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Chatbotovi: Nevidljivi pomagači u stvaranju pametnih gradova 

budućnosti 

U eri digitalnog napretka, pametni gradovi postaju sve više stvarnost, a ne futuristička fantazija. 
Jedan od ključnih elemenata koji omogućuju ovu transformaciju su chatbotovi - virtualni asistenti 
koji mijenjaju način na koji građani komuniciraju s gradskom upravom i koriste gradske usluge. Ovi 
nevidljivi pomagači postaju sve važniji u urbanom planiranju i svakodnevnom životu stanovnika. 
 
Prema izvješću tvrtke Grand View Research, 
globalno tržište chatbotova očekuje godišnji rast od 
25,7% do 2027. godine, a značajan dio tog rasta 
pripisuje se upravo njihovoj primjeni u pametnim 
gradovima. Chatbotovi su postali nezamjenjiv alat u 
optimizaciji gradskih usluga. Oni omogućuju brzu, 
efikasnu i personaliziranu komunikaciju između 
grada i njegovih stanovnika, što je ključno za 
stvaranje istinski 'pametnog' urbanog okruženja. 
 Jedan od gradova koji prednjači u 
implementaciji chatbot tehnologije je Amsterdam. 
Njihov chatbot, nazvan "AmsterdamNow", pruža 
građanima informacije o svemu - od stanja u 
prometu do kulturnih događanja. Od uvođenja 
chatbota zabilježeno je 40% smanjenja poziva call 
centru. To je omogućilo da se preusmjere resursi na 
druge važne projekte. 
 No, chatbotovi nisu samo alat za pružanje 
informacija. Oni također igraju ključnu ulogu u 
prikupljanju podataka koji pomažu gradovima da 
bolje razumiju potrebe svojih stanovnika. U 
Singapuru, chatbot "SmartCity" ne samo da 
odgovara na upite građana, već i provodi kratke 
ankete o zadovoljstvu gradskim uslugama.  
 

 
Slika1. „AmsterdamNow“ chatbot, Amsterdam 

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

zaštićeni i da se koriste isključivo za poboljšanje 
gradskih usluga. Gradovi poput Barcelone i 
Helsinkija prednjače u ovom aspektu, 
implementirajući stroge protokole za zaštitu 
podataka u svoje chatbot sustave. 
 Unatoč izazovima, budućnost chatbotova 
u pametnim gradovima izgleda svijetlo. Očekuje se 
da će napredak u umjetnoj inteligenciji i strojnom 
učenju dodatno poboljšati njihove sposobnosti. U 
budućnosti, chatbotovi neće samo odgovarati na 
pitanja, već će proaktivno predviđati potrebe 
građana. Bit će sposobni, na primjer, upozoriti na 
predstojeće radove na cesti i predložiti alternativne 
rute prije nego što uopće 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, očekuje se da će 
chatbotovi postati još integriraniji u gradsku 
infrastrukturu, povezujući 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 zagađenju zraka u vašem 
kvartu, već vam automatski predlaže najzdraviju 
rutu za jutarnje trčanje, uzimajući u obzir trenutnu 
kvalitetu zraka, gustoću prometa i dostupnost 
zelenih površina. To je vrsta personalizirane, 
kontekstualne usluge koju možemo očekivati u 
bliskoj budućnosti. 
 Osim toga, chatbotovi bi mogli igrati 
ključnu ulogu u kriznim situacijama. Gradovi poput 
Tokija već eksperimentiraju s chatbotovima koji 
mogu pružiti hitne informacije i upute tijekom 
prirodnih katastrofa. U slučaju potresa ili tsunamija, 
chatbot će moži distribuirati kritične informacije 
tisućama građana istovremeno. To će značajno 
poboljšati sposobnost brzog reagiranja i 
potencijalno spasiti živote. 
 Ekonomski aspekt implementacije 
chatbotova također je značajan. Prema studiji 
konzultantske kuće McKinsey, gradovi koji uspješno 
implementiraju chatbot tehnologiju mogu očekivati 



