V dnesnej dobe, ked umela inteligencia pohana rastuci pocet zakaznickych sluzieb, je dolezité pochopit, aké rizika
prindsa pouzivanie Large Language Models (LLM) v oblasti telekom zakaznickej podpory. Otazky tykajice sa
faktar, roamingu ¢i zmlav patria medzi najviac citlivé oblasti, kde chybné alebo nepresné odpovede mozu viest' k

nespokojnosti zakaznikov, pravnym komplikaciam, alebo stratam financnych zdrojov.

Co st Al halucinacie a pre¢o LLM halucinuji?

Termin halucindcie v kontexte Al oznacuje situacie, ked model vytvara nepravdivé alebo zavadzajluce informacie,
ktoré nie su zalozené na realite. Tieto vystupy su velmi casté pri LLM, ktoré generuju text na zaklade vzorcov

pravdepodobnosti, nie pevne danych faktov.

Pravdepodobnosti vs fakty
¢ LLM funguju na principe predikcie dalSieho slova na zaklade ucenych statistik z velkych datovych
suborov.

* Model sa nauci, ze urcité kombinacie slov su casto vzajomne spojitelné, no nema interny mechanizmus

verifikacie faktov.

® Preto aj v odpovediach, kde by mala byt presnost’ kritickd, m6ze model generovat nepravdivé odpovede

s vysokou verbalnou presvedcivostou.
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Kedy je riziko halucinacii najvyssie?
Napriek Sirokému nasadeniu LLM, nie vSetky oblasti su rovnako vhodné na plné automatické spracovanie.

* Pravo: chyby mézu viest k pravnym problémom a neplatnym zavazkom.
* Medicina: nespravne informacie mézu ohrozit zdravie alebo zZivot pacienta.

* Financie (vratane telekomu): nespravne informacie o fakturach, zmluvach alebo poplatkoch mozu poskodit

doveru klientov a priniest financné Skody.

* Multi-step vyskum: zlozité otazky vyzadujlice kombinovanie viacerych zdrojov a krokov vyzaduju

mimoriadnu presnost.

Implementacia RAG (Retrieval-Augmented Generation) pre zlepsenie
kvality odpovedi
RAG https://www.invelity.com/blog/ako-znizit-halucinacie-ai/ je moderny pristup, ktory kombinuje generovanie

textu LLM s relevantnym vyhladavanim v externej knowledge base. Tento hybridny model vyrazne znizuje risk

halucinacii tym, Ze odpovede su podlozené faktami zo Struktldrovanych alebo overenych zdrojov.

Preco pouzit' RAG v telekom zakaznickej podpore?
* Relevantnost’ a presnost: systém najprv vyhlada relevantné kusky informacii z databazy a az potom na
zaklade nich generuje odpoved.

* Transparentnost” zdroje informacii mozu byt evidované, ¢o zvysuje doveryhodnost” automatizovanych

odpovedi.

e Aktualizovatelnost: knowledge base mozno jednoducho aktualizovat’ bez nutnosti retrénovat’ cely model.



Priklad pracovného postupu RAG v telekom milieu

1. Zékaznik polozi otazku tykajucu sa faktury alebo roamingu.
2. Vyhladavaci modul prehladd doménové dokumenty, FAQ, legislativu a zmluvy.
3. Relevantné dokumenty su fedované do LLM ako kontext.

4. LLM generuje odpoved zalozenul na pravdivych, vyhladanych tdajoch.

Fine-tuning modelu na doménovych datach ako dalsi krok zvysujtci
presnost’

Fine-tuning znamena dodatoc¢né trénovanie LLM na konkrétnych datach z telekomunikacnej oblasti — internych

zmluvéach, popisoch produktov, procesoch, legislative a pod.

* Model tak lepSie chape Specifick terminologiu, frazy a kontext.
® Znizuje sa riziko nepochopenia alebo nespravnej interpretacie otazok.

* Pomaha eliminovat bezné halucinacie tym, ze vnucuje modelu faktické zaklady priamo z internych zdrojov.

