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Chatbotovi — virtualni asistenti

Chatbotovi: Nevidljivi pomagaci u stvaranju pametnih gradova
buducnosti

U eri digitalnog napretka, pametni gradovi postaju sve vise stvarnost, a ne futuristicka fantazija.
Jedan od kljucnih elemenata koji omogucuju ovu transformaciju su chatbotovi - virtualni asistenti
koji mijenjaju nacin na koji gradani komuniciraju s gradskom upravom i koriste gradske usluge. Ovi
nevidljivi pomagaci postaju sve vazniji u urbanom planiranju i svakodnevnom Zivotu stanovnika.

Prema izvjes¢u tvrtke Grand View Research,
globalno trzZiste chatbotova ocekuje godisnji rast od
25,7% do 2027. godine, a znacajan dio tog rasta
pripisuje se upravo njihovoj primjeni u pametnim
gradovima. Chatbotovi su postali nezamjenijiv alat u
optimizaciji gradskih usluga. Oni omogucuju brzu,
efikasnu i personaliziranu komunikaciju izmedu
grada i njegovih stanovnika, Sto je kljuéno za
stvaranje istinski 'pametnog' urbanog okruzenja.

Jedan od gradova koji prednjaci u
implementaciji chatbot tehnologije je Amsterdam.
Njihov chatbot, nazvan "AmsterdamNow", pruza
gradanima informacije o svemu - od stanja u
prometu do kulturnih dogadanja. Od uvodenja
chatbota zabiljezeno je 40% smanjenja poziva call
centru. To je omogudilo da se preusmjere resursi na
druge vazne projekte.

No, chatbotovi nisu samo alat za pruzanje
informacija. Oni takoder igraju kljuénu ulogu u
prikupljanju podataka koji pomazu gradovima da
bolje razumiju potrebe svojih stanovnika. U
Singapuru, chatbot "SmartCity" ne samo da
odgovara na upite gradana, vec i provodi kratke
ankete o zadovoljstvu gradskim uslugama.
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Slikal. ,AmsterdamNow* chatbot, Amsterdam

Podaci koji se prikupljaju putem chatbota
neprocjenjivi  su za planiranje  aktivnosti.
Omogucuju da se brzo identificiraju problemi i
prilagode usluge stvarnim potrebama gradana.
Implementacija chatbotova u gradske
sustave nije bez izazova. Pitanja privatnosti i
sigurnosti podataka Cesto su u srediStu rasprava.
Mora se osigurati da osobni podaci gradana budu

zasti¢eni i da se koriste isklju¢ivo za poboljsanje
gradskih usluga. Gradovi poput Barcelone i
Helsinkija prednjace u ovom aspektu,
implementirajué¢i stroge protokole za zastitu
podataka u svoje chatbot sustave.

UnatoC izazovima, buducénost chatbotova
u pametnim gradovima izgleda svijetlo. Ocekuje se
da ¢e napredak u umjetnoj inteligenciji i strojnom
ucenju dodatno poboljsati njihove sposobnosti. U
buduénosti, chatbotovi ne¢e samo odgovarati na
pitanja, ve¢ ¢e proaktivno predvidati potrebe
gradana. Bit ¢e sposobni, na primjer, upozoriti na
predstojece radove na cesti i predloziti alternativne
rute prije nego Sto uopce krenete na put.

Gradovi diljem svijeta, od New Yorka do
Dubaia, ubrzano usvajaju chatbot tehnologiju kao
dio svojih strategija pametnog grada. Dok se ova
tehnologija nastavlja razvijati, ocekuje se da ¢e
chatbotovi postati jo$ integriraniji u gradsku
infrastrukturu, povezujuci se s drugim pametnim
sustavima poput senzora za kvalitetu zraka,
pametnih semafora i sustava za upravljanje
otpadom.

Zamislite scenarij u kojem chatbot ne
samo da vas informira o zagadenju zraka u vasem
kvartu, ve¢ vam automatski predlaze najzdraviju
rutu za jutarnje tréanje, uzimajuci u obzir trenutnu
kvalitetu zraka, gusto¢u prometa i dostupnost
zelenih povrsina. To je vrsta personalizirane,
kontekstualne usluge koju mozemo ocekivati u
bliskoj buduénosti.

