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Virtualni asistentka Eva

Virtualni asistentka Eva je Al, se kterou se klienti setkaji pri hovoru na call
centrum Uradu prace CR a na webovych strankach Urfadu prace CR.

NARUST POTREBY KOMUNIKACE

TRENDY A ADAPTACE ONLINE

> Telefonaty, e-maily

» Nevyvazenost ve Casech dne
» DSSP + kapacity

» Stiznosti

» Frustrace, pretizenost

» Self-service

» Webove stranky + chatbot
» Klientska zona Jenda

» Mobilni aplikace

» IVR => voicebot




Pristup k Al

IDENTIFIKACE A KLASIFIKACE SCENARU
> Narocnost

» OcCekavané prinosy

STATNI SPRAVA
» Specifika

> Ocekavani a potfeby obcanu v 21. stoleti




Digitalni transformace MPSV

CiLE

Spokojeny obCan

Snizeni manualnich Cinnosti
Digitalni propozice
Dostupnost sluzeb

Firemni kultura

% X ¢

PRIORITY

Digitalizace pro klienta
Strategie Ufadu prace
Efektivni urad

Data uradu

Provoz a bezpecCnost




Pristup MPSV k Al a digitalni transformaci

G INOVACE

Jedna se o inovativni pfipady uziti s pouzitim modernich technologii (LLM, rozpoznavani
obrazu atd.)

RIZIKA

Vysokeé riziko neuspéchu nebo chyb v implementaci, pokud nemate spravne nastaveni
oCekavani, v odhadech pracnosti atd.

e Jak jsme pomohli s realizaci? PROGRAM ECIF
Zameéreny na adopci novych technologii a jejich optimalni vyuziti.

= vyzkous$et technologie pfi redlném nasazeni v internim prostfedi MPSV / UP.
= minimalizace rizik neefektivné vynalozenych nakladu v pfipadé neuspéchu.
= pristup k expertum, ktefi pomohou v pfipadé problémd.




Architektura Evy v 1.0 - detail
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Postup implementace

» Bezpecné a robustni

» Konstantni vykon, ne sdilené
> cloudové sluzby — latence.

» Soulad s legislativou

> PoC
> Provoz < JAK SE IMPLEMENTOVALO

> |Inovace




Postup implementace

@ Asistovany chatbot
@ Autonomni chatbot

@ Voicebot + zpétna vazba

Je

@ Autonomni chatbot a voicebot WORK IN

PROGRESS

i




Rizika a jejich mitigace

Ocekavani klientu

Krize daveéry vuci Al
Promtovani

Utednicky jazyk
Individualni informace

Edge cases

Analyza sentimentu,

o Adopce technologie
verbatimu P 5

Prizkum vychozi situace (srozumitelnost,
zodpovézeni otazek)

Copywriting / easy to read

Autentizovany bot

Poradenstvi operator




Rizika a jejich mitigace

Ocekavani zameéstnancu

Interni komunikace vuci celé strukture

L,Hype” kolem Al .
ypP Instituce

DZungle internetu Vytvoreni knowledge base

Kapacity a kompetence Vlastnici a podplrny tym




VYSLEDKY



Prace virtualni asistentky Evy

Poctet konverzaci za den

4 342 / den
6 008 / dlouhé dny
90 % hovoru Al

= zkvalitnéni sluzby pro obcany
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= rutinni dotazy odbavovany Al

= Setfi kapacity operatord

Zvladnuty peak hovor(

cca 12 000 hovort / den




Porovnani situace na call centru

leden, unor)
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Rozlozeni hovoru v tydnu a vyfizeni hovoru
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== Prepojeni == Voicebot == Lzivatel



Jak si klienti s VA Evou povidaji

Ukonéeni hovorii: v pracovni dobé call centra Poétu otazek klienta dle zplisobu ukonéeni
Pfepojeni: 1 otazka 2502
Voicebot
15302 Pfepajeni: 2 otazky 8819
1%
Prepaojeni
27771 Pfepojeni: 3 aZ 4 otazky
19%
Usivatel Pfepojeni: 5 a vice otdzek
100545

70% Voicebot: 1 otazka 97
Ukonéeni hovor(i: mimo pracovni dobu call centra Walcebot- 2 hehio 3 otazky 7737

Voicebot: 4 a vice otazek

Voicebot
28 Usivatel: 0 otazek 22977
14%
Uzivatel: 1 otazka 31496
UZivatel: 2 nebo 3 otazky 32 576
U¥ivatel
1545 UZivatel: 4 a vice otazek 14884
86%
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Pojd'me to vyzkouset

+420 800 77 99 00

CO JE TO SUPERDAVKA A KOHO SE TYKA? KDY MI PRIJDOU PENIZE NA UCET?
(schopnost shrnout komplexni téma) (praktickd, ¢asto kladena otazka)
JAK ZJISTIM STAV SVOJi ZADOSTI? CO KDYZ SE U ME NECO ZMENI?

(demonstruje praci s typickym dotazem klientt) (ukazuje, ze zvlada i procesni povinnosti)




Lessons learned

@ VLASTNIT

» Silny produktovy vlastnik
(CX, UX) a stakeholder.

» Knowledge base:
vécné znalosti ,
(zakon, metodika UP),

znalosti klientd

(co klienta zajima)
schopnost jednoznacné
formulovat.

ZLEPSOVAT

» Kontinualni sbér a analyza
zpétné vazby.

Predikce témat
(PR+MarCom, Wrap-up
reasons CC, stiznosti,
Community Management...)

Komunikacni kanaly —
strategie

(co kde fikame s jakou miru
detailu).

STATNIi SPRAVA

Jit cestou mensich
postupnych kroku, vedoucich
k vysledku.

Stigma ,ufadud”.

Transformace a zmény.

»Klientela* stejna.




Prostor pro d
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