I ZAVEDENI HELPDESKU V ORGANIZACI

Checklist pokryva cely cyklus od pripravy po spusténi a stabilizaci pilotu. Projdéte ho spolu
s garantem a operatory jesté pred nakupem nebo nasazenim jakéhokoli Al nastroje.

FAZE 1 - Pfiprava a analyza
o Zmapujte typy pozadavkd, které helpdesk bude pfijimat.
Min. 80 % ticket by mélo byt pokryto definovanymi kategoriemi.
o UrCete objemy a $picky (denni, tydenni, sezénni).
o Identifikujte agendy nevhodné pro Al asistenci.
Stiznosti, pravni vyklady, individualni posouzeni — ty vzdy eskalujte.
o Zmapujte dostupné systémy (e-mail, DS, portal, telefon) a datové toky.
0 Ovérte pozadavky GDPR: kde jsou osobni udaje, kdo k nim ma pfistup.

FAZE 2 - Nastaveni procest
0 Zdokumentujte workflow: pfijem — tfidéni — FeSeni — uzavreni.

o Definujte kategorie a $titky (viz Sablona kategorizace).
Sjednotte je v celém tymu drive, neZ zapnete Al.

o Nastavte matici priorit: P1 kriticka / P2 urgentni / P3 standardni / P4 nizka.
o Pripravte Sablony odpovédi pro nejcasté;jsi typy ticketd.

o Definujte eskalaéni pravidla: kdy, komu a jak predat pfipad.

o Stanovte ,bezpecnou hranici": co Al nikdy nerozhoduje autonomné.

FAZE 3 - Nastaveni Al asistence
o Vyberte Al nastroj(e) a ovérte soulad s internimi pravidly pro datova zpracovani.

o Nastavte kontrolu kvality: checklist HALO pro kazdy ticket.
H - Halucinace A - Aktivni jazyk L - Lidské rozhodnuti O - Osobni udaje

o Otestujte Al na vzorku historickych ticketd pfed ostrym provozem.
o Nastavte auditni zaznamy: kdo odpovéd schvalil, zda vznikla s pomoci Al.

FAZE 4 - Pilotni provoz

0 Spustte pilot na 2-3 typech ticketl (ne na celé agendé).

o Sledujte metriky: SLA, primérnda doba feseni (CT), spokojenost (CSAT).

o Sledujte kontrolni metriky: % opravenych stitk(, % HALO nalezu, % eskalaci.
o Provadéjte tydenni kratka vyhodnoceni (30 minut) s tymem.
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Checklist pokryva cely cyklus od pripravy po spusténi a stabilizaci pilotu. Projdéte ho spolu
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FAZE 5 - Stabilizace a skalovani

o Vyhodnotte pilot: zlepsilo se SLA/CT bez poklesu CSAT?

o Aktualizujte Sablony a znalostni bazi na zakladé vysledkd.

0 Rozsifujte po blocich — vzdy jeden novy typ ticketu + Sablona + Stitky.

o Naplanujte pravidelné revize (Ctvrtletné): kategorie, Sablony, Al pravidla.

Minimum, které musi fungovat pred ostrym provozem
1.Kategorizace a Stitky jsou stabilni a tym je pouziva jednotné.
2.Sablony odpovédi existuji pro nejéastéjsi situace.
3.HALO checklist je nastaven a eskalace je rychla.

4.Pilot ma méfitelné metriky a jasny rozhodovaci vystup.
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