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Pro¢ se MPSV CR rozhodlo pro chatbota? Jpredu

« Nevidany napor dotazu v souvislosti s pandemii koronaviru.

«  Kapacity operatort jednoduse nestacily.

« Rychle vznikajici pfedpisy a neustale se ménici informace.

«  Zajem poskytnout informace formou reci, které ob€ané porozumi.
« Zajem poskytovat informace kdykoliv, i mimo pracovnich hodin.

* Potreba rychlého nasazeni - za nékolik dni do plné funkéniho provozu.
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Jaky je chatbot na portalu MPSV ¢&i UP CR? predu

*  Rychle navede obcana k tomu, co potrebuje.
*  Poskytne jenom ty informace, které navstévnik stranky skutecéné hleda.

«  ZvySuje miru informovanosti obcanl. Obc¢an navic ziskd moznost anonymné
poskytnout zpétnou vazbu.

« Nabizi vzdy pfistupnou, okamzitou a neprFetrzitou pomoc obéaniim bez nutnosti
instalace dalsi aplikace.

«  Mluvi vzdy lidskou Feéi - nekomunikuje formalné a pfizpUsobuje jazyk cilové skupiné.
Zakladnim prvkem je konverzacni styl a ani humor mu nemusi byt cizi.

«  Setfi fyzickou navétévu uradu.

Lidé radéji Ctou kratké interaktivni

informace a proto se do komunikace
s chatbotem obvykle radi zapoiji.



Co MPSV CR s chatbotem ziskava? predu
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*  Vyznamné odlehéuje kontaktni centrum od neosobnich, rutinnich a opakujicich se
dotazu.

* Informace pro obCany srozumitelng, prehledné a 24 hodin denné. Chatbot tak vyfizuje
pres 200 000 dotazl roéné.

«  ZvySeni Uspesnosti spravného vyplnhovani formularu.

* V kovidovém roce 2020 odpovidali virtualni asistenti ve spicce na dotazy 4 400
unikatnich uzivatell kazdou hodinu.

« 54 % uchazeéu o rodicovsky prispévek vyuziva pfi vyplfhovani Zaddosti pomoc chatbota.
« 74 % uzivatelim podle jejich viastnino hodnoceni chatbot pomohl.

« Detailni prehled o dotazech ¢i nejasnostech obcanu.
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Ukazka chatbota v praxi N e
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&3}  Komunikaéni asistent X

g

Dobry den!

Jsem automaticky komunikacni asistent a rad Vam
pomohu se zorientovat v nejcastéjsich situacich.

Které téma Vas zajima?

(@

Zameéstnanost. Davky a prispévky.

Stala agenda uradu
Oblasti zdravotniho postizeni.

Jak komunikovat s Gfady? Zdlraznéni existence el. komunikace

Pomoc s Covid-19 situaci a zdrazenim energii.

Aktualni témata
Pomoc ob¢anlm Ukrajiny.




Ukazka chatbota v praxi Predu
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{3} Komunikaéni asistent X
-

Dobry den!

Jsem automaticky komunikacni asistent a rad Vam
pomohu se zorientovat v nejéastéjsich situacich.

Které téma Vas zajima?

(2

Davky a prispévky.

Jaka situace Vas trapi?

(2

Zajimam se o prispévky na déti.

Mam vysoké naklady na bydleni.

Obcané obvykle nehledaji

konkrétni davku, ale dotazuiji se, — Nevysta¢im se svymi pfijmy.

Jak vyresit svoji zivotni situaci.

Budu dojizdét za praci. Neni mi hrazeno vyzivné.

Zpét na hlavni nabidku.
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Komunikaéni asistent >

Dobry den!

Jsem automaticky komunikaéni asistent a rad Vam
pomohu se zorientovat v nejc¢astéjsich situacich.

Které téma Vas zajima?
Davky a prispévky.
Jaka situace Vas trapi?
Nevystac¢im se svymi pfijmy.
Pokud mate zavazny problém se svymi pfijmy anebo

se ocitnete ve finanéni nouzi, mUZete vyuzit
nasledujici nastroje pomoci v hmotné nouzi.

Prispévek na Zivobyti. Doplatek na bydleni.

Mimoradna okamzita pomoc.

Zpét na témata davek a prispévku.

V tomto okamziku uz chatbot
nabidne konkrétni formy pomoci,
které prichazeji do Uvahy.
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) Komunikaéni asistent X

Do

Pokud mate zavazny problém se svymi pfijmy anebo
se ocitnete ve finan¢ni nouzi, mizZete vyuzit
nasledujici nastroje pomoci v hmotné nouzi.

Mimoradna okamzitd pomoc.

Chatbot strucné lidskou reci davku
[ v v . V pfipadé, Ze jste se nahle ocitli bez pfijmu, je

anebo prISpevek popise a ZObraZI ﬁ mozné zazadat o mimoiadnou okamzitou pomoc.

odkaz na oficialni stranku.

