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Lidem s dotazy behem koronakrize vyznamné pomahal
na webu MPSV, CSSZ a UP online komunikacni asistent

V souvislosti s epidemii koronaviru se vefejnost v uplynulych mésicich obracela
na Ministerstvo prace a socialnich véci s obrovskym mnozstvim dotazi. Ty se
tykaly predevsim ochrany zaméstnanosti, programu Antivirus a osetfovného.
S rychlejsim a efektivnéjSim zodpovidanim dotazii pomahal verejnosti na webech
MPSV, CSSZ a UP CR tzv. chatbot. Tento online komunikaéni radce odpovidal
ve $picce v priméru 2 dotazy za sekundu a drtiva vétSina tazatelli nasla odpovéd,
kterou hledala.

Chatbot je pocitaovy komunikaéni program, ktery simuluje pfirozeny dialog. Je
schopny nejen parovat dotazy s vhodnou odpovédi ulozenou v databazi, ale s kazdym
novym dotazem se dale zlepSovat a samostatné reagovat na nové podnéty.

,Chatbot se stal béhem koronakrize pro verejnost i kolegy cennym spojencem.
Ve $pi¢ce dokazal zodpovedét kazdou minutu kolem stovky dotazu. Bez chatbota
bychom takové mnoZstvi nezviadli odbavit. V uplynulych mésicich totiz byli vSichni nasi
zaméstnanci pod obrovskym tlakem a museli zvladat v méné lidech vyrazné vice prace,
vysvétlila ministryné prace a socialnich véci Jana Malagova (CSSD).

Podle analyzy, kterou ma nyni MPSV k dispozici, vyuzilo chatbota ve Spi€ce vice
nez 6 600 uzivatelll za hodinu, coz predstavuje témérf dva uzivatele kazdou sekundu.
Az 80 % z nich nasledné uvedlo, ze nasli odpovéd’ na svoji otazku. Takto vysoka
hodnota uspokojivych odpovédi je vramci online komunikaénich automatickych
systémul ojedinéla. Zbyvajicich 20 % uzivateld oznadilo, Ze sice nenaslo odpovéd
na svoji otazku, ale pfesto se jim dostalo konkrétni pomoci. V takovém pfipadé jim totiz
komunikacni asistent poskytl konkrétni telefonni kontakt, na kterém svuj specificky
problém mohli konzultovat. Uzivatelé, kiefi zacali s asistentem komunikovat, si precetli
v priméru 20 odpoveédi. | toto Cislo je velmi pozitivni a potvrzuje, Ze chatbot je
uzivatelsky pfijemny a poskytuje relevantni informace.

Chatbot se b&hem koronavirové krize osvédgil i na webu CSSZ, kde dosahl podobnych
vysledku jako na webu MPSV. Pomoc automatického komunikaéniho asistenta
vyhledavali nejéastéji rodiée a zaméstnanci. Chatbota CSSZ vyuzilo od poloviny
brezna do konce kvétna skoro 600 000 lidi.

»,S chatbotem jsme udélali dobrou zkuSenost. Myslim, Ze Cisla jasné ukazuji, Ze se jedna
o efektivni nastroj komunikace, ktery lidem opravdu pomaha. TakzZe jeho vyuZivani
s koronakrizi rozhodné neskonéi. Naopak, bude novym standardem,“ uzaviela
ministryné Malacova.
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