Ko umetna inteligenca postane
vasa sodelavka — nhe vas
projekt

Vanja Belec, Posta Slovenije d.d. P——
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Posta Slovenije

NavdusSeni uporabniki
Zadovoljni zaposleni

Operativna odli€énost
Trajnost

Digitalizacija postnih storitev in
razvoj komplementarnih IT storitev na

enotni platformi.

LOGISTIKA

Postati vrhunski
ponudnik
celovitih
logisticnih
storitev v
Sloveniji

PAKETI

Stevilka 1v
osebni dostavi
paketov v
Sloveniji

PISMA

Ostati vodilni
ponudnik
pisemskih
storitev v
Sloveniji.
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Kontaktni center zagotavlja celovito podporo
B2B in B2C strankam Poste Slovenije

Obseg komunikacije
vidnevu

&
1000+

E-postnih sporogil

(S
1300+

Telefonskih klicev




Veliko Stevilo vhodnih
klicev: 1300+ na dan

Dolge Cakalne vrste:
2 min

Potrebna pomocC
zunanjega KC

Neenakomerna
obremenitev agentov

I1zzivi telefonske
komunikacije

Ponavljajoca splosna
vprasanja: 60 % vseh
klicev

Visok odstotek padlin
klicev: 30%

Pomanjkanje
avtomatizacije

Odsotnost analitike



Ciljiimplementacije Al resitve
za telefonsko komunikacijo

Optimizacija klicnega centra

1
Dostopnost azurnih podatkov in uvedba avtomatiziraninh odgovorov
Razbremenitev agentov
2
Samodejno odgovarjanje na splosna vprasanja
Povecanje zadovoljstva strank
3 Skrajsanje cakalne vrste in zmanjsanje Stevila padlin
klicev
Uvedba napredne analitike
4

UCinkovito upravljanje s klici




Al resitev:
PIA - Postna
Interaktivna
Asistentka




Zakaj je PIA posebna?

Lastni jezikovni
model LLM

Razume 12 slovenskinh
narecij

Najnovejsi dosezki
umetne inteligence.

2
Naravnad
komunikacija
Intuitivna

komunikacija brez
prednastavljenin
ukazov.

1. glasovna
asistentka v Sloveniji
s sposobnostjo
naravnega
pogovora v
slovenskem jeziku.

3

Specializiran
glasovni Ul agent

Napredno
razumevanije jezika in
sinteziranje govora

Hitro sintezo govora
(TTS - Text-to-
Speech).

Q

PIA - vasa interaktivna asistentka

Specializiran agent

080 14 00




Rezultati uvedbe PIE &

Samodejni odgovori

68 %

samostojno l"r
odgovorjenih klicev

68% 64%

|
)
| Resi brez posredovanja

| Samostojno agentov
odgovorjenih klicev

Delez padlih klicev l

7% | Skrajsanje éakalne vrste

Povprecna cakalna vrsta zmanjSana za
70 % (z2 min na 39 s).

Zmanjsanje za 77 % '

m
r Razbremenitev agentov

25 % manj klicev na posameznega agenta.

Zadovoljne stranke s I R . )
Pridobili veC Casa za obdelavo kompleksnejsin primerov.

Konsolidacija kontaktnih centrov

Prekinitev najema zunanjega klicnega centra.
Optimizacija internega klicnega centra.
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Izzivi komunikacije preko

' v °® v e
k= e-postnih sporocil
| |pe———— 1 Vec ljudi upravijalo 2 RocCno upravljanje

znotraj enega
e-postnega naslova

3 Pomanjkanje 4 Nepreglednost pri
sledljivosti obdelavi

T 5] st 5 Pomanjkanje nadzora 6 Dolgi odzivni casi
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Ciljiimplementacije Al resitve
za pisho komunikacijo

Zmanjsanje odzivnih ¢asov

1
Razvrstitev e-sporocCil glede na vsebino
Razbremenitev agentov
2
Avtomatsko dodeljevanje zahtevkov Zmanjéanje
dnevnih zamikov
2ani - odgovorov 0 st 1B
Povecanje zadovoljstva strank na e-sporodila
3 Zagotavljanje kakovosti in pravocasnosti
odgovorov, vecja preglednost, zmanjSanje napak
Uvedba napredne analitike gl
4

UCinkovito upravljanje z e-maili in odgovori.
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Prvi korak: Postavitev klasifikacije

S imfo@postasi

. poirvednica@postasi 19 5 5 < e .
‘1 sedenjesostvopa.. o |IETTRINNLI Vhodni kanali Klasifikacija Delovne ekipe

S tgkontrolaffposta s L3

PPN
Posiljateljeva narocila

Posiljke

& info@postasi 1427

. - - - Reklamacije
=l moaly e Poizvednice

{i sledenje.posilik@po... 2945

Notranji promet
telegrami & Splosno
paketomati

mednarodni promet
Administracija

Povprasevanja

& tgkontrola@postasi 182

E-sporocila se razvrstijo glede na vsebino in se nato prerazporedijo v novo postavljene delovne ekipe.



Drugi korak: Polnjenje baze znanja in u€enje Al agenta

@ Miha Krajcer

Pozor: To e-postno sporacilo izvira izven organizacije. Ne klikajte povezav, ne odpirajte prilog in ne odgovarjajte na sporocilo, razen ¢e prepaznate

posiljatelja in veste, da je vsebina varna!

Dober dan. Zanima me kje je paket od 14.11,
St. Narodila: TR12018026
Sledenje Narocila: CH579441990SI. Mi lahko poveste kaj se dogaja. Lp Miha

Bazo znanja smo napolnili z internimi dokumenti, vsebino spletne strani
in Al agenta ucili pravilne uporabe ter komunikacije s strankami.



Rezultati uvedbe Al resitve
za pisno komunikacijo

e , 5 .
1 Zmanj$anje odzivnih &éasov Izzr?gzlrsgglg ng'vnegﬂ Casa za 88 %.
2 Razbremenitev agentov Avtomatsko in enakgmerno dodeljevanje
zahtevkov posameznim agentom
3 Povecanje zadovoljstvastrank ZmanjSanje podvojenih e-sporocil strank

Natancen vpogled v obseg in vsebino

4 Uvedba napredne analitike orejetih zahtevkov

5 BoljSa konsistentnost Enoten slog, pravilnost odgovorov in
celovitost informacij
6 IzboljSanje delovnih Vzpostavitev preglednosti in nadzora nad
procesov delovnimi procesi
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BREZ

dnevnih zamikov
odgovorov
na e-sporocila



Kaj sledi?

1 PIA chatbot

Novi komunikacijski kanal -m | AN = \QJ Posta Slovenije

VNESITE KODO

—

9 PIA interna Al asistentka
Podpora zaposlenim po podrocjin

3 Multilanguage Pia

Prilagajanje glede na jezik uporabnika

4 PIA Kiosk & Paketomati

Self-service postna podpora in asistenca na paketomatin




PIA = ve¢ kot tehnologija

A tehnologija je le orodje
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Ljudje ustvarjajo vrednost
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Prihodnost = DANES, ne jutri




Hvala za B 4 e .

V anesljivo z MRS
=R}
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pozornost. P TV

Posta Slovenije




Kje v praksi ustvarjajo
agenti najvec vrednosti?

Dr. Franc Bracun, NLB d.d. P
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