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I Realita ISP supportu

Kazdy den resSime pét opakujicich se typu dotazu:
»,Nefunguje mi internet"

90 % je problém v domaci siti

,Mam pomaly internet"
Cat5, 2,4 GHz WiFi, slaby router

,Kolik mé bude stat..."
tarify, upgrade, dostupnost

»Chci prevést / zrusit / prepsat ucet"

administrativa

,Mam zaplaceno, ale..."
kredit, platby, variabilni symbol

Chatbot neznd kontext - operdtor ¢ekd s telefonem ve fronté -
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e-mail trvd hodiny

2/24



I Al agent vs. ChatGPT-only

Vlastnost ChatGPT-only Al agent (BlaBlaBot)

Zna zakaznika X vz minima uGdaju
Vidi stav linky X v live z OLT / AccessPort
Umi spustit test X v speedtest, ping, link
Zna historii X v CRM napojeni
Halucinuje casto jenvramci CRM dat
Auditovatelnost Zadna kazdy krok ulozen

Rozdil neni v modelu. Je v napojeni na vase data.
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I Architektura BlaBlaBot

Zakaznik (chat / SMS / e-mail)

Al Agent (LLM orchestrator)

Identifikacni pluginy Diagnostické pluginy

Sitové API (OLT / AP)

LLM rozhoduje co délat - pluginy poskytuji data - vysledek je vidy auditovany
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I Co Al umi rozhodnout

Support Sales Administrativa

Internet, IPTV, AccessPort, SpeedTest Tarify, upgrade, dostupnost na adrese Pfevod, zména kontaktu, kredit
Identifikace Diagnostika Eskalace

Jméno, VS, telefon, firma ONT / CPE, rychlost, IPTV, platby Tiket s plnym kontextem pro technika
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I Identifikace zakaznika

Al dokdze identifikovat z minima dat:

- N\
‘ Jméno + adresa nejcastéjsi, ~60 % pripadl Priklad
. Variabilni symbol 2 platebniho dokladu ,Pavel Dvordk, Klisskd 215, Usti nad Labem"
‘ Telefon pokud volal / psal v minulosti + searchAccounts
ucet Amigo!NET 500

H ~ B2B zakaznici
‘ Firma / ICO zakaznicl kredit O KE - dluh 449 K&
‘ Historie konverzace pokud uz psal v minulosti identifikovino za< 1s

1 146)( volani Identification - Account za poslednich 12 tydn(
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I Diagnostické nastroje

Al md k dispozici skutecné sitové ndstroje — ne FAQ:

diagnoseInternet stav linky, rychlost, ONT / CPE 550x
Identification - AccessPort ktery port, kdy odpojeno 4 123x
Diagnostics - SpeedTest méreni v Amigo!Bar aplikaci stovky
Diagnostics - AccessPort link state, MAC tabulka 676x
diagnosePayment kredit, dluhy, deaktivace —
getActivities historie udalosti zakaznika 14 336x

Al nepiSe ,restartujte router". Al vi, co je Spatné.
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I Pribéh 1: Pomaly internet = kabel Cat5

Zakaznik: Jak vyresit privodni kabel routeru, nizkd rychlost (100 Mbps)?

Co Al udélala na pozadi: Al odpovida

Identifikace z pfedchozi konverzace ,vase pripojka funguje plnou rychlosti, ale mezi pripojkou a pocitacem je
navdzdno pouze 100 Mbps. Identifikovali jsme zarizeni desktop-pc-a4f2 od Micro-

diagnoselnternet — linka 500/150 Mbps OK ngr. I’\Iejc“astéj§l'pﬁ'c"if1y: 1) starsi kabel Cat5 — doporucujeme Cat5e nebo Caté, 2)
sitovd karta omezend na 100 Mbps..."

Detekce za AccessPortem: jen 100 Mbps
Identifikace zarizeni podle MAC — Micro-Star INTL (desktop)

Diagnoza: stary kabel Cat5 nebo sitovka 100 Mbit

= 3 zpravy. Zadny technik. Zadny telefon. Zakaznik vi co koupit v Alze.

Al v ISP praxi -+ Tomas Tyll - Amigo!Net 8/24



I Pribéh 2: ,Vypadl vam internet?"

