvou, mézu sa
l'ahko realizovat nejaké tispory tu [Borisov, 2017].

Tabulka 5: Integracia chatbota [Borisov, 2017]

Uloha Néstroj
Middleware API (business logika, validacie...) .NET, Node.js

Ovladaci panel (voliteIné)

Akonéhle je chatbot nasadeny a pouzivatelia ho aktivne pouzivaji, mozno bude potrebny aj
backend na skimanie historie konverzacii chatbota (pre kanaly, ktoré ho nepodporuja),
pouzivatelov, protokoly chyb. Pre lepsie pochopenie vykonnosti chatbota, je mozné pridat
aj analytické nastroje [Borisov, 2017]. Je to vyborny nastroj aj na uSetrenie nakladov ¢i
finanénych alebo cdasovych. Nadobuida sa vysSia znalost ako chatbot funguje a ako
pouzivatelia piSu dotazy, ¢o sa odraza v naslednom testovani a uceni a programator Setri
Cas, kazdy krat, ked’ upravuje jeho logiku.

Tabulka 6: Analytické nastroje [Borisov, 2017]

Uloha Néstroj

Nastavenie databéze SQL Server, MongoDB, Redis
Perzistencia historie konverzacii a UT (user .NET, Node.js + Angular 2
interface)

Protokol chyb a nastavenia monitorovania Elastic Stack

prevadzky

2.3.2 Metriky hodnotenia chatbota

Ak je chatbot vyvinuty a uvedeny do prevadzky velmi délezitou sticastou je aj kontrola
chybovosti a celkovej spokojnosti s chatbotom. Metriky hodnotenia vedia toho vela
napovedat ako mozno chatbota v buddcnosti zlepsit.

Na hodnotenie sa vyuZzivaji rézne met6dy avsak nemozno sa spoliehat na kvantitativne
meto6dy, pretoze meranie vykonnosti chatbota je velmi subjektivne. Uviest si mézeme
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metody napriklad tzv. glass box a black box. Met6da glass box hodnoti Gspesnost
jednotlivych casti viet alebo samostatné otazky, zatial ¢o metéda black box hodnoti systém
ako celok, na zaklade spokojnosti uzivatelov. Tento pristup tiez hodnoti vykonnost
systému, pocet konverzacii od pouzivatela a celkovti spokojnost s kazdou interakciou
systému. [Atwel, Shawar, 2007].

Kvalita interakcie sa uvadza na zaklade ,,spokojnosti uzivatel'a, ktora uvadza ¢i uzivatel
dostal informacie, ktoré chcel, ¢i je celkovo spokojny so systémom a dostal informacie

9 &«

v akceptovatelnom case, atd.” [Maier et al., 1997].

Dal$iu metédu na hodnotenie prirodzenosti konverzicie chatbota si uvedieme vyskum
[Rzepka et al. 2005], ked v hodnoteni pouZili stupnicu 1 — 10 pre dve metriky a to stupen
prirodzenosti a vol'u uzivatel'a pokracovat v konverzacii. V stadii vystupovali 'udia, ktori
vyuzivali dand stupnicu na vyhodnotenie konverzacie s agentom. Tento vyskum
neidentifikoval zaklad pre univerzalnu prirodzenost, ale vykonaval relativne merania
medzi spravami v dialogu [Hung et al., 2009].

Hodnotenie chatbota zostava aj v dnesnej dobe problémom. Aj ked vyskumnici
prichadzaja s novymi metoédami nad’alej ostava zavislost znac¢nej subjektivity v hodnoteni.
Na poskytnutie prehl'adu ¢i st chatboti tspesni sa nad’alej pouZzivaji metody, ktorych
podstata je zaloZena na dotaznikoch. Tie ukazuji vSeobecny prehl'ad o ich vykone.

2.4 Zhrnutie kapitoly

V kapitole sme sa dozvedeli, Ze umela inteligencia je stroj, ktory sa snazi ¢o najviac podobat
Tudskému mysleniu. PribliZzen4 bola aj histéria Al, ktora vznikla v 50. rokoch minulého
storodia. BlizSie sme si Specifikovali oblasti umelej inteligencie, kde sa pouziva. Definovali
sme si konkrétny priklad, chatbota, stroja, ktory nahradza konverzaciu s ¢lovekom
a odpovedd na dotazy preddefinovanymi odpovedami na zaklade ucdenia. Nésledne je
popisany vyvoj chatbota dostupnymi néastrojmi a pribliZené tlohy, ktoré st uvazované pri
vyvoji. Po ukazani vyvoja je st uvedené metddy ako mozno hodnotit tispesnost vyvoja
chatbota.

20



3 Prakticka cast’

Prakticka cast sa zaobera analyzou nékladov v IT, konkrétne na vyvoji produktu chatbot
v skiimanej spoloc¢nosti. Cielom kapitoly je predstavit skimant spolo¢nost v kapitole 4.1,
v podkapitole popisat aktudlny stav vspolocnosti aaky ocakavany stav sa
predpoklad4, predstavit projekt chatbota a popisat jednotlivé kroky projektu, a zanalyzovat
naklady vynaloZené na tento vyvoj v skimanej spolo¢nosti. VSetky ¢iselné tdaje boli
poskytnuté spolo¢nostou.