Osim toga, chatbotovi bi mogli igrati
kljuénu ulogu u kriznim situacijama. Gradovi poput
Tokija veé eksperimentiraju s chatbotovima koji
mogu pruziti hitne informacije i upute tijekom
prirodnih katastrofa. U slucaju potresa ili tsunamija,
chatbot ¢e mozi distribuirati kriticne informacije
tisuéama gradana istovremeno. To ¢e znacajno
poboljsati  sposobnost brzog reagiranja i
potencijalno spasiti Zivote.

Ekonomski aspekt implementacije
chatbotova takoder je znacajan. Prema studiji
konzultantske kuée McKinsey, gradovi koji uspjesno
implementiraju chatbot tehnologiju mogu ocekivati
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ustedu od 30-50% u troskovima korisnicke podrske.
To su sredstva koja se mogu preusmjeriti u druge
vazne gradske projekte, od poboljsanja
infrastrukture do socijalnih programa.

Medutim, strucnjaci upozoravaju da
chatbotovi ne bi trebali potpuno zamijeniti ljudsku
interakciju. Vazno je zadrzati ravnotezu. Dok
chatbotovi mogu znacajno poboljsati efikasnost, ne
smije se zanemariti vrijednost ljudskog kontakta,
posebno kada se radi o sloZenijim pitanjima ili
osjetljivim situacijama.

Kako gradovi nastavljaju svoju digitalnu
transformaciju, jasno je da ¢e chatbotovi igrati sve
vazniju ulogu. Od poboljsanja svakodnevnih usluga
do potpune promjene nacina na koji gradovi
reagiraju na krize, ovi virtualni asistenti postaju
kljucni dio urbane buduénosti. No, klju¢ uspjeha
leZi u pazljivoj implementaciji koja stavlja potrebe i
prava gradana na prvo mjesto.

Pametni grad nije onaj s najnaprednijom
tehnologijom, ve¢ onaj koji koristi tehnologiju da bi
Zivot svojih stanovnika ucinio boljim. Chatbotovi su
mocan alat u tom nastojanju, ali moraju biti dio Sire
strategije koja stavlja ljude u srediSte urbanog
razvoja. Dok se gradovi Sirom svijeta pripremaju za
digitalno doba, chatbotovi se pozicioniraju kao
kljuéni posrednici izmedu tehnologije i gradana.
Njihova evolucija ¢e nesumnjivo oblikovati
buducénost urbanih sredina, stvarajuéi gradove koji
su ne samo pametniji, veé¢ i viSe prilagodeni
potrebama  svojih  stanovnika. Ovaj trend
implementacije chatbotova u pametne gradove
takoder otvara nova pitanja o digitalnoj pismenosti
i pristupacnosti. Kako gradovi postaju sve vise
ovisni o digitalnim rjeSenjima, postoji rizik od
stvaranja novog oblika digitalne podjele medu
stanovnistvom.

Neophodno je osigurati da svi gradani, bez
obzira na dob, obrazovanje ili tehni¢ku pismenost,
mogu lako koristiti ove sustave. U suprotnom,
riskira se stvaranje drustva s dva kolosijeka, gdje ¢e
neki gradani biti iskljueni iz prednosti koje
pametni gradovi nude. Mnogi gradovi vec
poduzimaju korake kako bi rijesili ovaj problem. Na
primjer, grad Bec je pokrenuo program "Digital City
Vienna", koji ukljucuje besplatne radionice za
starije gradane o koriStenju digitalnih gradskih
usluga, ukljucujuci i interakciju s chatbotovima.

WELCOME TO THE DIGITAL CITY VIENNA

Slika 3. ,,Digital City Vienna“, Be¢
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Slicno tome, Seul nudi "digitalne ambasadore" koji
pomazu gradanima u koristenju novih tehnologija
na javnim mjestima poput knjiznica i ,centara u
zajednici”.

