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Abstrakt: Primysl 4.0 s sebou nese nejen nové ptilezitosti plynouci z nasazeni ucicich se
algoritmt v oblasti produkce zbozi/sluzeb, ale téz rizika v podobé ztraty zaméstnani u
pracovniki stizenych touto modernizaci. Rada z nich se pak dostava do obtizné fesitelné
spirdly postupného zadluzovéani a exekuci. Dluhové poradenstvi pak predstavuje jednu
z hlavnich naplni ¢innosti odborného socialniho poradenstvi. Zvysena potfeba poskytovani
takovychto sluzeb pak vede k pfetizeni zaméstnancti obCanskych poraden. Je jednou
z moznych cest reakce na tyto dopady Primyslu 4.0 vytvofeni odborného socidlniho
poradenstvi 4.0? Tedy bojovat s duisledky stejnou zbrani - nasazenim ucicich se algoritmi
do poradenstvi? Text prezentuje dil¢i zjiSténi z pilotniho testovani provozu poradenského
chatbotu.
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1 Uvod

V ramci projektu TACR ,,Vyuziti prvkiéi umélé inteligence pii poskytovani odborného socialniho poradenstvi® je cilem
naplnit poradenského chatbota relevantnim obsahem. Na feSeni projektu se podili Ustav socialni prace FF UHK a
Obcanské poradenské stfedisko, o.p.s. v Hradci Kralové. Technologickym partnerem je spolecnost Artin, ktera dodava a
modifikuje software.

Chatbot dostal jméno PORADIM, specializuje se na témata bydleni, prace, dluh@ i napf. porozvodovych situaci,
ochrany spotiebitele. U¢i se postupné i dalsi oblasti. Od koho se u¢i? Od profesionalnich socialnich poradct z ob¢anské
poradny, ale také priibézn¢ od testérq, lidi, kteti s nim komunikuji. V budoucnu se bude stale ucit od klientti obCanské
poradny.

Poradenstvi v socialni praci je zalozeno na poradenském rozhovoru. Soucasti tohoto nastroje je lidsky vztah mezi
poradcem (socialnim pracovnikem) a uZivatelem sluzby. ReSeni poradenstvi s vyuZzitim chatbota spo¢iva v asteéném
nahrazeni ¢lovéka strojem, a to ve fazich, které lze strukturovat, a zaroven pti nichz neni existence vztahu vyznamna pro
naplnéni cile poradenstvi. Stroj ma piedstavovat nadstavbu. Clovék - socialni pracovnik - bude méné zatizen procesnimi
ukony informativniho charakteru, popf. rutinnim rozhodovanim, a bude se moci vice soustfedit na klienta a jeho zivotni
situaci.

1.1 Primysl 4.0 jako diivod realizace poradenského chatbotu

Vychodiskem pro zamér vytvaret poradensky chatbot jsou dopady tzv. Primyslu 4.0 na ¢eskou spole¢nost. Vyzvy
pro Ceskou republiku v souvislosti s Primyslem 4.0 (napt. Maiik V. a kol., 2016) jsou nejen vyzvami technologickymi,
ale i socialnimi. Pfichod tzv. Primyslu 4.0 s sebou ponese jak vytvafeni novych socialnich problémt, prohlubovani
stavajicich, tak i potfebu reagovat na stran¢ organizace prace.

Dopady Priimyslu 4.0 se ¢asteéné vénuje dokument Strategicky ramec Ceska republika 2030. Celkové se k budoucim
zménam v oblasti primyslu a ekonomiky stavi pomérné kladné, hleda spise vyzvy, ale upozornuje téz na rizika. V analyze
vramci tohoto ramce (Strategicky ramec Ceska republika 2030, 2017, s. 241) je uvedeno, ze do roku 2030 je
predpokladan zanik 700 tisic pracovnich mist a vznik pouze necelych 300 tisic mist. Alarmujici pro obor socialni prace
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muize byt, Zze zde neni nastinéno feseni pro onéch 400 tisic nezaméstnanych. Neni zde zminéna role pomahajicich instituci,
ani souvisejictho administrativniho aparatu (zprostfedkovani prace, rekvalifikacni kurzy). Problematiku rizik
vyplyvajicich z dopadi zaniku mnozstvi pracovnich mist jsme v roving vyzev udrzitelného rozvoje rozpracovali v ramci
tematicky souvisejiciho diplomového ukolu B. Skalové pod vedenim vedouciho prace M. Smutka (Skalova, B. 2020).