3.1 Popis skumanej spolo¢nosti

DHL Deutsche Post je popredni svetova logisticka firma. Jej vSetky integrované divizie
zamestnavaju viac ako 400 000 zamestnancov, ktori poskytuji na mieru $ité zdkaznicke
rieSenia pre spravu a prepravu tovaru, informécii a platieb milionom zakaznikov vo viac ako
220 krajinach a teritériach po celom svete.

DHL IT Services Europe, ktora sa zaobera vsetkymi IT sluzbami, spada pod diviziu Global
Business Services (GBS) spolo¢nosti DP DHL, ktora zdruzuje vSetky bezné a neobchodné
sluzby a poskytuje ich za cenu a na arovni sluzieb svetovej arovne celej skupine DH DHL.
V sucasnej dobe zamestnava priblizne 4000 l'udi po celkom svete a zameriava sa hlavne na
rieSenie a podporu IT infrastruktary spoloc¢nosti, pozostavajtca z hardwaru, opera¢nych
systémov a aplikacii.

Pobocka v Prahe je jednou z najdolezitejSich casti IT Sevices celosvetovo. Momentéalne
zamestnava okolo 1000 zamestnancov. V tomto zariadeni sa prevadzkuje najmodernejsie
datové centrum, kde sa nachadza niekol'ko stoviek serverov a spracovavaju sa miliony dat
na dennej baze.

3.1.1 Aktualny stav

Projekt bol vyvijany v spolupraci timu z persondlneho oddelenia, pre ktoré bol chatbot
urcéeny. Personalne oddelenie (dalej HR) potrebovalo odlah¢if svojich zamestnancov od
beznych ot4zok, vzhladom na to, Ze denne stravili len odpovedanim na rézne dotazy
v priemere polovicu pracovného ¢asu. Aby mohli zamestnanci naplno vyuzit svoj pracovny
¢as bolo potrebné vymyslief iné riesenie. Chatbot predstavoval nastroj ako dosiahnut tento
ciel.

V spolupréci s timom zaoberajicim sa vyvojov a podporov aplikacii bol vytvoreny projekt
HR Chatbot.

3.1.2 Oc¢akavany stav

Uvedenim projektu chatbota firma ocakava zjednodusenie komunikacie s personalnym
oddelenim, ktordA momentélne prebieha na dennej baze, prostrednictvom e-mailov
a osobnych stretnuti. TaktieZ sa o¢akava ¢asové odl'ahcenie zamestnancov, ktori doteraz
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museli vybavovat vSetky otazky tykajtce sa urcitej oblasti ¢i prostrednictvom e-mailove;j
komunikacie alebo na osobnych stretnutiach.

Uspesnost komunikAcie s chatbotom sa o¢akava na trovni 70% spravnych odpovedi zo
vSetkych otazok poloZenym za kalendarny mesiac.

3.2 Naklady na vyvoji chatbota v skiumanej spolo¢énosti

Vyvoj produktu, prvej verzie trval vySe roka. S vyvojom sa zacalo vjanuari roku 2017
a ukonceny bol vo februari 2018. Na vyvoji sa podielalo celkovo 8 l'udi. Tim pozostaval
z projektového manazéra, vyvojarov internych a externych, konzultanta/analytika a I'udi,
ktori udili a trénovali chatbota.

3.2.1 Riadenie projektu

Dolezitt tlohu pri priprave projektu zohraval projektovy manazér, ktory na zaciatku musel
dohodnut so zdkaznikom vSetky nalezitosti a funkcionality, ktoré ma chatbot obsahovat. Na
zaklade tychto vSetkych poziadaviek vytvoril dokument BRS (business requirements). Tento
dokument obsahuje podrobné informaéacie o pozadovanych funkcionalitach, ktoré HR
oddelenie vyzadovalo.

Dalsim krokom bola podrobna analyza aktualneho stavu, ¢o vietko bude potrebné a ako sa
dosiahnu pozadované ciele, a ¢i je vobec pri danom stave mozné dosiahnut naplnenie
poziadaviek. Na tato cast projektu bol zamestnany externy pracovnik, ktory analyzoval ¢i
dané funkcionality v BRS dokumente st zrealizovatelné. Externy zamestnanec najaty na
tvodnu analyzu spotreboval alokaciu 264 hodin pri hodinovej mzde danej zmluvou na 1 408
K¢. Jeho celkové naklady na tato etapu predstavovali 371 712 Ké.

Nasledne bolo potrebné vypracovat d’al$i dokument SRS (system requirements), ktory
obsahoval vSetky technické néleZitosti potrebné pre zahajenie projektu. Tento dokument
bol vypracovany projektovym manazérom v spolupraci s analytikom.

Stcastou bolo aj vypracovanie podrobnej architektary, ktort mozeme vidief na obrazku ¢.
5 (pozri Obrazok 5) vzhladom na to, Ze iSlo o iplne nové riesenie sluzby poskytovanej vo
firme.
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om-aco OnPrem Bot + SfB Connector

MS Bot server 2

Obrazok 5: Architektura chatbota [autor]

Pri dohadovani vSetkych podmienok bolo doleZitou sucastou aj vytvorenie SLA, ktoré
zabezpecovalo podporné sluzby. V dokumente bolo zahrnuté, aka podporu zabezpeci tim,
ktory dodéava chatbota, popis funkcionalit, uvedenie dostupnosti sluzby a d’alSie potrebné
informacie o podpore.

