I NAVRH JEDNODUCHEHO Al AGENTA PRO HELPDESK

Tento agent je navrZen jako asistent operatora — nepracuje autonomné. Kazdy vystup kontroluje
a schvaluje &lovék. Sablona je zdmérné jednoduchd, aby ji bylo mozné nasadit bez IT vyvoje.

Prehled agenta

Nazev agenta HelpDesk Asistent (interni pracovni nazev)

Typ Asistivni Al agent (non-autonomni)

Primarni uZivatel Operator helpdesku (Jana)

Garant nasazeni Projektovy manazer (Tomas)

Rozsah agendy Informacni dotazy, technické problémy, dopliujici dotazy (P3-P4)
Vyjimky Stiznosti, individualni posouzeni, pravni vyklady — MIMO rozsah agenta
Al nastroj [doplite dle interni volby — napf. Microsoft Copilot, vlastni LLM]

Verze Sablony v1.0 — prizpdsobte dle pilotu

Workflow agenta (krok za krokem)

Krok 1: Pfijem ticketu
e Operator anonymizuje vstup: odstrani jméno, rodné Cislo, Cislo dokladu a dalsi osobni identifikatory.
e Anonymizovany text ticketu zkopiruje do Al nastroje.

Krok 2: Shrnuti dotazu (Al)
e Al vytvofi interni shrnuti do 2—-3 vét.
¢ Al navrhne, jaké informace pfipadné chybi (pokud dotaz neni kompletni).
e Operator shrnuti zkontroluje a opravi, pokud Al porozuméla Spatné.

Krok 3: Kategorizace a priorita (Al + kontrola)
¢ Al navrhne kategorii a Stitky ze schvaleného seznamu.
¢ Al navrhne prioritu (P1-P4) podle definovanych pravidel.
e Operator potvrdi nebo opravi — u hrani¢nich pfipadd rozhoduje vzdy ¢lovék.
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I NAVRH JEDNODUCHEHO Al AGENTA PRO HELPDESK

Tento agent je navrZen jako asistent operatora — nepracuje autonomné. Kazdy vystup kontroluje
a schvaluje &lovék. Sablona je zdmérné jednoduchd, aby ji bylo mozné nasadit bez IT vyvoje.

Krok 4: Navrh odpovédi (Al)
o Al pripravi draft odpovédi podle schvalené Sablony pro danou kategorii.
o Operator vécné ovéri spravnost (fakta, Ihity, postupy).
¢ Pokud je odpovéd vécné spravng, Al ji pfepiSe do srozumitelného jazyka.

Krok 5: Kontrola kvality
¢ H - Halucinace: neni v odpovédi tvrzeni, které nemam ovérené?
e A - Aktivni a srozumitelny jazyk: vi ob¢an, co ma udélat jako dalsi krok?
e L-Lidska rozhodnuti: nezni odpovéd jako rozhodnuti tam, kde rozhoduje urad v fizeni?
¢ 0 - Osobni udaje: neobsahuje odpovéd zbytecné citlivé udaje nebo jejich domnénky?

Krok 6: Odeslani a uzavieni (clovék)
¢ Operator odesle odpovéd pod svym jménem (nebo jménem odboru).
e Zaznamena: Al pouzita = ANO, schvalil = [jméno].
e Al navrhne, zda je pripad vhodny pro FAQ nebo znalostni bazi.

Promptové sablony pro agenta
Pro kazdy krok pripravte systémovy prompt. Nize jsou vzorové formulace:

Prompt — Shrnuti dotazu
Jsi asistent operatora verejného helpdesku. Dostanes anonymizovany text ticketu. Vytvor interni

shrnuti do 2-3 vét: o co obcan zad3, co je jadrem dotazu a zda chybi néjaka informace nutna
k odpovédi. Nepfidavej hodnoceni ani informace mimo text.

Prompt — Navrh kategorie a priority

Na zakladé shrnuti ticketu navrhni kategorii ze seznamu: [Informacni dotaz / Technicky problém /
Stiznost / Individualni posouzeni / Zpétna vazba]. Navrhni prioritu P1-P4 podle pravidel: P1 = dopad na
vice lidi nebo systémovy vypadek, P2 = stiznost nebo bliZici se lhita, P3 = standardni dotaz, P4 = zpétna
vazba. Odpovéz ve formatu: Kategorie: [X] | Priorita: [Y] | ZdGvodnéni: [1 véta].

Prompt — Navrh odpoveédi

Jsi asistent operatora verejného helpdesku. Dostanes anonymizované shrnuti dotazu a vécné ovérené
fakty od operatora. Pfiprav draft odpovédi v Cestiné: pratelsky a formalni tén, bez urfedniho zargonu,
max. 150 slov. Struktura: 1) potvrd' pfijeti, 2) vécnd odpovéd nebo kroky, 3) nabidni dalsi krok nebo
kontakt. Nerozhoduj — informuj. Pokud jsou informace neuplné, navrhni doplnujici otdzku misto

odpoveédi.
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Tento agent je navrZen jako asistent operatora — nepracuje autonomné. Kazdy vystup kontroluje
a schvaluje &lovék. Sablona je zdmérné jednoduchd, aby ji bylo mozné nasadit bez IT vyvoje.

Bezpecnostni pravidla (non-negotiable)

¢ Agent nikdy neposila odpovéd obcanovi bez schvaleni operatorem.

Do Al néstroje vstupuji pouze anonymizovana data — zadné jméno, RC, &islo dokladu.
e Agent nepracuje na stiznostech, individualnim posouzeni ani pravnim vykladu.

o Kazdé pouziti Al je zaznamendno v ticketu (auditni stopa).

 P¥i nejistoté agent navrhne eskalaci, nezdlrazniuje ji jako chybu operatora.

Nez agenta spustite v ostrém provozu
1. Otestujte prompty na min. 20 historickych ticketech.
2.Sjednotte seznam kategorii a titk( (viz Sablona kategorizace).
3.Proskolte operatory v HALO checklistu.
4.Nastavte metriky a spustte pilot nejdrive na P3 ticketech.
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