Jedna se o jednorazovou davku na preklenuti
mimoradné udalosti.

Vsechny dulezité informace o davce mimoradné
okamzité pomoci najdete na nize uvedeném
odkazu.

(@

Kdo ma na pomoc narok?

Zaroven nabidne navodné

moénosti pOSkthj I,CI, Od pOVédI Nna ﬂv jaké vysi je tato pomoc? Jak si pozadam?
nejcastéjsi otazky.

Zpét na jiné formy finanéni pomoci.
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[ Nacist udaje ] [ Smazat Udaje ] [ Vytisknout prazdny formular Néapovéda ] [ Zavfit formular ]

Zadost o zprostfedkovani zaméstnani

Pfi necinnosti del$i nez 30 minut bude formulaF z bezpe¢nostnich dlvodu zavien (neulozené Udaje budou ztraceny).

Vyplnéné udaje formulafe je mozné si ulozit na lokalni disk Vadeho pocitace pres tlacitko v zapati ,UlozZit rozpracovany formulai”. Ulozené
Udaje lze pozdéji znovu naéist do formulare pres tladitko v zahlavi ,Naéist udaje”.

A Zadatel

Jméno PFijmeni Titul pred Titul za
Rodné piijmeni Statni obéanstvi Rodné éislo v CR Pohlavi
- 0O muz O Zena
Misto narozeni E-mail Telefon Datum narozeni
f) Komunikacni asistent X X
~
0 Dobry den!
= Potfebujete pomoci s timto formularem?
. U nékterych okének formuléare si miiZete otevfit
Trvaly pobyt Joae] il "
takového komunikacniho asistenta, pomoci
o = kterého vam radi vysvétlime nejasnosti.
Obec Cast obce PsC L] ¥ )
Musim vyplnit viechna pole?
Ulice Cislo popisné Cislo evidenéni Cislo orientaéni

V jakém tvaru ma byt rodné ¢&islo?

(@

Jsem cizinec, nemam ceské rodné ¢islo.

Adresa mista obvyklého pobytu v CR
Yy Gl Vjakém tvaru ma byt datum narozeni?

shodnéa s adresou trvalého pobytu Zadatele Co méam dat do mista narozeni?

Chatbot nasledné
pomaha i pri
vyplhovani
samotnych
formulara.

Jeho cilem je co
nejvice pomoci
obcanim tak, aby
se vsem podarilo
elektronicky
formular dspésné
odeslat.



Jak vznika takovy obsah chatbota? Jpredu
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- Sami si celou agendu nastudujeme, konzultujeme jen nejasnosti.
«  Vytvofime strukturu informaci do logickych celku.
«  Pripravime kreativni texty konverzaci v kratkych vétach.

- Precizné zpracujeme otazky, které by mohly uzivatelé k zadané tématu klast. Pak si
jen jednoduse vyberou, co je zajima.

«  Finalni texty chatbota predkladame na schvéaleni garantdm.

« Sledujeme aktualni zpravy a informace na webu, zakony, vyhlasky apod. a nasledné
obsah pribézné aktualizujeme.
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Roboti pomahaji na UP CR i s procesy Preau

« Rutinni ¢i manualni praci ¢lovéka na pocitaci také nahrazuje robot.

- Udaje z formulafu, zadosti ¢i dokladd namisto ruéniho prepisovani vklada do
agendového systému robot automatizované.

« Zpracovani dokumentd a formuladrd probihd podle nadefinovanych pravidel a v
souladu se souCasnym manualnim procesem.

«  Zkontroluji se zakladni hodnoty pro ovéreni spravnosti dokumentd a nasledné se
extrahuji Udaje, které jsou ocistény a naformatovany tak, aby vyhovovaly cilovému
systému.

- Zaméstnanec UP dostane notifikaci o ¢Ginnosti robota v systému a pouze zkontroluje,
Ze automatizovany vstup probéhl v poradku.

«  UP CR se tak vyhne znaéné neefektivité a zbyteénému zahlcovani zaméstnancd
neproduktivni Cinnosti.
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Na co se roboti obvykle hodi P

* Vhodné procesy pro automatizaci:

- Back-office: vdechny manudlni procesy vpisovani/prepisovani Gdajl, vytahovani
Udajd ze zastaralych systému, oznacovani idajd a pod.

- Finance: fakturacni proces, upominkovy proces, tvorba reportU, vypisu, a pod.

- Lidské zdroje: prehled a selekce ZivotopisU, vSechny potfebné administrativni a
technické formality pro nové zameéstnance, pravidelné mzdové vykazy, pristupy
zaméstnancu atd.

-  Komunikace s ob¢éany: automatické reseni pozadavku apod.

« Moznosti reSeni automatizace:

*  PlIné automatizované reseni bez zasahu c¢lovéka (probiha na serveru).



Robot neni clovéek
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