Zakaznik: Dobry vecer, prosim o info, zdali vam vypadl internet. Prochdzka

Co Al udélala na pozadi: Al odpovida

Identifikace z pFijmeni = G&et nalezen »INa nasi strané neevidujeme vypadek. Z diagnostiky vidime, ze Vase prijimacr
anténa byla odpojena dnes ve 20:10. Prosim: 1) zkontrolujte napdjeci zdroj (POE +
LAN), 2) restart na 10 s, 3) vyckat 2-3 min. Pokud nepomtiZe, zajistime technika."

diagnoselnternet — sit OK

Detekce: anténa odpojena dnes ve 20:10 Zdkaznik: ,Uz to vypadd, Ze to naskocilo samo. Diky

Navrh krok( pro zakaznika

= VyreSeno do 5 minut. Al védéla CO a KDY je odpojené.
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| pribéh 3: Kredit + edukace zakaznika

Zakaznik: Mdm zaplaceny internet, ale nefunguje

Co Al udélala na pozadi:

Al odpovida
Q Vyzadala jméno + adresu »Internet byl dnes deaktivovdn z diivodu vycerpdni kreditu. Pro obnoveni uhradte
449 K¢ na 199888777/2010, VS 392104. Doporucujeme ,,OkamZitou platbu" —
° Pavel Dvorak, Kligska 215, Usti nad Labem aktivace do 15 minut.

e searchAccounts — Gcet Amigo!NET 500 eliebnti’c(liﬁn”a doporucujeme trvaly prikaz k 22. v mésici (banky nedélaji platby o

° diagnosePayment — deaktivovano, dluh 449 K¢

= Al nejen vyresSi — edukuje. Trvaly prikaz, VS, vikendy.
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| pribeh 4: WiFi neni ISP problém

Zakaznik: Zaznamenala jsem pomalejsi rychlost a kolisani signdlui...

Co Al udélala na pozadi: Al odpovida

diagnoselnternet — linka OK »Test pfimo na pripojce ukazuje 479/148 Mbps — odpovida tarifu Amigo!NET
500. Ke zpomaleni dochdzi za routerem (TP-Link Archer Aé).

Speedtest z pripojky: 479/148 Mbps v T _., ’
Nejcasteéjsi priciny: 2,4 GHz WiFi misto 5 GHz, vzddlenost od routeru, beton.

Speedtest z domaci WiFi: 96/77 Mbps X

Doporuceni: pripojit se k 5 GHz, restart, pripadné Mesh systém (TP-LINK DECO)

[ trovy dum."
Identifikace routeru: TP-Link Archer A6 pro vicepatrovy aum

Diagnoza: 2,4 GHz, vzdalenost, beton

= Bez Cisel by zakaznice nadavala ISP. S daty chape situaci a neeskaluje.
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I Pribéh 5: Eskalace s pInym kontextem

Zakaznik: Poprosil bych o technika. Mezi vysilatem a anténou je problém strom. Mozna dorostl a prekazi.

Co Al udélala na pozadi: Al odpovida

Rozpoznala fyzicky problém —> technik nutny ,Velmi rddi technicky zdkrok zajistime. Vidime z historie, Ze k odpojeni antény
doslo uz 2x v poslednich tydnech. Preddvdme technikovi se vSemi udaji, navrhli
jsme i mozné reseni’ — posun antény."

getActivities = historie vypadku

Nalezeno: 2x odpojeni antény v posl. tydnech

Tiket s pInym kontextem + navrh reseni

= Technik dorazi, vyfoti situaci a ukaze zakaznikovi. ReSeni (profez stromu) si zakaznik zajisti sam.
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I Cisla — vzorek z poslednich 12 tydnu

23.2. — 17. 5. 2026 - Amigo!Net - produkce

4 N 4 N
cases (skutecné tikety) zprav v dialogu

\ J \ J

4 N 4 N
prdmér zprav na case radkd auditni stopy

\ J \ J

Medidanoveé vyreSeni: 1-4 minuty. Dfive nez operdtor stihne zvednout telefon.
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| Co Al déls nejeasts
Top voldni pluginti za poslednich 12 tydnu:
Diagnostics - SpeedTest h 320

diagnoselnternet - 550

Diagnostics - AccessPort - 676

Identification - Account - 1,146
Identification - AccessPort _ 4,123

1 T T T T T T T 1

0 2000 4000 6000 8000 10000 12000 14000 16000

Al je zvédavd — neZ odpovi, zZjisti si kontext.
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I Prinos 1 — Méneé tiketu na cloveku

N\ A
Al vyresi (70-80 %) Lidé Fesi zbytek
' Kredit, platby, variabilni symbol . Technicky zasah v terénu
' »,Pomaly internet" = WiFi . Komplexni fakturace
' »Nefunguje" = kabel, anténa . Eskalace, stiznosti
' Restart routeru, heslo k WiFi ‘ Akviziéni hovory
' Otazky na tarify a dostupnost ‘ B2B kontrakty
\_ J J