Ulohou projektového manazéra bolo tiez zahajenie developmentu, neustila komunikacia
s vyvojarmi na dennej baze. Zodpovednost mal aj za postavenie serverov na zaciatku vyvoja.
Ich zaziadanie a riadenie vSetkych internych postupov. Zalozenie RFC (request for change)
so vSetkymi nalezitostami pre riadenie celého projektu. Taktiez musel zaziadat o sluzbu
chatbota ako novej aplikacie vo firme a vyriesit vSetky interné postupy s tymto procesom
spojené.

Projektovy manazér musel pocas celého priebehu projektu riadit aj tyzdenné aktualizacie
informacii zdkaznikovi, najma na zaciatku projektu, aby boli zachytené vsetky poziadavky.
Musel zakaznika informovat o pripadnych zmenach a dohodnut sa na d'alsSom postupe, aby
sa naplnili funkcionality dohodnuté vuavode projektu. Toto bolo dosiahnuté
prostrednictvom stretnuti.

Celkova administrativna praca spojena s riadenim projektu spadala pod zodpovednost
projektového manazéra, ako napriklad riadenie alokacii potrebnych zdrojov, vypracovanie
vSetkych potrebnych dokumentov na zaciatku vyvoja a vyhodnocovanie testov.

Na celom projekte vykazal projektovy manazér pracu 436 hodin pri sadzbe za hodinu 1 447
Ké. Co predstavuje jeho personalne naklady na 630 892 K¢ za celé obdobie projektu od
januara 2017 po ukoncenie projektu vo februari 2018.
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3.2.2  Vyvoj

Vyvoj chatbota prebiehal od tplnych zékladov, kedZe to bol novy projekt a iné rieSenie vo
firme neexistovalo do tejto doby.

Aby bolo mozné vyvoj zacat, na zaciatku boli potrebné 3 serveri a to databazovy server,
vyvojovy server a testovaci server. Na vyvojovom serveri prebiehal celkovy development
chatbota a vjvoj konektoru potrebného na napojenie chatbota na Skype for bussines, ktory
bol komunikaénym prostriedkom.

Servery boli poskytované virtualne prostrednictvom stikromného cloudu dostupného pre
vSetkych DHL pouzivatelov.

Sadzba za vyvojarske serveri bola ti¢tovana na mesacnej baze.

Tabulka 7: Sadzby za poskytovanie vjvojarskych serverov [autor]

Server Sadzba za mesiac Celkovéa sadzba za 12 mesiacov

Databaza 3 749,76 K¢ 44 997,12 K¢
Vyvoj konektoru a chatbota 2 555,96 K¢ 30 671,52 K¢
Testovanie 3 061, 09 K¢ 36 733,08 K¢

Vyvoj prebiehal od februara 2017 do januara 2018, bolo potrebné vyvinut celkové riesenie,
kody, databazu a konektor.

Serveri na development boli potrebné pocdas 12 mesiacov, ich celkové ndklady mézeme vidiet
v tabulke ¢. 7 (pozri Tabulka 7).

Na vyvoji kdodu sa podielali dvaja vyvojari, jeden interny zamestnanec a jeden externy
pracovnik.

Sluzby, ktoré sa pouzivali pri vyvoji boli poskytnuté Microsoftom, konkrétne islo
o databazova platformu QnA (Question and Answer) Maker alogiku chatbota LUIS
(Language understanding intelligent Services). Tieto néstroje boli vyuzivané bezplatne.

Mzdova sadza na hodinu interného vyvojara je dania na 920 K¢é. Externy pracovnik je
ohodnoteny hodinovou mzdou podla uzavretej zmluvy na 1 408 K¢. V nasledujacej tabulke
mozeme vidiet ¢as vynaloZeny na vyvoj a naklady, spojené so zamestnancami, ktori sa na
tejto Casti vyvoja podielali. V tabulke (pozri Tabulka 8) je uvedeny pocet hodin stravenych
na vyvoji podl'a jednotlivych vyvojarov a preratané su aj ich celkové naklady.

Tabulka 8: Ndklady na vijvojarov [autor]

Funkcia Zdroj Hodiny Naklady

Vyvojar 1 Interny 297 273 240 K¢
Vyvojar 2 Externy 164 230 912 K¢
Celkom 561 504 152 K¢

TaktieZ bolo potrebné vyvinut konektor, ktory bol nevyhnutnou stcastou prepojenia
chatbota a skype for business, cez ktory chatbot komunikuje s uzivatel'mi.

Na ttto cast vyvoja bol najaty externy pracovnik, ktory sdm odovzdal riesenie.

Celkovy cas straveny na vyvoji konektora tohto pracovnika bolo 316 hodin a jeho hodinova
mzda bola dan4 zmluvou na 1 408 K¢. Naklady za celkovy vynaloZeny ¢as na externého
pracovnika vychadzaji na 444 928 K¢.
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3.2.3 Trénovanie dat

V dalSej faze vyvoja bolo potrebné chatbota trénovat datami, aby spravnost odpovedi bola
¢o najvyssia. Na tomto ciele sa podiel'ali dvaja zamestnanci zamestnani na polovi¢ny tvazok.
Databaza odpovedi a otazok bola vytvorend prostrednictvom Microsoft néstroja QnA
Maker, kde sa zadavali aj r6zne alternacie otazok. Pre ukazku pozri Obrazok 6.