Da se fici, ze chceme s dopady nastupu novych technologii na Cesky trh prace (nezaméstnanost, predluzeni
obyvatelstva a souvisejici problémy s bydlenim apod.) ,,bojovat* stejnou zbrani, tedy nasazenim novych technologii do
feseni takto vzniklych Zivotnich situaci. Zamérem je pilotn¢ otestovat nejen mozné ptinosy aplikace této komunikacni
technologie (chatbotu), ale téz rizika s tim spojena. Vyvarovat se pii budoucim plosnéjsim nasazeni robotického
poradenstvi vyraznych chyb.

1.2 Priimysl 4.0 = Pomahajici profese 4.0

Chceme prispét k formovani ,,Pomahajici profese 4.0“. Aplikace umélé inteligence formou poradenského chatbotu v
praxi profesiondlniho socialniho poradenstvi vnimame téz jako nastroj prevence odchodu profesiondlnich poradct (jiz
tak mzdové podhodnocenych) do jiné oblasti trhu prace pfevzetim ¢asti objemu prace ve vstupnich (iniciacnich) fazich
poradenského procesu.

Obrazek 1 Vzhled chatovaciho okna poradenského chatbotu

Zeptejte se nas Nf =
[ ] s .
T A { } Univerzita o
2lové Sthepiseo,
¢ R Hradec Kralové \g‘ e
Projeke & TL03000671 - VyuFiti prvki umélé inteligence pfi poskytovini odborného socidlniho poradenstvi
Dobry den,
dekujeme, Ze jste se rozhodl/a vyuzit této sluzby Obanské poradny.
Jsem chatbot Poradim, vas virtuaini poradce, a jsem tu, abych Vam pomohi s problémem v
oblastech rodiny, bydleni a pracovniho préva.
Pravé se nachazim v testovacim rezimu, proto se miiZe stat, Ze nebudu nékterym otazkam
rozumét, ale ucim se rychlel Bahem chatového rozhovoru miZete vystupovat anonymna, nase
konverzace je zcela diivéma a zaznamenan bude pouze zavéreény dotaznik, ktery slouzi ke
zlepSeni mého fungovani.
Miizeme zait? Bylo zatim vSe srozumitelné?
(o) (ne)
I

Zdroj: Vlastni zpracovani
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Obrazek 2: Ukéazka vnitini struktury rozhodovaciho stromu chatbotu (zde na ptikladu intentu ,,odpovédnost za skodu*)

| Odpovédnost za Skodu + s L K3

B Fodminia

Zdroj: Vlastni zpracovani
2 Metodika

Design pilotniho testovani poradenského chatbotu ve své kvantitativni ¢asti spocival v on-line testovani subjekty a
nasledné vyplnéni dotazniku, ktery byl pfilozen bezprostfedné na konec chatovaciho dialogu. Chatbot mél za ukol
vyporadat se celkem s 60 Zivotnimi situacemi, jako jsou napfiklad tyto:

- zena 56 let, pracuje na pracovni smlouvu, potfebuje na planované lékarské vysetieni v pracovni dobé, nevi, zda musi
pfedem zaméstnavateli oznamovat (jde pro ni o citlivou informaci)

- zena 57 let, zaméstnavatel chce nabidnout opakované (potieti) smlouvu na dobu urcitou, nevi, zda je to mozné