Velibor Božić  Chatbotovi – virtualni asistenti 

 2 

uštedu od 30-50% u troškovima korisničke podrške. 
To su sredstva koja se mogu preusmjeriti u druge 
važne gradske projekte, od poboljšanja 
infrastrukture do socijalnih programa. 
 Međutim, stručnjaci upozoravaju da 
chatbotovi ne bi trebali potpuno zamijeniti ljudsku 
interakciju. Važno je zadržati ravnotežu. Dok 
chatbotovi mogu značajno poboljšati efikasnost, ne 
smije se zanemariti vrijednost ljudskog kontakta, 
posebno kada se radi o složenijim pitanjima ili 
osjetljivim situacijama. 
 Kako gradovi nastavljaju svoju digitalnu 
transformaciju, jasno je da će chatbotovi igrati sve 
važniju ulogu. Od poboljšanja svakodnevnih usluga 
do potpune promjene načina na koji gradovi 
reagiraju na krize, ovi virtualni asistenti postaju 
ključni dio urbane budućnosti. No, ključ uspjeha 
leži u pažljivoj implementaciji koja stavlja potrebe i 
prava građana na prvo mjesto. 
 Pametni grad nije onaj s najnaprednijom 
tehnologijom, već onaj koji koristi tehnologiju da bi 
život svojih stanovnika učinio boljim. Chatbotovi su 
moćan alat u tom nastojanju, ali moraju biti dio šire 
strategije koja stavlja ljude u središte urbanog 
razvoja. Dok se gradovi širom svijeta pripremaju za 
digitalno doba, chatbotovi se pozicioniraju kao 
ključni posrednici između tehnologije i građana. 
Njihova evolucija će nesumnjivo oblikovati 
budućnost urbanih sredina, stvarajući gradove koji 
su ne samo pametniji, već i više prilagođeni 
potrebama svojih stanovnika. Ovaj trend 
implementacije chatbotova u pametne gradove 
također otvara nova pitanja o digitalnoj pismenosti 
i pristupačnosti. Kako gradovi postaju sve više 
ovisni o digitalnim rješenjima, postoji rizik od 
stvaranja novog oblika digitalne podjele među 
stanovništvom. 
 Neophodno je osigurati da svi građani, bez 
obzira na dob, obrazovanje ili tehničku pismenost, 
mogu lako koristiti ove sustave. U suprotnom, 
riskira se stvaranje društva s dva kolosijeka, gdje će 
neki građani biti isključeni iz prednosti koje 
pametni gradovi nude. Mnogi gradovi već 
poduzimaju korake kako bi riješili ovaj problem. Na 
primjer, grad Beč je pokrenuo program "Digital City 
Vienna", koji uključuje besplatne radionice za 
starije građane o korištenju digitalnih gradskih 
usluga, uključujući i interakciju s chatbotovima.  
 
 
 
 
 
 
 

 
Slika 3. „Digital City Vienna“, Beč 

Slično tome, Seul nudi "digitalne ambasadore" koji 
pomažu građanima u korištenju novih tehnologija 
na javnim mjestima poput knjižnica i „centara u 
zajednici“. 
 Još jedan aspekt koji zaslužuje pažnju je 
potencijal chatbotova u promicanju građanskog 
angažmana i participativne demokracije. Gradovi 
poput Reykjavika i Talinna eksperimentiraju s 
chatbotovima koji ne samo da pružaju informacije, 
već i potiču građane na sudjelovanje u donošenju 
odluka. Chatbot „CivicVoice“ u Reykjaviku  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Slika2. „CivicVoice“ chatbot, Reykjavik 