Z operdtoru se stdvaji specialisté. Al je trpélivd, lidé jsou chytri.
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I Prinos 2 — Rychlost a dostupnost

5-15s 24/7 3-5 <10 min

doba odpovédi Al dostupnost Zprav na vyreseni celkovy ¢as case

Klasicky scénar vs. Al

Patek 19:30 — operdtor az v pondéli 9:00 = zdkaznik vztekly Patek 19:30 — Al odpovidd v 19:30:15 = vyreSeno 19:35

Zdkaznik chce odpovéd ted. Ne zitra v 9.
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I Prinos 3 — Spokojeny zakaznik

Zadné fronty
Odpovéd do 15 sekund, kdykoliv

Trpélivost

Pokazdé stejné kvalitni, bez Spatné nalady

Zakaznikova rec

Cesky, na Urovni, pfizpdsobuje tonalitu

Vysvétluje proc

Misto ,restartujte" = ,2,4 GHz je pomalejsi nez 5 GHz"

Edukuje

Trvaly prikaz, VS, kabel Caté, mesh router

Zdkaznik odchdzi chytrejsi. A vraci se s diivérou.
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I Prinos 4 — Audit a uceni

. Kazdé rozhodnuti Al je dohledatelné

4 2 7 I 4 . Regresni testy promptl na minulych case

@ stotisticy odhali, kde Al selhava

radkd auditni stopy za poslednich 12 tydnt

’ LLM-as-judge na nahodny vzorek = QA

To, co u operdtort odhalite zpétné ndhodou,

u Al vidite v realném case.
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I ROI uvaha

Cena na minutu 30-40 K¢ véetné overheadu desetniky za LLM tokeny
Dostupnost 8-20 h, pracovni dny 24/7
Skalovani drahé, pomalé okamZité
Konzistence kolisa stabilni

Navratnost typicky 3-6 mésicu, podle objemu tiketd.

Uvddime jako rozpéti — zdlezi na vasem CRM, poctu tiketl a integraci.
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I Jak na to — 4 faze rolloutu

Triage

1-2 mésice

Identifikace + jednoduché

2-3 mésice

Diagnostika

3-6 mésicu

PIné agentské akce

6+ mésicu
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Al klasifikuje a sméruje, operator vidi navrh.

»Jaké mam tarify", ,kdy je vypadek", ,heslo k WiFi".

Napojeni na OLT / RouterQS / Mikrotik. Spousti testy.

Meéni tarify, restartuje porty, vytvari faktury.

Nezacinejte s plnou autonomii. Za¢néte v asistovaném rezimu.
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I Jaka data musite mit

I CRM API Zakaznik, sluzba, adresa, historie cases

I Sitova diagnostika Stav pripojky, rychlost, MAC tabulka, signal

I Fakturacni data Kredit, dluhy, platby, faktury, VS

I Tarify + dostupnost Kabel / optika / wireless na konkrétni adrese
I Knihovna postupti Jak resite typické problémy = vstup do promptt

Bez API se z Al stane chatbot. S APl mdte agenta.
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I Rizika a mitigace

_

Halucinace (vymyslena cena) Al ¢te jen z CRM, nikdy z paméti. Validace cen vs. DB.
Bezpecnost dat GDPR-ready: zakaznik vidi jen sebe, Zddny cross-access.
Nespravna eskalace Audit log + LLM-as-judge na ndhodném vzorku.

Zavislost na cloud LLM Multi-engine fallback (OpenAl + Anthropic), nebo on-prem.
Tonalita odpovédi Sablony tonu (formalni / pratelska) v system promptu.
Cena LLM token( Caching, malé modely pro triage, velké jen pro generovani.

Zadné z téchto rizik neni stop-faktor — viechna maji osvédéenou mitigaci.
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I Zaver

\

Al v ISP neni ,chytry FAQ chatbot".

Je to agent napojeny na vase data, ktery umi

identifikovat - diagnostikovat - vysvétlit - edukovat

Na Amigo!Net konkrétné:

7

12

tydna (vzorek)

754 5,36

realnych tiket zprav / case

42 714

radkd auditu

Praxe potvrzuje teorii.
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Dékuji za pozornost

Otazky?

Tomas Tyll
Amigo!Net

tomas.tyll@amigonet.cz

BlaBlaBot - 754 cases - 12 tydnd - 5,36 zprdv / case
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