Jo$ jedan aspekt koji zasluZuje paznju je
potencijal chatbotova u promicanju gradanskog
angazmana i participativne demokracije. Gradovi
poput Reykjavika i Talinna eksperimentiraju s
chatbotovima koji ne samo da pruzaju informacije,
vec i potiCu gradane na sudjelovanje u donosenju
odluka. Chatbot ,CivicVoice” u Reykjaviku
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Slika2. ,,CivicVoice” chatbot, Reykjavik

omogucuje gradanima da lako izraze svoje
misSljenje o razli¢itim gradskim pitanjima, od
urbanog planiranja do kulturnih programa. Ovo
pomaze da se donosu odluke koje bolje odrazavaju
Zelje i potrebe gradana.

Bitno je naglasiti da s ve¢im angazmanom
dolazi i veéa odgovornost. Gradovi moraju osigurati
da chatbotovi ne postanu sredstvo za Sirenje
dezinformacija ili manipulaciju javnim mnijenjem.
Implementacija robusnih sustava za provjeru
¢injenica i transparentnost u algoritmima
chatbotova klju¢na je za odrzavanje povjerenja
javnosti.

Buduc¢nost chatbotova u pametnim
gradovima takoder ukljuCuje integraciju s drugim
naprednim tehnologijama. Primjerice, kombinacija
chatbotova s Internet of Things (loT) uredajima
mogla bi dovesti do jo$S personaliziranijih i
kontekstualno  relevantnih  usluga. Zamislite
chatbota koji ne samo da zna vas raspored i
preferencije, ve¢ takoder prima podatke u
stvarnom vremenu iz senzora diljem grada. Takav
chatbot bi mogao, na primjer, automatski
prilagoditi vas jutarnji alarm ovisno o trenutnom
stanju u prometu, ili vas upozoriti da ponesete
kiSobran na temelju lokalnih vremenskih podataka.

Dok se tehnologija nastavlja razvijati, jasno
je da ¢e uloga chatbotova u pametnim gradovima
postajati sve znacajnija i sloZenija. Oni e vjerojatno
evoluirati od jednostavnih pruzatelja informacija do
sofisticiranih digitalnih asistenata koji ce igrati
kljuénu ulogu u svakodnevnom Zivotu gradana. No,
klju¢ uspjeha lezi u balansiranju tehnoloskog
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napretka s ljudskim potrebama i vrijednostima.
Pametni gradovi buduénosti nece biti definirani
samo svojom tehnologijom, ve¢ nacinom na koji ta
tehnologija poboljSava kvalitetu Zivota svojih
stanovnika. Chatbotovi imaju potencijal biti mocan
alat u tom nastojanju, ali samo ako se razvijaju i
implementiraju s pazljivim razmatranjem etickih,
drustvenih i prakti¢nih implikacija.

Jedan od zanimljivih trendova koji se
nazire je integracija chatbotova s tehnologijama
prosirene stvarnosti (PS) i virtualne stvarnosti (VS).
Ovo bi moglo transformirati nacin na koji gradani
doZivljavaju i komuniciraju sa svojim gradskim
okolisem. Zamislite da hodate gradom i koristite PS
naocale koje vam prikazuju personalizirane
informacije o vasem okruZenju, dok chatbot u
stvarnom vremenu odgovara na vasa pitanja ili daje
prijedloge. To bi moglo revolucionirati sve, od
turizma do gradanskog planiranja. Neki gradovi ve¢
eksperimentiraju s ovom tehnologijom. Singapur,
na primjer, razvija "Virtual Singapore", detaljni 3D
model grada koji se moZe koristiti za planiranje i
simulacije. Integracija ovog modela s chatbot
tehnologijom mogla bi omoguditi gradanima da
virtualno istraze predloZene promjene u svojem
susjedstvu i daju povratne informacije, Sto bi
znacajno unaprijedilo proces participativhog
urbanog planiranja.

(v

Slika 4. ,Virtual Singapore*, Singapur

Jo$ jedan aspekt koji zasluZuje paznju je
potencijal chatbotova u promicanju odrzivosti i
borbi protiv klimatskih promjena. Gradovi poput
Amsterdama i Kopenhagena ve¢ koriste chatbotove
za educiranje gradana o odrzivim praksama i
poticanje ekoloski odgovornog ponasanja. U
Kopenhagenu chatbot ,, EcoBot“ ne samo da pruza
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Slika 5. ,,EcoBot“, Kopenhagen

Chatbotovi — virtualni asistenti

informacije o  recikliranju i  energetskoj
ucinkovitosti, ve¢ i prati individualne navike
korisnika i predlaze personalizirane izazove za
smanjenje ugljicnog otiska. Rezultati su obecavajudi
— vidi se znacajan porast u recikliranju i smanjenje
potrosnje energije medu korisnicima chatbota.