 
omogućuje građanima da lako izraze svoje 
mišljenje o različitim gradskim pitanjima, od 
urbanog planiranja do kulturnih programa. Ovo 
pomaže da se donosu odluke koje bolje odražavaju 
želje i potrebe građana. 
 Bitno je naglasiti da s većim angažmanom 
dolazi i veća odgovornost. Gradovi moraju osigurati 
da chatbotovi ne postanu sredstvo za širenje 
dezinformacija ili manipulaciju javnim mnijenjem. 
Implementacija robusnih sustava za provjeru 
činjenica i transparentnost u algoritmima 
chatbotova ključna je za održavanje povjerenja 
javnosti. 
 Budućnost chatbotova u pametnim 
gradovima također uključuje integraciju s drugim 
naprednim tehnologijama. Primjerice, kombinacija 
chatbotova s Internet of Things (IoT) uređajima 
mogla bi dovesti do još personaliziranijih i 
kontekstualno relevantnih usluga. Zamislite 
chatbota koji ne samo da zna vaš raspored i 
preferencije, već također prima podatke u 
stvarnom vremenu iz senzora diljem grada. Takav 
chatbot bi mogao, na primjer, automatski 
prilagoditi vaš jutarnji alarm ovisno o trenutnom 
stanju u prometu, ili vas upozoriti da ponesete 
kišobran na temelju lokalnih vremenskih podataka. 
 Dok se tehnologija nastavlja razvijati, jasno 
je da će uloga chatbotova u pametnim gradovima 
postajati sve značajnija i složenija. Oni će vjerojatno 
evoluirati od jednostavnih pružatelja informacija do 
sofisticiranih digitalnih asistenata koji će igrati 
ključnu ulogu u svakodnevnom životu građana. No, 
ključ uspjeha leži u balansiranju tehnološkog 
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napretka s ljudskim potrebama i vrijednostima. 
Pametni gradovi budućnosti neće biti definirani 
samo svojom tehnologijom, već načinom na koji ta 
tehnologija poboljšava kvalitetu života svojih 
stanovnika. Chatbotovi imaju potencijal biti moćan 
alat u tom nastojanju, ali samo ako se razvijaju i 
implementiraju s pažljivim razmatranjem etičkih, 
društvenih i praktičnih implikacija. 
 Jedan od zanimljivih trendova koji se 
nazire je integracija chatbotova s tehnologijama 
proširene stvarnosti (PS) i virtualne stvarnosti (VS). 
Ovo bi moglo transformirati način na koji građani 
doživljavaju i komuniciraju sa svojim gradskim 
okolišem. Zamislite da hodate gradom i koristite PS 
naočale koje vam prikazuju personalizirane 
informacije o vašem okruženju, dok chatbot u 
stvarnom vremenu odgovara na vaša pitanja ili daje 
prijedloge. To bi moglo revolucionirati sve, od 
turizma do građanskog planiranja. Neki gradovi već 
eksperimentiraju s ovom tehnologijom. Singapur, 
na primjer, razvija "Virtual Singapore", detaljni 3D 
model grada koji se može koristiti za planiranje i 
simulacije. Integracija ovog modela s chatbot 
tehnologijom mogla bi omogućiti građanima da 
virtualno istraže predložene promjene u svojem 
susjedstvu i daju povratne informacije, što bi 
značajno unaprijedilo proces participativnog 
urbanog planiranja. 
 
 
 
 
 
 
 
  
  
 

Slika 4. „Virtual Singapore“, Singapur 
 

 Još jedan aspekt koji zaslužuje pažnju je 
potencijal chatbotova u promicanju održivosti i 
borbi protiv klimatskih promjena. Gradovi poput 
Amsterdama i Kopenhagena već koriste chatbotove 
za educiranje građana o održivim praksama i 
poticanje ekološki odgovornog ponašanja. U 
Kopenhagenu chatbot „EcoBot“ ne samo da pruža 
 

 
 