Question Answer

Source: Editorial

Obrazok 6: Ukazka QnA databazy [autor]

Na trénovanie logiky vyberu spravnych odpovedi sa vyuziva nastroj od Microsoftu LUIS.
Vtomto nastroji boli trénované aj jednoduché odpovede na pozdrav, podakovanie
arozltcenie sa od uzivatela, taktieZ bolo potrebné v skupine oznadenej ako FindInfo na
obrazku (pozri Obrazok 7) postupne vkladat hesla aklicové slova, ktoré pomahali
chatbotovi ngjst spravnu odpoved.

HumanResourcesChatBot (v 0.1) v DASHBOARD BUILD MANAGE m

V' App Assets
Intents -

‘ Intents

Entities

ko]

{- Create new intent - Add prebuilt domain intent Search intents

Vv Improve app performance
[ name ~ Labeled Utterances

Review endpoint utterances .
BookRoom 13

Phrase lists
Findinfo 6169

Patterns
Frustration 105
None 173

SolveProblems 18

Obrazok 7: Ukazka LUIS nastroja [autor]

Trénovanie chatbota prebiehalo 4 mesiace, ¢o zahfialo pripravu dat pre jednotlivé oblasti
dotazov o benefitoch.

Priprava jednej oblasti trvala priemerne 3 pracovné dni, ked’ sa vytvarali otazky a odpovede
z internych politik. Praca bola rozdelena medzi dvoch l'udi. Jeden zamestnanec vytvaral
otazky a odpovede a druhy ich dopitial do databazy. Kedze boli zamestnani na polovi¢ny
avizok a odpracovali 4 hodiny za deti, ¢o predstavovalo prediZenie doby spracovania, dotazy
boli spracované po 6 diioch.

Mzda zamestnancov bola dana hodinovou sadzbou 160 K¢.

Na jednu oblast priprava dat predstavovala néklady:

2*%(6*4)*160= 7680 K¢

25



Vypocet predstavuje néklady na jednu oblast dvoch zamestnancov vynasobené poctom
hodin a hodinovou mzdou.

V nasledujtcej tabulke ¢. 9 (pozri Tabulka 9) je prehl'ad spracovanych oblasti, vynalozeny
¢as a naklady na pripravu dat. Uvedené oblasti znazornuja okruh firemnych benefitov, na
ktoré bol chatbot trénovany, tieto oblasti boli pozadované HR oddelenim ako hlavna sucéast
obsahu. St to napriklad stravné listky, poskytovanie firemnych aut, multisport kariet
a inych benefitov, ktoré firma poskytuje svojim zamestnancom.

Tabulka 9: Naklady na trénovanie chatbota [autor]

Oblast benefitov Hodiny Naklady

Oblast 1 32 10 240 K¢
Oblast 2 40 12 800 K¢
Oblast 3 16 5120 K¢
Oblasft 4 32 10 240 K¢
Oblast 5 8 2 560 K¢
Oblast 6 4 1280 K¢
Oblast 7 12 3 840 K¢
Oblast 8 8 2 560 K¢
Oblast 9 4 1280 K¢
Oblast 10 12 3 840 K¢
Oblasf 11 8 2 560 K¢
Oblast 12 8 2 560 K¢
Celkom 184 58 880 K¢

Celkové naklady na dvoch zamestnancov pri priprave dat a napliovani databaze za 184
hodin prace boli 58 880 K¢.

Po naplneni databazy otazkami a ich r6znymi alternaciami bolo potrebné pretrénovat logiku
chatbota, aby spravne reagoval na otazky od uZzivatelov.

Tato faza pozostavala z nadefinovania kI'i¢ovych slov danych oblasti, aby chatbot vedel,
podla ktorého slova v dotaze od uZivatela je potrebné sa chytit, aby nasledne poskytol ¢o
najrelevantnejsiu odpoved. Aby chatbot lepsie reagoval bolo potrebné zadat r6zne drobné
obmeny hesiel.

Ti isti dvaja zamestnanci museli neustile prechidzat a trénovat chatbota v testovacom
prostredi a upravovat jeho logiku. Aby sa dosiahla ¢o najvyssia presnost odpovedi pred
uvedenim do produkcie.

Na toto bolo vynalozenych 200 hodin prace oboch zamestnancov ¢o predstavuje 50 dni
prace.

Pri hodinovej mzde 160 K¢ vysledny naklad vychadza 64 000 K¢.

3.2.4 Uvedenie do produkcie

Spustenie chatbota nastal v januari 2018, kedy sa spustili produkéné serveri. VSetky serveri
sa virtualne s Windows 2012. ISlo o 3 serveri, jeden bol vyuzivany pre databazu, jeden pre
samotného chatbota a posledny server bol pouzity pre konektor.
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Celé spustenie a napojenie na produkciu zabezpecoval jeden interny zamestnanec, ktory
potreboval na tato tlohu 16 hodin za sadzbu na hodinu 1 000 Ké. Celkové naklady
predstavuj 16 000 K¢.

Mesacna sadzba za tieto serveri je uvedena v nasledujtcej tabulke €. 10 (pozri Tabulka 10).
Celkové naklady mozeme vyratat za dva mesiace, kedZe projekt bol ukoncéeny vo februari
2018. Sluzba samozrejme pokracovala d’alej, ale uvddzame néklady len za obdobie projektu.

Tabulka 10: Sadzby za poskytovanie serverov [autor]

Server Mesacna sadzba Sadzba za 2 mesiace

Produké¢na databaza 9 223,15 K¢ 18 446,30 K¢
Chatbot 3 821,59 K¢ 7 643,18 K¢
Skype for business konektor 3 551,27 K¢ 7 102,54 K¢

V tomto okamihu sa do produkcie dostala aj Mongo DB, databiza dokumentov, ktora
podporuje vyhladavanie regularnych vyrazov v poli. VyuZivana bola pre rozhodovacie
stromy, ktoré slazili na nakonfigurovanie odpovedi podla istého vzoru.