Tyto modelové situace byly v nékolika vinach (od kvétna 2021 do ledna 2022) rozesilany okruhu respondentti pro
pilotni testovani, kterymi byli studentky a studenti oboru Socialni prace na Ustavu socidlni prace FF UHK a dalsi
dobrovolni testefi z okruhu akademickych pracovnikit UHK. Celkem bylo formou hromadnych e-maili osloveno 357
respondentil. Respondenti provadéli anonymni diskusi na vybrand témata a nasledné vyplnovali dotaznik, ktery byl
pfipojen na zavér chatovaciho vlakna. Dotaznik obsahoval celkem 14 otazek, které se zamerovaly na formu i obsah
komunikace s chatbotem. Vyplné€nych hodnoticich dotaznik, které se staly piredmétem analyzy, bylo 63 (navratnost 17,6
%).

Kvalitativni ¢ast prubézného vyhodnocovani vyznamu chatbotu pro odborné socialni poradenstvi je zaloZena na
kvalitativnich interview s profesionalnimi socialnimi poradci z obCanské poradny v Hradci Kralové. Probihaly na jate

0 vew

2021 (na sbéru dat a vyhodnoceni spolupracoval v ramci tematicky souvisejiciho diplomového ukolu V. Ruzicka pod

o v v

vedenim vedouciho prace M. Smutka, ktery je autorem tohoto shrnuti) (Rtzicka, V. 2021) a dale aktualné v obdobi kvéten
az ¢ervenec 2022. Dotazovano bylo 5 profesionalnich poradci.

Byla sestavena sada otazek v oblastech ,,obsahu prace®, ,,zmén v komunikaci s klientem®, ,,o¢ekavani dopadu na
klienta®, ,rizika nasazeni nové technologie®, napf-.:

* Do Vasi agendy budou pronikat nové programy a stroje. Jaky na to mate nazor?
»  Jak mohou digitalni technologie/robotizace ovlivnit obsah Vasi prace?

* Jak mohou digitalni technologie/robotizace ovlivnit komunikaci: sjinymi kolegy, s vedenim,
s klientem?
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*  Jaké dopady si myslite, ze tyto zmény mohou mit pro Vas a jaké pro klienta?

3 Vysledky

V kvantitativni ¢asti pilotniho testovani jsme se zamétovali na hlavni otdzky schopnosti chatbotu zastat roli prvniho
kontaktu s ob¢anskou poradnou a také na oblast komunikacniho stylu chatbotu.

3.1 Schopnost chatbotu zastat roli prvotniho kontaktu s obéanskou poradnou

Z vysledku dotaznikového Setfeni vyplyva, ze chatbot dokaze Céastecné zastat roli prvotniho kontaktu. Variantu
,rozhodné ano* a ,,spise ano* zvolilo 53,5 %, ,,spiSe ne* a ,,rozhodné ne* se vyjadfilo 46,5 % dotazanych.

Tradi¢ni formy Gvodni komunikace s poradnou by stale volilo pfevazujici mnozstvi respondenti: 27 % telefonicky
kontakt, 15,9 % osobni kontakt, 14,3 % emailovy kontakt. Chatbot se ,,umistil* az na 4. mist¢ (11,1 %).

3.2 Osobnost chatbotu o¢ima respondenti - vyjadfovaci styl

JelikoZz chatbot ,,hovofi jako kniha“ a vychazi ze zakont v oblasti prava, ptali jsme se respondentd, jestli by ocenili
neformalnéjsi zptisob komunikace. Mirné€ vSak celkove pfevladl nazor, aby chatbot setrval u formalniho stylu (58,1 %, z
toho 20,9 % ,,rozhodné‘ formalni). Rozhodné¢ ,,ano* feklo neformalnimu zptisobu komunikace jen 7 % respondentt.