Slika 5. „EcoBot“, Kopenhagen 

informacije o recikliranju i energetskoj 
učinkovitosti, već i prati individualne navike 
korisnika i predlaže personalizirane izazove za 
smanjenje ugljičnog otiska. Rezultati su obećavajući 
– vidi se značajan porast u recikliranju i smanjenje 
potrošnje energije među korisnicima chatbota. 
 S rastućom ulogom chatbotova u 
gradskom životu, raste i zabrinutost oko privatnosti 
i sigurnosti podataka. Gradovi moraju osigurati 
robusne sustave zaštite podataka i biti 
transparentni o tome kako se prikupljaju i koriste 
informacije građana. Povjerenje je ključno. Građani 
moraju vjerovati da njihovi podaci neće biti 
zloupotrijebljeni ili prodani trećim stranama. Bez 
tog povjerenja, čak i najnapredniji chatbot sustavi 
neće biti široko prihvaćeni. 
 Gledajući u budućnost, mnogi stručnjaci 
predviđaju da će chatbotovi postati središnji 
element "gradskih operativnih sustava" - 
integriranih platformi koje upravljaju svim 
aspektima gradskih usluga i infrastrukture. 
Zamislite chatbota kao sučelje za cijeli grad. 
Građani bi mogli postavljati pitanja o bilo čemu - od 
stanja u prometu do kvalitete zraka, prijave 
komunalnih problema ili rezervacije gradskih usluga 
- i dobiti trenutne odgovore i rješenja. To bi 
značajno pojednostavilo interakciju građana s 
gradskom upravom i učinilo gradske usluge 
dostupnijima i efikasnijima. Dok se krećemo prema 
ovoj viziji budućnosti, ključno je da gradovi nastave 
balansirati tehnološki napredak s ljudskim 
potrebama i vrijednostima.  
 Chatbotovi bi trebali biti dizajnirani kao 
alati koji poboljšavaju, a ne da zamjenjuju ljudsku 
interakciju i odlučivanje. Važno je zapamtiti da je 
krajnji cilj pametnog grada poboljšanje kvalitete 
života njegovih stanovnika. Chatbotovi i druge 
tehnologije su sredstva za postizanje tog cilja, a ne 
cilj sam po sebi. U tom kontekstu, mnogi gradovi 
istražuju načine kako kombinirati prednosti chatbot 
tehnologije s tradicionalnijim oblicima građanske 
participacije. Na primjer, Melbourne u Australiji 
eksperimentira s hibridnim modelom gdje 
chatbotovi služe kao prva točka kontakta za 
građane, pružajući osnovne informacije i usluge, ali 
također olakšavajući direktnu komunikaciju s 
gradskim službenicima kada je to potrebno. Cilj je 
iskoristiti efikasnost chatbotova, ali bez gubitka 
ljudskog dodira. Chatbotovi mogu brzo odgovoriti 
na rutinska pitanja i zahtjeve, oslobađajući gradske 
službenike da se fokusiraju na složenije probleme i 
situacije koje zahtijevaju empatiju i ljudsku 
prosudbu. 
 Još jedan važan aspekt budućeg razvoja 
chatbotova u pametnim gradovima je njihova uloga 
u kriznim situacijama i upravljanju katastrofama. 
Gradovi poput Tokija i San Francisca već koriste 
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chatbotove kao dio svojih sustava za hitne 
slučajeve, pružajući građanima ažurne informacije i 
upute tijekom prirodnih katastrofa ili drugih hitnih 
situacija. U kriznim trenucima, brza i točna 
komunikacija je ključna. Chatbotovi mogu 
istovremeno komunicirati s tisućama građana,  
 
 
 
 
 
 
 

Slika 6. „DR &ES“ chatbot, San Francisco 
 

pružajući personalizirane upute bazirane na 
njihovoj lokaciji i specifičnoj situaciji. To može 
značajno poboljšati efikasnost odgovora na krizne 
situacije i potencijalno spasiti živote.  

