Al Helpdesk & Knowledge Base
Asistent

Inteligentny pomocnik pre internd IT podporu — rychlejSie odpovede, menej
zataze, spokojnejsi pouzivatelia.

PROTOTYP C. 5




O c¢o ide?

Al Helpdesk asistent je projekt zamerany na inteligentnd internt podporu
pouzivatelov v organizaciach. Namiesto ¢akania na helpdesk pracovnika
moze zamestnanec okamzite ziskat odpoved na svoju otazku — 24 hodin
denne, 7 dni v tyzdni.

Asistent sa opiera o internu znalostnu bazu organizacie, odpoveda na
bezné IT otazky a v pripade potreby problém eskaluje na zivého pracovnika.
Cielom je vyrazne znizit zataz helpdesk timu a zaroven zvysit spokojnost
pouzivatelov.

(@ Asistent nie je nahradou za IT oddelenie — je jeho inteligentnym
pred(Zenim.
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Co by vedel robit?

Asistent pokryva Siroku Skalu kazdodennych IT situacii — od jednoduchych otazok
az po pripravu rieSeni pre helpdesk tim.




Klucove schopnosti asistenta

D

Odpovede na IT otazky

RieSi bezné problémy s heslami, e-mailom, Microsoft Teams, Wordom
a operacnym systémom Windows — okamzite a bez ¢akania.

Priprava odpovedi

Generuje navrhy odpovedi pre helpdesk pracovnikov, ¢im im Setri Cas
a zjednodusuje komunikaciu s pouzivatelmi.
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Vyhladavanie v znalostnej baze

Prehladava internd dokumentaciu a navrhuje relevantné rieSenia na
zaklade kontextu otdzky pouzivatela.

o]

2

Eskalacia na ¢loveka

Ak asistent nevie problém vyriesit, automaticky ho eskaluje na zivého
pracovnika helpdesku spolu so zhrnutim situacie.



Dalgie funkcie asistenta

Odporucanie postupov Tvorba FAQ ¢lankov

Asistent neodpoveda len na otazky — aktivne navrhuje kroky,

Na zaklade opakujucich sa otazok asistent automaticky navrhuje
ktoré by mal pouzivatel vykonat, aby problém vyrieSil sam. Tym alebo vytvdra nové FAQ clanky do znalostnej bazy. Znalostna baza
posiliiuje digitalnu gramotnost a sebestacnost zamestnancov. sa tak neustale rozrasta a zdokonaluje bez manualnej prace.

© Kazdy vyrieSeny pripad obohacuje znalostnu bazu
organizacie.




Ako to funguje — tok komunikacie
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Otazka Vyhladanie Odpoved Eskalacia

Cely proces prebieha automaticky a v redlnom ¢ase. Pouzivatel nemusi vediet, ako asistent funguje — jednoducho polozi otdzku a dostane
odpoved alebo je presmerovany na spravnu osobu.



Pre koho je asistent urceny?

RieSenie je navrhnuté pre rézne typy organizacii, ktoré prevadzkuju internd IT podporu alebo helpdesk.
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Firmy Eg Skoly Kniznice a urady
Korporatne prostredie s velkym Pedagdgovia a administrativa

Verejné inStitucie s obmedzenym

poc¢tom zamestnancov, kde potrebuju rychlu pomoc s IT IT personalom, kde asistent
helpdesk denne riesi stovky nastrojmi bez toho, aby museli dokaze pokryt zakladnd podporu
rovnakych otazok. Asistent Cakat na IT spravcu. efektivne a bez dodato¢nych

vyrazne odbremeni IT tim. nakladov.



Prinosy pre organizaciu

2417 ~60%

Dostupnost Menej tiketov
Asistent je k dispozicii nepretrzite, aj mimo pracovnej doby helpdesku.  Odhadovany podiel beznych otazok, ktoré asistent vyrieSi bez zasahu
Cloveka.
Cas odpovede Jednotny zdroj
Priemerny ¢as od zadania otazky po ziskanie relevantnej odpovede od Vsetky odpovede vychadzaju z jednej centrdlnej znalostnej bazy —

asistenta. konzistentné a aktualne informacie.



Porovnanie: Tradi¢ny helpdesk vs. Al asistent

TRADlEN? HELPDESK
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o Cakacia doba

e Obmedzena dostupnost

e Manualne spracovanie tiketov
e Zavislost od pracovnikov
 Vysoka zataz

Al ASISTENT
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e Okamzita odpoved

e Okamzita odpoved’

e Dostupnost 24/7

e Automatické vyhladavanie rieseni
znalostna baza

e Eskalacia pre zlozité pripady

Al asistent nenahradza ludsky helpdesk — spolupracuje s nim. Zbavuje pracovnikov rutinnych otazok a umoznuje im sustredit sa na skutocne

ndarocné problémy, ktoré vyzaduju ludsky usudok a skisenost.



DalSie kroky
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Definovanie rozsahu pilotu

Vyber organizdacie alebo oddelenia, kde sa prototyp otestuje v redlnych
podmienkach s redlnymi pouzivatelmi.

02

Priprava znalostnej bazy

Zozbieranie a Struktlrovanie existujucej internej dokumentacie, FAQ a rieSeni
beznych problémov.

03

Spustenie pilotnej prevadzky

Nasadenie asistenta v testovacom prostredi, zber spatnej vazby od pouzivatelov a
postupné ladenie odpovedi.

04

Vyhodnotenie a Skalovanie

Na zaklade vysledkov pilotu rozhodnutie o rozsireni rieSenia na celt organizaciu
alebo dalSie institdcie.