S rastuéom ulogom chatbotova u
gradskom Zivotu, raste i zabrinutost oko privatnosti
i sigurnosti podataka. Gradovi moraju osigurati
robusne sustave zaStite podataka i biti
transparentni o tome kako se prikupljaju i koriste
informacije gradana. Povjerenje je klju¢no. Gradani
moraju vjerovati da njihovi podaci nece biti
zloupotrijebljeni ili prodani tre¢im stranama. Bez
tog povjerenja, ¢ak i najnapredniji chatbot sustavi
nece biti Siroko prihvaéeni.

Gledajuc¢i u buduénost, mnogi struénjaci
predvidaju da c¢e chatbotovi postati sredisnji
element "gradskih  operativnih  sustava"
integriranih  platformi  koje upravljaju svim
aspektima gradskih usluga i infrastrukture.
Zamislite chatbota kao sucelje za cijeli grad.
Gradani bi mogli postavljati pitanja o bilo ¢emu - od
stanja u prometu do kvalitete zraka, prijave
komunalnih problema ili rezervacije gradskih usluga
- i dobiti trenutne odgovore i rjeSenja. To bi
znacajno pojednostavilo interakciju gradana s
gradskom upravom i ucinilo gradske usluge
dostupnijima i efikasnijima. Dok se kre¢emo prema
ovoj viziji buducnosti, klju¢no je da gradovi nastave
balansirati tehnoloski napredak s ljudskim
potrebama i vrijednostima.

Chatbotovi bi trebali biti dizajnirani kao
alati koji poboljsavaju, a ne da zamjenjuju ljudsku
interakciju i odlucivanje. Vazno je zapamtiti da je
krajnji cilj pametnog grada poboljSanje kvalitete
Zivota njegovih stanovnika. Chatbotovi i druge
tehnologije su sredstva za postizanje tog cilja, a ne
cilj sam po sebi. U tom kontekstu, mnogi gradovi
istrazuju nacine kako kombinirati prednosti chatbot
tehnologije s tradicionalnijim oblicima gradanske
participacije. Na primjer, Melbourne u Australiji
eksperimentira s hibridnim  modelom gdje
chatbotovi sluze kao prva tocka kontakta za
gradane, pruzajudi osnovne informacije i usluge, ali
takoder olaksavaju¢i direktnu komunikaciju s
gradskim sluzbenicima kada je to potrebno. Cilj je
iskoristiti efikasnost chatbotova, ali bez gubitka
ljudskog dodira. Chatbotovi mogu brzo odgovoriti
na rutinska pitanja i zahtjeve, oslobadajuéi gradske
sluzbenike da se fokusiraju na slozenije probleme i
situacije koje zahtijevaju empatiju i ljudsku
prosudbu.

Jos jedan vazan aspekt buduceg razvoja
chatbotova u pametnim gradovima je njihova uloga
u kriznim situacijama i upravljanju katastrofama.
Gradovi poput Tokija i San Francisca vec¢ koriste
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chatbotove kao dio svojih sustava za hitne
slucajeve, pruzajuci gradanima azurne informacije i
upute tijekom prirodnih katastrofa ili drugih hitnih
situacija. U kriznim trenucima, brza i tocna
komunikacija je klju¢na. Chatbotovi mogu
istovremeno komunicirati s tisu¢cama gradana,

in Disaster Response
and Emergency Services
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Slika 6. ,,DR &ES“ chatbot, San Francisco

pruZajuéi personalizirane upute bazirane na
njihovoj lokaciji i specificnoj situaciji. To moze
znacajno poboljsati efikasnost odgovora na krizne
situacije i potencijalno spasiti Zivote.

S povedanom ovisnoséu o digitalnim
sustavima dolaze i novi izazovi. Gradovi moraju
osigurati robusnost i otpornost svojih chatbot
sustava, posebno u kriznim situacijama kada mogu
biti izloZzeni povecanom opterecenju ili cak
cybernapadima. Redundancija i sigurnost moraju
biti prioritet. Gradovi moraju imati backup planove
i alternativne kanale komunikacije u sluéaju da
chatbot sustavi zakazu ili budu kompromitirani.