Zial, fine-tuning sém o sebe stdle nevylucuje halucindcie, preto je nevyhnutné ho kombinovat s kvalitnou

knowledge base a RAG principmi.

Pravidla pre citlivé otazky a eskalaciu na cloveka

V telekom zakaznickej podpore musia byt jasne definované pravidla, kedy Al odpoveda automaticky a kedy je

potrebna eskalacia na zivého operatora.

Mini-checklist pre nastavenie pravidiel citlivych otazok

1. Identifikacia citlivych tém: faktury, roamingové poplatky, zmluvné podmienky, reklamacie.
2. Implementacia confidence scoringu: Al vyhodnoti, s akou istotou vie odpovedat’ na otazku.

3. Pravidla eskalacie: ak je confidence scoring nizky alebo ide o komplexnt otézku, odpoved' sa presmeruje na

¢loveka.



4. Monitorovanie vystupov: kontinualne vyhodnocovanie kvality odpovedi, zber feedbacku od zakaznikov a

operatorov.

5. Aktualizacia knowledge base: pravidelne dopinat a korigovat data, aby sa eliminovali pripady nepresnosti.

Confidence scoring a jeho vyznam

Confidence scoring je metrika, ktorou LLM alebo RAG systém vyjadruje pravdepodobnost’ spravnosti generovanej
odpovede. V telekom podpore je vhodné definovat prahové hodnoty, nad ktoré systém automaticky odpoveda, a

pod ktoré odpoved eskaluje na ¢loveka.

Vyhody zavedenia confidence scoringu:

® Minimalizuje riziko nespravnych informaécii.
* Zlepsuje zakaznicku skdsenost tym, Ze citlivé alebo Specifické otazky riesi expert.

® Poskytuje jasnu metriku pre monitorovanie kvality Al odpovedi.

Zaver: Ako vyzerat idealne nasadenie Al v telekom supporte

Nasadenie Al chatbotov a asistenta v telekom zakaznickej podpore moze priniest’ vyraznu efektivitu a Usporu

nakladov, no nesmie prist' na Ukor kvality a presnosti odpovedi, najma pri citlivych otazkach.

Kltcovy prvok Odporucanie Dovod RAG implementacia Pouzit na podlozenie odpovedi faktami z relevantnej
knowledge base Redukuje halucinacie a zvysuje déveryhodnost’ Fine-tuning na doménovych datach Prisposobit’
model telekom terminoldgii a Specifikdm ZlepSuje porozumenie a presnost” Confidence scoring a eskalacia Nastavit’
jasné hranice pre automatickl odpoved' vs. ¢lovek Zarucuje kvalitu pri citlivych témach Monitoring a feedback

Priebezne vyhodnocovat' vystupy a upravovat knowledge base Zachovava aktualnost” a eliminuje chyby

Bezpecnost a presnost by mali byt vzdy prioritou. Ak chcete zaviest Al rieSenia v oblasti telekom zakaznickeho
servisu, zacnite s jasnou Specifikaciou pravidiel pre citlivé témy, podloZzenou hybridnym RAG modelom a

robustnym procesom eskalacie na zivého operatora.

Odkazy a zdroje na testovanie rieseni



e "Retrieval-Augmented Generation for Knowledge-Intensive NLP Tasks" (Lewis et al.)
® OpenAl ChatGPT (priklady pouzitia a limitacie LLM)

* Analyza halucinacii v LLM
Na otestovanie tohto systému pouzite napriklad testovacie scenare ako:

1. Otazky tykajuce sa konkrétnych faktur za posledny mesiac.
2. Nejasnosti v roamingovych poplatkoch pri ceste do zahranicia.
3. Zmluvné podmienky pri zmene tarify alebo ukonceni sluzby.

Vzdy sledujte confidence scoring a spravanie eskalacie. Uistite sa, Ze Ziadna otazka s nizkou istotou neostane bez
zasahu cloveka.