VyuZzivanie tejto sluzby mesaéne stélo 10 300 Ké.

3.2.5 Udrzba

Po uvedeni chatbota do produkcie bola potrebna naslednd podpora a Gprava, kedze ho
zacali pouzivat zamestnanci DHL IT Services Prague.

Udrzba spoéivala z dvoch &asti a to technickej ¢asti a pretrénovani dat v pripade chybnyjch
odpovedi.

Pri pretrénovani nespravnych odpovedi bolo potrebné vyhodnotit data ziskané z databaze
ato tak, Ze sa musel kazdy jeden dotaz precitat a ohodnotit ¢i je spravny alebo nie.
Vzhl'adom na to, Ze to bol novy produkt nebolo automatizované rieSenie cez report, ale
vsetko robil jeden zamestnanec ruéne. Oprava prebiehala na tyzdennej baze.

Najskor bolo potrebné upravit data po exportovani do tabulkového editoru Excel, aby
jednotlivé dotazy boli relevantné a jednej otazke zodpovedala jedna odpoved'. Tato aprava
zabrala zamestnancovi pri priemernom pocte 500 dotazov tyzdenne, 4 hodiny prace.
Nésledne dalSie 6 hodiny musel pracovnik vynalozit na precitanie otazok a odpovedi
a vyhodnotit ich spravnost. V tejto analyze boli zahrnuté aj hodnotenia od uZivatelov. Po
skonéeni kazdej konverzacie mal moznost pouZzivatel ohodnotit chatbota ato
prostrednictvom dotazniku, ktory obsahoval hodnotenie 1 — 5 (1 najhorsie, 5 najlepsie)
a moznost slovného komentaru.

Po dokonceni analyzy odpovedi bolo potrebné chybné dotazy vyfiltrovat a v spominanych
nastrojoch v podkapitole 3.2.3 Trénovanie dat QnA Maker a LUIS dotazy vyhl'adat a upravit
odpoved alebo pridaft d’alSiu alternaciu otazky v QnA Maker a pridat d’alSie hesla pre lepsie
nastavenie logiky chatbota do néstroja LUIS. Cely tento proces zabral v priemere 4 hodiny
za tyzden.

Préacu vykonaval jeden zamestnanec, ktory bol zamestnany na poloviény tvazok s hodinou
mzdou 160 K¢.
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Technicka zlozka tdrzby nebola natolko ¢asovo vytazena ako v pripade pretrénovania
dotazov. Zabezpedovat ju mal tim, ktory bol zodpovedny za vyvoj a dodanie chatbota pre
HR oddelenie, ako bolo dohodnuté v ivode projektu v SLA dokumente. O technickt tdrzbu
chatbota sa mal starat jeden interny zamestnanec, ktory bol vyvojarom chatbota. V ramei
technickych problémov sa nepredpokladal ich Casty vyskyt preto sa priemerne ocakavala
podpora 5 hodin za mesiac, jeho hodinova sadzba predstavovala 920 K¢. Predpokladané
naklady na technicka podporu boli v rdmci jedného mesiaca 4 600 K¢.

V tabulke (pozri Tabulka 11) mézeme vidiet prehlad ¢innosti, ktoré musel zamestnanec,
ktory upravoval chybné otazky, vykonat, kolko hodin prace mu to zabralo a aké naklady to
predstavovalo na tyzden. V tabulke st uvedené aj naklady na technicka podporu, ktort
vykonaval vyvojar. Naklady st preratané hodinovou mzdou a po¢tom hodin préace.

Tabulka 11: Prehlad éinnosti na udrzbu chatbota [autor]

Cinnost Naklady na 1 hodinu | Hodiny za mesiac | Celkové naklady

Uprava dat 160 K¢ 16 2 560 K¢
Vyhodnocovanie dotazov 160 K¢ 24 3 840 K¢
Pretestovanie 160 K¢ 16 2 560 K¢
Technicka podpora 920 K¢ 5 4 600 K¢

3.2.6 Ostatné naklady

Do kategorie ostatné naklady sa zahrnuté prostriedky, ktoré boli vyuzivané pri celom
priebehu projektu a dotykali sa vSetkych faz.

Medzi ostatné naklady spadajt pocitace, ktoré boli vyuzivané élenmi projektového timu,
ktori boli zamestnani na projekt. Obstaravacia cena jedného notebooku je 29 999 K¢ bez
DPH. Firma DHL IT Services je platcom DPH, ale v datach poskytnutych pre pracu sa
DPH nevyskytovalo, preto vSetky sumy st uvadzané bez DPH.

Podl'a Zakona o uéetnictvi v CR je mozné dlhodoby majetok, ktorého vstupna cena je do
40 000 K¢ uviest priamo do nakladov a nie je potrebné ho odpisovat.

Néklady na notebooky, ktoré bolo potrebné obstarat pre novych ¢lenov timu, ktory vyvijal
chatbota predstavovali sumu za notebooky pre 2 externych vyvojarov, 1 analytika a 2
zamestnancov, ktori trénovali chatbota. Ostatni ¢lenovia timu ako projektovy manazér,
interny vyvojar a technik boli vo firme zamestnani uz pred zahajenim projektu, preto
naklady na obstaranie ich pocitacov sa v projekte neuvazuje. Vstupna cena tohto
dlhodobého majetku je 29 999. Pre 5 novych zariadeni predstavuje celkovy naklad 149 995
K¢.