3.3 Ocekavané zmény z pohledu organizace prace poradce

Kuvalitativni interview s profesionalnimi socialnimi poradci ukazala jak oCekavané klady, tak i zapory, resp. rizika
uplatnéni technologie chatbotu v socialnim poradenstvi. Mezi ofekdvané pozitivni zmény v roviné organizace prace
patfilo:

- zvyseni fyzického bezpeci pracovnika piesunem fady kontakti do kyberprostiedi
- zachované finan¢ni ohodnoceni pracovnikd, avSak pii zkracené pracovni dobé

- zefektivnéni prace - prvotni roziazovani klienti

- technologie obslouzi klienty s ,,nenaro¢nou zakazkou*

- usnadnéni prace v podob¢ automatizovaného ukladani zaznamu dialogu pro spisové ucely (pfipadné zdznam hovori
pies voicebot - prepis hlasového zaznamu na text)

Ocekavana rizika pak u poradct rezonuji tato:
- prevadéni dat do digitalni podoby: ztrata dat pfi poruse techniky, mozny kyberttok

- stejné finan¢ni ohodnoceni, avSak nartist pracovnich povinnosti (sledovani ptipada jak ve fyzickém svéte, tak v

vy v

kyberprosttedi soubézn¢)
- nutnost proskoleni zaméstnancii s praci s novym nastrojem (plus pridava se fakt vysoké fluktuace zaméstnanci)
- finan¢ni néklady na zakoupeni/provoz licence
- nutnost neustalé aktualizace obsahu (musi byt zaskoleno vice zaméstnancii/zastupitelnost)

3.4 Ocekavané zmény z pohledu dopadu na spolecensky status profese

Lze ocekavat zvyseni povédomi obyvatel o obCanskych poradnach (potazmo profesi socidlni prace) zviditelnénim v
on-line prostoru Oproti tomu vSak stoji asi nejvaznéjsi etické riziko vici samotné profesi socialniho pracovnika: Ztrata
osobniho vztahu s klienty (metoda osobniho rozhovoru je zékladni metodou prace socialniho pracovnika).
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3.5 Ocekavané zmény z pohledu dopadii na Kklienty

Tabulka 1: Ocekavané zmeény z pohledu dopadi na klienta

rychlost podané informace

efektivnost odkazovani na dal§i i¢innou pomoc (jiné
formy kontaktu s klientem - telefonicky kontakt, osobni
schiizka; odkaz na jiné instituce)

on-line virtualni poradce je stale k dispozici

vysSi dostupnost sluzby obzvlasté pro klienty

bydlistém vzdaleni od poradny

¢as na promysleni, stroj nikam nespécha (navic muze
komunikovat s mnozstvim klienti soub&ézn¢)

stroj nedéla rozdily a chova se ke vSem stejné

o vy

Zdroj: Vlastni zpracovani na zaklad¢ Riazicka, V., 2021.

4 Zavér

riziko Spatného tematického zafazeni klienta
programem (nerozpoznana podstata problému)

riziko Spatné odpovédirady klientovi podana
programem

etické riziko naruseni ddvéry zaznamem
dialogu/hovora

bariéra pfistupu k informac¢nim technologiim pro
nékteré cilové skupiny klienti

absence emocni podpory v poradenském procesu

posuzovani jen vysledného stavu (socialni situace
klienta) nikoli divodi, které k situaci vedly

Hlavni silnou strdnkou poradenského chatbotu je podle respondentt rychlost, dale vécnost. Mezi klady fadili respondenti

v oteviené otazce také anonymitu dialogu.

Mezi hlavni naméty na dalsi zlepSeni respondenti uvadéli v oteviené otazce hlavné potiebu dale se doptavat na
okolnosti zivotni situace, vyskytly se obavy, ze odborné dikci (obsah chatbotu vychazi primarné ze zakont) nebudou

néktefi klienti rozumét.

V aktualnich fazich vyvoje jesté neni chatbot k dispozici pro realné klienty, probihd posledni interni a externi testovani
obsahu. Nejblizsi dalsi planovany evolucni krok: Vyvoj obsahu pro poradensky voicebot, tedy hlasovou komunikaci

stroje s klientem v odborném socialnim poradenstvi.

Podékovani/Financovani

Tento text vznikl v ramci feseni projektu TACR TL03000671 Vyuziti prvkii umélé inteligence pii poskytovani odborného

socialniho poradenstvi
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