Gledajuci dalje u buduénost, neki futuristi
predvidaju da bi chatbotovi mogli evoluirati u
slozenije "digitalne avatar" sustave koji bi sluzili kao
personalizirani  digitalni asistenti za svakog
gradanina. Zamislite digitalnog avatara koji ne
samo da poznaje vase navike i preferencije, vec i
uci i evoluira s vama tijekom vremena. Takav avatar
bi mogao sluziti kao vas osobni posrednik u
interakciji s gradskim sustavima, predvidajuéi vase
potrebe i proaktivno djelujuéi u vasem interesu.
lako ova vizija zvuci futuristi¢ki, ona otvara vazina
eti¢ka pitanja o autonomiji, privatnosti i granicama
izmedu ljudskog i umjetnog. Gradovi i drustvo u
cjelini morat ¢e pazljivo razmotriti ove implikacije
dok nastavljaju razvijati i implementirati napredne
chatbot sustave. Mora se biti oprezan da se ne
stvori sustav koji previse odlucuje umjesto gradana.
Cilj bi trebao biti osnaziti gradane, ne zamijeniti
njihovu sposobnost donosenja odluka.

Uz eticka pitanja, vazno je razmotriti i
socioloSke implikacije sve vele prisutnosti
chatbotova u gradskom Zivotu. Neki strucnjaci
izrazavaju zabrinutost da bi pretjerano oslanjanje
na digitalne asistente moglo dovesti do smanjenja
meduljudskih interakcija i potencijalno narusiti
osjecaj zajednice u gradovima. Gradovi su oduvijek
bili mjesta susreta, razmjene ideja i stvaranja
socijalnih veza. Treba se osigurati da chatbotovi i
druge digitalne tehnologije nadopunjuju, a ne
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zamjenjuju te vitalne aspekte gradskog Zivota. Da bi
se suoCili s ovim izazovima, mnogi gradovi
eksperimentiraju s inovativnim pristupima koji
kombiniraju digitalne i fizicke interakcije. Na
primjer, Barcelona razvija mrezu "digitalnih kioska"
rasporedenih po gradu, gdje gradani mogu
pristupiti chatbot uslugama, ali i stupiti u kontakt s
ljudskim predstavnicima gradske uprave putem
video veze. Ideja je stvoriti hibridne prostore koji
spajaju najbolje od digitalnog i fizickog svijeta. Zeli
se iskoristiti efikasnost chatbotova, ali i zadrzati
ljudski dodir i osjecaj zajednice.

Slika 7. ,,Digitalni kiosk“, Barcelona

Uspjesni pametni gradovi buduénosti nece
biti oni s najnaprednijom tehnologijom, ve¢ oni koji
najbolje integriraju tehnologiju s potrebama i
Zeljama svojih gradana. U tom kontekstu, edukacija
i digitalna pismenost gradana postat ¢e sve vazniji
aspekt razvoja pametnih gradova. Gradovi ¢e
morati ulagati u programe koji ¢e pomodéi svim

gradanima, posebno starijima i onima iz
marginaliziranih skupina, da efektivno koriste nove
tehnologije.

Vazan aspekt bududeg razvoja chatbotova
u pametnim gradovima bit ¢e njihova sposobnost
da se prilagode lokalnom kontekstu i kulturi.
Umjesto univerzalnog pristupa, gradovi c¢e trebati
razviti chatbotove koji razumiju i postuju lokalne
obicaje, jezike i nacine komunikacije. Chatbot koji
dobro funkcionira u New Yorku moZda nece biti
prikladan za Mumbai ili Nairobi. Uspjesni
chatbotovi buduénosti morat ¢e imati duboko
razumijevanje lokalnog konteksta i biti sposobni
prilagoditi se kulturnim nijansama. Ovo (e
zahtijevati blisku suradnju izmedu tehnoloskih
strucnjaka, urbanista i struc¢njaka za drustvene
znanosti u razvoju ovih sustava. Neki gradovi veé
eksperimentiraju s multidisciplinarnim timovima u
razvoju svojih chatbot sustava, ukljucujuci ne samo
programere i inzenjere, vec i lingviste, psihologe i
antropologe.