Zariadenia su vybavené softwarom, ako je operac¢ny systém Windows a licencie na rozne
programy, napr. Microsoft Project, Visual Studio, ich naklady sa preratané na pocet ¢lenov
timu a ich ¢as straveny na projekte, t. j. ¢i sa na projekte podiel'ali od zaciatku alebo boli
alokovani na projekt v priebehu. Licencia na mesiac na jedno zariadenie stoji priemerne

3 000 K¢, pretoze nie kazdé zariadenie ma vsetky licencie, napriklad vyvojari vyuzivaj iné
programy ako projektovy manazér. Celkovo na 6 zariadeni na 14 mesiacov, v pripade
projektového manazéra a vyvojarov, a 2 zariadenie na 4 mesiace, pre zamestnancov
testujacich chatbota vychadzajt néklady 276 ooo K¢.
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V nasledujtcej tabulke (pozri Tabulka 12) st uvedené celkové naklady na vsetky
notebooky vyuzivané pocas projektu a ich softwarové licencie.

Tabulka 12: Naklady na hardware a software [autor]

Polozka Pocet Néklady
Hardware 8 ks 149 995 K¢
Software 8 ks 276 000 K¢

Dal$imi nakladmi, ktoré by bolo moZné uvazovat v analyze st napriklad prenijom budovy,
kde zamestnanci prazskej pobocky pracuju, odpisy technolégii v budove, cestovné naklady
a iné. Avsak tieto ¢isla neboli poskytnuté spolo¢nostou, pretoze sa uvedené naklady
priamo na projekte neuvadzaju.

3.3 Zhrnutie nakladov na projekt

V nasledujticej tabulke (pozri Tabulka 13) si uvedené personalne naklady na jednotlivé
pozicie pocas vyvoja. V pripade, Ze funkciu zastavalo viacero zamestnancov ¢i internych
alebo externych st naklady aj hodiny spocitané na vSetkych.

Tabulka 13: Persondlne ndklady projektu [autor]

Funkcia Hodiny Néklady

Analytik 264 371 712 K¢.
Projektovy manazér 436 630 892 K¢
Vyvojari 780 949 080 K¢
Testeri 384 122 880 K¢
Technik 16 16 000 K¢
Celkom 1880 2 090 564 K¢

Nasledujuci graf (pozri Graf 1) ukazuje casové vyuzitie internych a externych zdrojov
vynaloZenych na projekt. KedZe firma DHL IT Services sleduje v zhrnuti projektoch najma
vynaloZeny ¢as zamestnancov, je zobrazené ich rozlozenie ¢asu. V ramci internych zdrojov
projektu st zamestnanci ako projektovy manazér, vyvojar, testeri a technik. Najaté externé
zdroje predstavuju analytika a dvoch vyvojarov. Ako mo6zeme z grafu vidiet, viac boli ¢asovo
vyuzité interné zdroje ako externé.
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Porovnanie ¢asu personalnych zdrojov
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Graf 1: Porovnanie ¢asu personalnych zdrojov [autor]

Na d’alSom grafe (pozri Graf 2) mozeme vidiet porovnanie mzdovych nakladov internych
a externych zamestnancov (konkrétne funkcie boli uvedené pri popise grafu ¢. 1)
podiel'ajicich sa na vyvoji chatbota. Ako bolo uvedené uz vyssie pri popise grafu €. 1, firma
sledujem najma naklady personéalneho charakteru, preto je pre nu vyznamné porovnavat
interné a externé naklady na projektovy tim. Z grafu je zrejmé, Ze mzdové naklady na
externych pracovnikov boli vyrazne vyssie ako u zamestnancov internych.
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Porovnanie mzdovych ndkladov zdrojov

1048 000 CZK
1047 000 CzK
1046 000 CZK
1045 000 CZK

1044 000 CzZK
M Interni

Mzdové naklady

1043 000 CZK Externi

1042 000 CZK

1041000 CZK

1 040 000 CzZK
Interni Externi

Zdroj

Graf 2: Porovnanie mzdovych ndkladov [autor]

V tabulke €. 14 (pozri Tabulka 14) je uvedeny prehl'ad vSetkych serverov, ktoré boli potrebné
pocas projektu, prvé 3 servery boli vyuzivané vramci vyvoja, ich celkové naklady
predstavuju vyuZivanie virtualnych serverov poc¢as 12 mesiacov. Nasledné 3 servery, st
produkéné, ktoré boli uvedené do produkcie vjanuari 2018 a po ukonéeni prvej fazy
projektu boli vyuzivané 2 mesiace, comu odpovedaji uvedené naklady.

Tabulka 14: Celkové sadzby za servery [autor]

Server Celkové naklady

Vyvojarska databéza 44 997,12 K¢
Vyvoj konektoru a chatbota 30 671,52 K¢
Testovanie 36 733,08 K¢
Produkéna databaza 18 446,30 K¢
Chatbot 7 643,18 K¢
Skype for business konektor 7 102,54 K¢

S uvedenim do produkcie bola spustené aj databaza Mongo DB, taktiez ako produkéné
servery bola do ukoncenia prvej projektu vyuzivana dva mesiace, ¢o odpoveda nakladom
20 600 K¢.