S povećanom ovisnošću o digitalnim 
sustavima dolaze i novi izazovi. Gradovi moraju 
osigurati robusnost i otpornost svojih chatbot 
sustava, posebno u kriznim situacijama kada mogu 
biti izloženi povećanom opterećenju ili čak 
cybernapadima. Redundancija i sigurnost moraju 
biti prioritet. Gradovi moraju imati backup planove 
i alternativne kanale komunikacije u slučaju da 
chatbot sustavi zakažu ili budu kompromitirani. 
 Gledajući dalje u budućnost, neki futuristi 
predviđaju da bi chatbotovi mogli evoluirati u 
složenije "digitalne avatar" sustave koji bi služili kao 
personalizirani digitalni asistenti za svakog 
građanina. Zamislite digitalnog avatara koji ne 
samo da poznaje vaše navike i preferencije, već i 
uči i evoluira s vama tijekom vremena. Takav avatar 
bi mogao služiti kao vaš osobni posrednik u 
interakciji s gradskim sustavima, predviđajući vaše 
potrebe i proaktivno djelujući u vašem interesu. 
Iako ova vizija zvuči futuristički, ona otvara važna 
etička pitanja o autonomiji, privatnosti i granicama 
između ljudskog i umjetnog. Gradovi i društvo u 
cjelini morat će pažljivo razmotriti ove implikacije 
dok nastavljaju razvijati i implementirati napredne 
chatbot sustave. Mora se biti oprezan da se ne 
stvori sustav koji previše odlučuje umjesto građana. 
Cilj bi trebao biti osnažiti građane, ne zamijeniti 
njihovu sposobnost donošenja odluka. 
 Uz etička pitanja, važno je razmotriti i 
sociološke implikacije sve veće prisutnosti 
chatbotova u gradskom životu. Neki stručnjaci 
izražavaju zabrinutost da bi pretjerano oslanjanje 
na digitalne asistente moglo dovesti do smanjenja 
međuljudskih interakcija i potencijalno narušiti 
osjećaj 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 

zamjenjuju te vitalne aspekte gradskog života. Da bi 
se suočili s ovim izazovima, mnogi gradovi 
eksperimentiraju s inovativnim pristupima koji 
kombiniraju digitalne i fizičke interakcije. Na 
primjer, Barcelona razvija mrežu "digitalnih kioska" 
raspoređenih po gradu, gdje građani 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 fizičkog svijeta. Želi 
se  iskoristiti efikasnost chatbotova, ali i zadržati 
ljudski dodir i osjećaj zajednice. 
  

 
Slika 7. „Digitalni kiosk“, Barcelona 

 
 Uspješni pametni gradovi budućnosti neće 
biti oni s najnaprednijom tehnologijom, već oni koji 
najbolje integriraju tehnologiju s potrebama i 
željama svojih građana. U tom kontekstu, edukacija 
i digitalna pismenost građana postat će sve važniji 
aspekt razvoja pametnih gradova. Gradovi će 
morati ulagati u programe koji će pomoći svim 
građanima, posebno starijima i onima iz 
marginaliziranih skupina, da efektivno koriste nove 
tehnologije. 
 Važan aspekt budućeg razvoja chatbotova 
u pametnim gradovima bit će njihova sposobnost 
da se prilagode lokalnom kontekstu i kulturi. 
Umjesto univerzalnog pristupa, gradovi će trebati 
razviti chatbotove koji razumiju i poštuju lokalne 
običaje, jezike i načine komunikacije. Chatbot koji 
dobro funkcionira u New Yorku možda neće biti 
prikladan za Mumbai ili Nairobi. Uspješni 
chatbotovi budućnosti morat će imati duboko 
razumijevanje lokalnog konteksta i biti sposobni 
prilagoditi se kulturnim nijansama. Ovo će 
zahtijevati blisku suradnju između tehnoloških 
stručnjaka, urbanista i stručnjaka za društvene 
znanosti u razvoju ovih sustava. Neki gradovi već 
eksperimentiraju s multidisciplinarnim timovima u 
razvoju svojih chatbot sustava, uključujući ne samo 
programere i inženjere, već i lingviste, psihologe i 
antropologe. 
 Interakcija chatbotova i građana u 
pametnim gradovima zahtijeva pažljivu etičku i 
pravnu regulaciju. Ključni izazovi uključuju: 
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 Privatnost i sigurnost podataka. Chatbotovi 
imaju pristup osobnim podacima građana, 
stoga gradovi moraju imati stroge sigurnosne 
mjere i transparentne politike o korištenju tih 
podataka. Građani moraju imati jasnu kontrolu 
nad svojim podacima. 