Interakcija chatbotova i gradana u
pametnim gradovima zahtijeva pazljivu eticku i
pravnu regulaciju. Kljucni izazovi ukljucuju:
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e  Privatnost i sigurnost podataka. Chatbotovi
imaju pristup osobnim podacima gradana,
stoga gradovi moraju imati stroge sigurnosne
mjere i transparentne politike o koristenju tih
podataka. Gradani moraju imati jasnu kontrolu
nad svojim podacima.

e Odgovornost i  transparentnost. Kada
chatbotovi sudjeluju u donosenju odluka,
gradovi moraju osigurati da postoji jasna
odgovornost i objasnjivost tih odluka. Gradani

moraju razumjeti kako chatbotovi
funkcioniraju i na ¢emu se temelje njihove
preporuke.

e  Pristranost i diskriminacija.  Algoritmi

chatbotova mogu odrazavati drustvene
predrasude, stoga je kljutno testiranje i
otklanjanje pristranosti. Chatbotovi moraju
jednako tretirati sve gradane, bez obzira na
osobine poput rase, spola, dobi itd.

e Ljudska interakcija. lako chatbotovi mogu
povecati efikasnost pruzanja usluga, prevelika
ovisnost o njima moZe negativno utjecati na
drustvene interakcije i osjecaj zajednice.
Gradovi moraju pronadi pravu ravnotezu.

e Eticka pitanja. Kad chatbotovi preuzimaju
osjetljive funkcije poput pruzanja zdravstvenih
savjeta ili upravljanja kriticnom
infrastrukturom, moraju se postivati eticka
nacela poput dobrocinstva, izbjegavanja
izazivanja Stete, autonomije i pravi¢nosti.

e Regulacija i upravljanje: Gradovi ¢ée morati
razviti kompleksne politike i regulatorne okvire

za upravljanje chatbotovima i ostalim
sustavima umjetne inteligencije u skladu s
javnim interesima. To zahtijeva

multidisciplinarne timove struc¢njaka.
Aktivno ukljucivanje gradana u definiranje ovih
okvira bit ¢e klju¢no, kako bi chatbotovi doista
sluzili potrebama zajednice, a ne iskljutivo
interesima tehnoloskih tvrtki ili gradskih uprava.
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U zakljucku, treba istaknuti da uporaba
chatbotova i drugih sustava umjetne inteligencije u
pametnim gradovima pruza velike mogucnosti za
poboljsanje  kvalitete  Zivota gradana, ali
istovremeno zahtijeva paiZljivu i odgovornu
implementaciju. Klju¢no je:

e uspostavljanje jasnog etickog i regulatornog
okvira koji stavlja gradane u srediste, stiti
njihova prava i osigurava transparentnost te
odgovornost u upravljanju ovim
tehnologijama,

e aktivno ukljuéivanje gradana u dizajniranje,
testiranje i nadzor nad chatbotovima, kako bi
oni odrazavali stvarne potrebe lokalne
zajednice,

e ulaganje u programe digitalne pismenosti i
edukacije kako bi svi gradani mogli
ravnopravno sudjelovati i koristiti prednosti
pametnih gradskih rjesenja,

e pronalazenje optimalne ravnoteze izmedu
automatizacije putem chatbotova i zadrzavanja
ljudskog elementa u pruzanju javnih usluga,
oCuvanju drustvenih interakcija i donoSenju
kljuénih odluka i

e uspostavljanje snaznih mehanizama
odgovornosti, transparentnosti i mogucnosti
preispitivanja u  slucajevima  nepravilne

uporabe chatbotova ili sustava umjetne
inteligencije.
Samo sveobuhvatnim i demokratskim

pristupom gradovi mogu iskoristiti puni potencijal
chatbotova i slicnih tehnologija za unaprjedenje
Zivota u urbanim sredinama 21. stoljeéa - bez
ugrozavanja temeljnih ljudskih prava i vrijednosti.
Pametni gradovi buducnosti bit ¢e oni koji
balansiraju tehnoloski napredak s brigom za
dobrobit svojih gradana. To je put kojim se treba
krenuti.