Ostatnymi nakladmi na projekte st naklady na hardware a software, celkovo tieto polozky
predstavujt sumu 425 995 K¢.

V tabulke €. 15 (Pozri Tabulka 15) je uvedeny prehl'ad celkovych nakladov na jednotlivé
zlozky, ktoré boli vyuzivané na projekte.
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Tabulka 15: Celkové naklady projektu [autor]

Néazov Celkové naklady
Personalne naklady 2 090 564 K¢
Servery 145 593,74 K¢
Mongo DB 20 600 K¢
Ostatné naklady 425 995 K¢
Celkom 2 682 752,74 K¢

V sumach nie je zohl'adnena dan pridanej hodnoty (DPH). Aj ked je DHL IT Services
platcom DHP v reportoch o nakladoch neuvadza tuto ciastku.

Na grafe ¢. 3 (pozri Graf 3) moZeme vidief grafické zobrazenie celkovych nakladov na
projekte. Z grafického znazornenia je hned zrejmé, zZe najvacsiu polozkou v nakladoch
predstavujt personalne naklady v celkovej sume 2 090 564 K¢. VSetky sumy nakladov st
uvedené v tabulke vysSie (pozri Tabulka 15).
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Graf 3: Grafické znazornenie celkovych nakladov [autor]

3.4 Zhrnutie kapitoly

Cielom tejto kapitoly bolo popisat priebeh vyvoja a analyzovat jednotlivé naklady, ktoré boli
vynalozené pocas celého projektu v skimanej spolo¢nosti.

Jednotlivé podkapitoly boli rozdelené podl'a faz projektu, ktoré boli viznamné pri celkovom
rieSeni vyvoja chatbota pre personilne oddelenie v DHL IT Services. Vnich sme sa
dozvedeli o v§znamnych ¢éinnostiach a kolko éasu bolo potrebného na zrealizovanie tychto
uloh. Vzivere je spomenutid aj udrzba chatbota, ktora pozostava z dvoch oblasti
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a priemerné naklady, ktoré st na podporu potrebné. Na zaver boli uvedené ostatné naklady,
ktoré sa tykali vSetkych faz projektu. V podkapitole 3.3 Zhrnutie nakladov na projekt st
v tabulkidch uvedené celkové persondlne néklady, porovnanie vyuzitia internych
a externych zdrojov, ako z hl'adiska ¢asu, tak aj vynalozenych mzdovych nakladov. Uvedené
su aj sadzby za vyuZzivanie serverov pocas vyvoja a produkéného obdobia.
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4 Odporucania

Na odporidcania na zaklade predchadzajicej analyzy sa moze pozriet z dvoch pohladov.

Prvym je d’alSie smerovanie vyvoja projektu. Navrhnutie funkcionalit, ktoré by mohli zlepsit
samotného chatbota ako aj znizit naklady. Jednym z doporuceni mézeme uvazovat vyvoj
reportovaciecho nastroja, ktory by poméhal hodnotit spravnost dotazov chatbota
a zamestnanec by nemusel stravit priemerne 56 hodin mesacne ich prechddzanim jeden po
druhom. V ramci takého reportu by mohli byt d’alSie funkcionality na vypocet presnosti
odpovedi, pocet uzivatelov pouzivajacich chatbota a celkovy pocet dotazov. Opat by to
Setrilo Cas a ndklady v ramci adrzby, kedZe by zamestnanec nemusel sim vytvarat riesenie.

Vo faze uvadzania projektu do produkcie bola nasadené na produkéné prostredie Mongo
DB databaza, vramci ktorej sa nastavovali rozhodovacie stromy. Tie mali pomdct viest
podobné typy konverzacii rovnakym Stylom a viac priblizit realnost rozhovoru. Avsak vo
faze trénovania dat sa hlavny doéraz kladol na vytvaranie alternacii otazok k danym
odpovediam a od vedeni norméalneho rozhovoru sa upuastalo. KedZe vyuzivanie tejto sluzby
bolo velmi nakladné, aj ked’ sa rozhodovacie stromy nevyuzivali bolo potrebné za sluzbu
platit, zakaznik by mohol premysliet do d’alSej fazy vyvoja svoje poziadavky ¢i je potrebné,
aby chatbot vedel pokracovat v konverzacii aj bez zad4avania kI'i¢ového slova do vety, podla
ktorého hladal najspravnejsiu odpoved, alebo je postacujice, aby chatbot poskytol iba
najspravnejsia odpoved na zadant otazku. Keby chatbot pracoval, len s databazou ot4zok
a odpovedi a nastavenim jeho logiky v LUIS nastroji, nebolo by nadalej potrebné vyuzitie
Mongo DB a jej rozhodovacich stromov a mesaény naklad 10 200 Ké pre firmu za vyuzivanie
by mohol byt usetreny.

