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g
Co je KCVS

DIA v ramci projektu KCVS pripravila reseni, jehoz cilem je zajistit prvni uroven
podpory uzivatelu sluzeb verejné spravy a definovanych agend. Primarné se
tedy jedna o zakladni uroven podpory k béznym dotazum uzivateld, a to nejen
obCanu, ale u vybranych agend i pro zastupce uradu.

Projekt prinasi reSeni v podobé univerzalniho multikanaloveho kontaktnino
centra s durazem na vyuziti nastroju s podporou Al, které umozniuiji resit
podporu efektivné i s vyuzitim automatizovanych kanalu komunikace

S uzivatelem.

Puvodni vize projektu byla silné ovlivhéna nastupem a vyvojem v oblasti Al.
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Lepsi servis pro klienty, méne rutiny pro DIA

24]7

Okamzita odpovéd

Chatbot je k dispozici nepretrzité.

Klient dostava odpovéd v fadu
nékolika sekund.

285 %

Ovérena kvalita

Odpovédi vychazeji vyhradné ze
schvalené znalostni baze. V
ovéfovacim provozu 85 %
uzivatelu hodnotilo chatbot
pozitivne.

-80 %

Uspora kapacit

Rutinni dotazy vyfidi Al.
Pracovnici DIA se mohou
soustfedit na komplexni pfipady,
kde je lidsky usudek
nenahraditelny.
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Al asistent pro emailovou komunikaci

Prichozi e-mail

Klient odesle dotaz
na support DIA

Al zpracuje dotaz

Model vyhleda informace
ve znalostni bazi a
pfipravi odpovéd

Koncept v Exchange

UlozZen jako koncept
v poStovni schrance

Operator schvaluje

Zkontroluje, upravi,
odesle klientovi

Vyhoda: 100 % odpoveédi prochazi kontrolou operatora — Al urychluje, rozhodnuti zistava na €lovéku - V pokrocilé fazi
mozny plné autonomni mailbot
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Pro jakeé sluzby je KCVS urceno

KCVS je aktualné urceno pro sluzby DIA, mezi které patfi Identita obCana, NIA
ID, Mobilni klic eGovernmentu, eObcanka, eDoklady, CzechPOINT, Portal
obCana, REZA, RAZR, Registr smluv ...

Dale se jedna o zajisteni podpory pro Katalog sluzeb verejneé spravy, ktery
obsahuje popisy nekolika stovek sluzeb verejné spravy.

System lze v budoucnu dale rozvijet a vyuzit pro dalSi sluzby a agendy verejné
spravy tak, aby k nim uzivatelé mohli snadnéji ziskat potrebnou informacni
podporu, lepe se v nich orientovat a jednoduseji je tedy vyuzivat.

Digitalni a informacni agentura



Financovan ) ) .. [T
o P 7\ PLANOBNOVY e
. NextGenerationEU

Dekuji za pozornost

Vytvofeno v ramci projektu KCVS - Kontaktni centrum vefejné spravy, financovaného Evropskou unii NextGeneration, reg. ¢.: CZ.31.5.0/0.0/0.0/24_112/0011231