 Odgovornost i transparentnost. Kada 
chatbotovi sudjeluju u donošenju odluka, 
gradovi moraju osigurati da postoji jasna 
odgovornost i objašnjivost tih odluka. Građani 
moraju razumjeti kako chatbotovi 
funkcioniraju i na čemu se temelje njihove 
preporuke. 

 Pristranost i diskriminacija. Algoritmi 
chatbotova mogu odražavati društvene 
predrasude, stoga je ključno testiranje i 
otklanjanje pristranosti. Chatbotovi moraju 
jednako tretirati sve građane, bez obzira na 
osobine poput rase, spola, dobi itd. 

 Ljudska interakcija. Iako chatbotovi mogu 
povećati efikasnost pružanja usluga, prevelika 
ovisnost o njima može negativno utjecati na 
društvene interakcije i osjećaj zajednice. 
Gradovi moraju pronaći pravu ravnotežu. 

 Etička pitanja. Kad chatbotovi preuzimaju 
osjetljive funkcije poput pružanja zdravstvenih 
savjeta ili upravljanja kritičnom 
infrastrukturom, moraju se poštivati etička 
načela poput dobročinstva, izbjegavanja 
izazivanja štete, autonomije i pravičnosti. 

 Regulacija i upravljanje: Gradovi će morati 
razviti kompleksne politike i regulatorne okvire 
za upravljanje chatbotovima i ostalim  
sustavima umjetne inteligencije u skladu s 
javnim interesima. To zahtijeva 
multidisciplinarne timove stručnjaka. 

Aktivno uključivanje građana u definiranje ovih 
okvira bit će ključno, kako bi chatbotovi doista 
služili potrebama zajednice, a ne isključivo 
interesima tehnoloških tvrtki ili gradskih uprava. 

 
 U zaključku, treba istaknuti da uporaba 
chatbotova i drugih sustava umjetne inteligencije u 
pametnim gradovima pruža velike mogućnosti za 
poboljšanje kvalitete života građana, ali 
istovremeno zahtijeva pažljivu i odgovornu 
implementaciju. Ključno je: 

 uspostavljanje jasnog etičkog i regulatornog 
okvira koji stavlja građane u središte, štiti 
njihova prava i osigurava transparentnost te 
odgovornost u upravljanju ovim 
tehnologijama, 

 aktivno uključivanje građana u dizajniranje, 
testiranje i nadzor nad chatbotovima, kako bi 
oni odražavali stvarne potrebe lokalne 
zajednice, 

 ulaganje u programe digitalne pismenosti i 
edukacije kako bi svi građani mogli 
ravnopravno sudjelovati i koristiti prednosti 
pametnih gradskih rješenja, 

 pronalaženje optimalne ravnoteže između 
automatizacije putem chatbotova i zadržavanja 
ljudskog elementa u pružanju javnih usluga, 
očuvanju društvenih interakcija i donošenju 
ključnih odluka i 

 uspostavljanje snažnih mehanizama 
odgovornosti, transparentnosti i mogućnosti 
preispitivanja u slučajevima nepravilne 
uporabe chatbotova ili sustava umjetne 
inteligencije. 

 Samo sveobuhvatnim i demokratskim 
pristupom gradovi mogu iskoristiti puni potencijal 
chatbotova i sličnih tehnologija za unaprjeđenje 
života u urbanim sredinama 21. stoljeća - bez 
ugrožavanja temeljnih ljudskih prava i vrijednosti. 
Pametni gradovi budućnosti bit će oni koji 
balansiraju tehnološki napredak s brigom za 
dobrobit svojih građana. To je put kojim se treba 
krenuti.

 


