ODPOVEDI NA DOTAZY K VYZVE V RAMCI PRUZKUMU TRHU

Komplexni feSeni pro poskytovani plné automatizovanych i lidsky asistovanych
informacnich sluzeb typu chatbot, livechat a voicebot (zajisténi kontinuity sluzeb, rozsifeni
portfolia a nové funkcionality).

1. DopInéni k bodu 1.1. CHARAKTERISTIKA STAVAJICIHO RESENI — popisované
reSeni prezentuje v sou€asné dobé pouze chatbota. Byla aktivnhé nasazena a
vyuzivana sluzba livechatu a pokud ano, tak jaka byla statistika toho provozu? Dale
zadame o zaslani presnéjsi informace o jaké konkrétni aplikaéni a DB servery se na
strané Ceského statistického tfadu jedna? A zaroven prosime o zaslani informace,
jaky je soucasny / budouci stav call centra — mysleno konkrétné: jakou ustirednu
vyuzivate, jakym zplUsobem je zajiStén provoz této ustredny, kolik operatort je
nasazeno a jaka je jejich pracovni doba?

a) Sluzba livechatu byla nasazena a vyuzivana pouze ve specifickych podminkach horké
faze Scitani lidu, domu a byt 2021. V praktickém ohledu ji zajiStoval externi dodavatel
sluzeb kontaktniho centra. Denné livechat vyuZivalo v praméru 435 uzivatell (tj. 14 % z
celkového poctu klientl chatbota, z jehoz rozhrani byl dostupny).

b) V infrastruktufe CSU (on-premise) jsou v sougasnosti provozovany pro kazdého chatbota
(pro czso.cz i scitani.cz) dva virtualni stroje (VM), které rozdéluji aplikacni a DB vrstvu pro
produkéni a testovaci prostfedi (kontejnerova technologie pouziva pro béh nékolik
nezavislych aplikac¢ni komponent a DB PostgreSQL).

c) CSU ma v bé&zném provozu k dispozici virtualni ustfednu OpenScape Contact Center
Enterprise, ktera umoziiuje sou€asné pfipojeni max. 50 agentu. Podrobnéji pod bodem 4.

2. Doplnéni k bodu 1.1. — mlze byt poskytnuta sou¢asna znalostni baze jako
podklad k predbéznému nacenéni?

Znalostni baze (ve formé otazek a odpovédi) poskytnuta byt maze. Jeji znéni (ve formatu
csv a v kédovani UTF-8) je samostatnou pfilohou.

3. Doplnéni k bodu I. Obecné pozadavky pism. b) — je preference ze strany
zadavatele pro jednu z variant cloud/on-premise?

Zadavatel upfednostniuje hospodarnost feSeni, konkrétni preference mize vzniknout az na
zakladé vysledkl prizkumu trhu.

4. Doplnéni k bodu lll. Livechat — prosime o doplnéni informace o sou¢asném a
planovaném stavu resSeni call centra: pocet operatora, fazeni do front, pracovni
doba, HW + SW?

CSU neprovozuije klasické call centrum (hovory napk. nejsou nahravany), ale pouze
infolinku s jednoduchym IVR stromem. VSichni agenti (pram. 15-20, ve Spi¢ce 45-50) jsou
zameéstnanci ufadu (max. poCet agentu je 68). K dispozici byvaji ¢ast své pracovni doby,
sluzba je poskytovana v ufednich hodinach. Vyfizeni hovoru trva v priim. 3 min.,
podrobnéjsi statistiky vyhodnocovany nejsou.

Pro doplnéni informace o vyuzivani virtualni ustfedny od ledna 2022 v samostatné pfiloze.
Evidence dotazl neni na za leden kompletni.



5. Jaky ma zadavatel aktualni objem hovoru, jejich AHT a jaké intenty v téchto
hovorech se resi?

Pfedmétem hovoru je Siroké spektrum témat z pusobnosti ufadu, cca 15 % agentu se
specializuje na problematiku vykazu, ostatni vyfizuji veskerou agendu. V pfipadé potieby
jsou poskytovany kontakty na dal$i odborniky CSU.

6. Jaké jazykové mutace planuje zadavatel nasadit?

Planovana je pouze mutace v ¢eském jazyce, pfip. by mohla byt (v omezeném rozsahu
otazek/témat/intentd) realizovana i verze anglicka (webovy portal ufadu ma CZ i EN
podobu).

7. Poskytne zadavatel na vyzadani seznam oslovenych dodavatelli, kdyz otevirani
obalek je neverejné?

V ramci prizkumu trhu CSU oslovil vybrany okruh firem, ktery miZe na vyzadani
poskytnout, nicméné dale predpoklada oteviené vybéroveé fizeni.