Projekt bol prvy svojho druhu vo firme DHL IT Services. V tomto projekte je uvedené casové
vytaZenie I'udi, podielajicich sa na vyvoji a kroky, ktoré boli potrebné vykonat. V pripade
vyvoja podobného chatbota, ktory bude zamerany na odpovedanie otazok v ramci
firemnych politik, je dobré pozriet sa na tento projekt a zobraf si z neho priklad, aby
nenastala situacia, zZe sa vyuzivaju sluzby, ktoré nie st potrebné. Ako to bolo v pripade
Mongo DB, ktora sa platila dva mesiace a nepouzivala a celkové naklady za sluzbu boli
20 400 K¢. Pri vyvoji d’alSieho chatbota, by sa mohol brat do ivahy vyvoj reportovacich
nastrojov, ktoré by zjednodusili nasledné sledovanie analyz odpovedi a poétu uzivatelov
a zamestnanec, ktory by mal zodpovednost za idrzbu chatbota by nestravil niekol’ko hodin
mesacne ich opravovanim.
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Zaver

Cielom tejto bakalarskej prace bola analyza nakladov v IT na konkrétnom projekte umelej
inteligencie v skiimanej spoloc¢nosti. Praca bola rozdelend do dvoch hlavnych dasti, na
teoreticku Cast a prakticku cast.

V teoretickej Casti bolo vysvetlené ¢o naklady znamenajq, ich definicia a azko savisiaci
pojem tuc¢tovnictvo. Nésledne bolo ukazané clenenie nidkladov podla réznych pohladov,
ktoré suvisia s oblastou IT. Takychto ¢leneni je velké mnozstvo a nie kazda firma si zvoli
vSetky clenenia ndkladov. V praci bolo uvedené, Ze typ spoloc¢nosti vie napovedat aké
¢lenenie nakladov moze byt pouzité.

V teoretickej casti bola uveden kapitola, ktora sa venovala téme umelej inteligencie, ktora
bola hlavnou témou projektu skimanej spolo¢nosti. Bola uvedena jej zakladna
charakteristika, blizSia Specifikacia a uvedeny bol priklad konkrétnej oblasti a tou bol
chatbot. Vysvetlen4 bola definicia ¢o chatbot znamené a ako pracuje. V naslednej kapitole
bol uvedeny postup vyvoja chatbota.

V praktickej casti bakalarskej prace bola samotna analyza nakladov vynaloZenych pocas
vyvoja chatbota, ktorej sti venované samostatné podkapitoly. V tych je popisané aké
potrebné tlohy museli byt vykonané a aké tieto lohy predstavovali naklady.

Vystupom su celkové naklady spojené s pracou zamestnancov podielajticich sa na analyze,
vyvoji, trénovani, uvedeni do produkcie a riadenim celého priebehu projektu. V zavere
praktickej casti boli uvedené odporucania, na zaklade sledovania tloh, ktoré sa vykonavali
pocas projektu.

Zhodnotenie dosiahnutia cielov

V bakalarskej praci bol zvoleny jeden hlavny ciel’ a niekol’ko vedl'ajsich ciel'ov. Ich naplnenie
v praci ukazuje nasledovna tabul’ka (pozri Tabulka 16).

Tabulka 16: Prehlad splnenia cielov [autor]

Ciel Dosiahnutie
Hlavny ciel Kapitola 4
Vedl'ajsi ciel — identifikacia nakladov v IT Kapitola 2
Vedl'ajsi ciel — popis a Specifikacia Al Kapitola 3.1, 3.2
Vedl'ajsi ciel’ — popis vyvoja chatbota Kapitola 3.3.1, 4.2
Vedl'ajsi ciel — popis aktuélneho stavu v spolo¢nosti Kapitola 4.1.1
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Prinosy prace

V sucasnej dobe je vyvoj chatbotov velmi populdrny. Pre bezného pouzivatela je tato
technol6gia vel'mi naroc¢na. V tejto praci je jednoducho vysvetlené ¢o chatbot znamena a ako
pracuje. VSeobecnym prinosom prace je mozné povazovat popisanie postupov uloh pri
vyvoji. Analyzované naklady na vyvoj davaja prehl'ad ¢itatel'ovi, ¢o vyvoj takého chatbota vo
firemnom prostredi stoji, aké zdroje st na potrebné.

Dal$im prinosom prace moZe byt ivod do tejto problematiky pre prace, ktoré sa buda
zaoberat podobnymi témami.
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Pouzité terminy a skratky

AT — umel4 inteligencia - tedria a vyvoj pocitacovych systémov schopnych plnit ulohy, ktoré
zvycaJne vyzaduja T'udska inteligenciu, ako napriklad vizualne vnimanie, rozpoznavanie
reci, rozhodovanie a preklad medzi jazykmi

BRS - business requirements (biznis poziadavky) — dokument, ktory obsahuje poziadavky
zakaznika na dopytovant sluzbu

Chatbot — pocita¢ovy program, ktory nahradza komunikéciu s redlnym ¢lovekom. [autor]

IT — informacné technologie — predstavuju vyuzitie zariadeni, hardvéru, softvéru
potrebnych na spravu dat a informaécii [autor]

IS/ICT — skratka pouzita pre informacny systém/informac¢né a komunika¢né technologie
[autor]

Néklady — hodnotovo vyjadrené, ucelne vynaloZzené ekonomické zdroje podniku, a to za
ucéelom, ktory suvisi s ekonomickou ¢innostou [Kral, 2006]

RFC — request for change (Ziadost o zmenu)

SLA — service level agreement (dohoda o poskytovani sluzieb) — zmluva o podpore sluzby,
kde st uvedené vSetky potrebné nélezitosti

SRS — system requirements (systémové poziadavky) — dokument obsahujici podrobné
technické informacie o vyvijanej sluzbe

Uctovnictvo — je metdda vyuzivana uétovnymi jednotkami na zaznamenévanie zmenu stavu

obezného aneobezného majetku, ako aj sledovanie nakladov a vynosov zobchodnej
éinnosti [autor]
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