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$6:1628 /VP-TTHC Qudng Ngdai, ngay 2/ thang 8 nam 2023
VIV d4nh gia két qua thir nghiém
va dé xuat trién khai Tro 1y 40
(ChatBot) tich hop vao Hé thong
thong tin giai quyét thi tuc hanh
chinh tinh - iGate 2.0

Kinh guri: ‘
- S6 Thong tin va Truyén thong;
- Vién thong Quang Ngai.

Qua xem xét ndi dung dé xuat tai Cong van s6 82/VNPT-QNI-CNTT ngay
24/7/2023 cta Vién thong Quang Ngai vé viéc thong bao hét thoi gian dung thir He
thong tu dong giai dap thong tin giai quyét thu tyc hanh chinh (ChatBot) trén hé
thdng mét ctra |Gate 2.0 (giti kém theo trén truc lién thong vin ban); trén co sé két
quéa phdi hop trién khai thir nghiém Tro Iy 4o (ChatBot) theo ndi dung Cong van sb
2300/VP-TTHC ngay 22/12/2022 ciia Van phong UBND tinh vé viéc dé xuat thir
nghiém Hé théng VNPT ChatBot tich hop vao Hé thong thong tin giai quyét thu
tuc hanh chinh tinh - iGate 2.0, Van phong UBND tinh danh gia két qua thu
nghiém va c0 y kién dé xuét nhu sau:

|. Vé két qua trién khai thir nghiém

Vin phong UBND tinh d3 giao Trung tdm Phuc vy - Kiém soét thu tuc hanh
chinh tinh tryc tiép phdi hop véi Vién thong Quang Ngii trién khai thir nghiém san
pham Tro 1y 40 (ChatBot) trong gan 08 thang nam 2023, v6i cac ndi dung da thuc
hién nhu sau:

1. Khoi tao, thiét 1ap hé thong P phdi hop Vién thong Quang Ngai tich hop
ChatBot trén trang chii cia Hé thong thong tin giai quyét thu tuc hanh chinh tinh
tur ngay 01/01/2023.

2. Cong tac xay dung kich ban va huan luyén ChatBot: Vién Thong Quang
Ngdi da chi dong thuc hién xay dung kich ban va huan luyén cho Chatbot bao
gém 4 ndi dung chinh: Tra ctu thong tin thu tyc hanh chinh; hudng dan, giai
quyet cac van dé lién quan den nop hd so truc tuyén; tra ciru thong tin dia diém
tiép nhan va tra két qua cac cap; tra ctru thong tin lién hé cic co quan nha nudc
trén dia ban tinh, cu thé:

- Tra ctru thong tin tht tuc hanh chinh: Pa hoan thanh viéc xay dung kich
ban, huan luyén cho ChatBot va tich hop lay dit liéu tu dong tir Hé thong thong
tin giai quyét thi tuc hanh chinh tinh dé dua ra cu tra 10i vé cac thong tin lién
quan (trinh tu thuc hién, thanh phan ho so, phi 1é phi, thoi han gidi quyét, cdch



thire thuwe hién) cta 310 tha tuc hanh chinh phét sinh nhiéu ho so trén dia ban tinh.

- Hudng dén, giai quyét cac van dé lién quan dén ndp hod so truc tuyén: Da
hoan thanh viéc xay dung kich ban, huan luyén cho ChatBot dé tra 101 cac ndi
dung vé cach thuc ndp ho so truc tuyén, hudéng dan tao tai khoan trén HE thong
thong tin giai quyéet thu tuc hanh chinh tinh.

- Huéng dan dang nhép, tra ctru thong tin ho so.

- Huéng dan thanh toan truc tuyén, thong tin lién hé hd tro.

- Tra ctru thong tin dja diém tiép nhan va tra két qua céc cap.

- Tra ctru thong tin 1ié€n hé cac co quan Nha nudc trén dia ban tinh.

3. S6 liéu twong tac ctua ngudi dung dbi véi ChatBot:

Theo s6 liéu tra soat trong phan mém thir nghiém ChatBot (tinh dén ngay
15/8/2023) hé thong da nhan dugc 16.143 cau hoi tir cac ca nhan, to chirc trén dia

ban tinh (rong dé: Chatbot da tra loi duoc 16.138 cdu hoi trong pham vi dir liéu
da dwoc huan luyén cho ChatBot, dat ty ¢ 99,95%), cu thé:

- Tra ctru thong tin thu tuc hanh chinh: 9.655 céau héi (trong do: 9.638 cau
hoi ChatBot tra loi duoc, dat ty 1é: 99,7%).

- Hudng dén, giai quyét cac van dé lién quan dén ndp hd so truc tuyén: 976
cau hoi (trong do: 976 cau hoi ChatBot tra loi duoc, dat ty I¢ 100%).

- Tra ctru thong tin dia diém tiép nhan va tra két qua cac cap: 405 cau hoi
(trong do. 395 cdau hoi ChatBot trad loi dwoc, dat ty 1é 97,5%).

- Tra ctru thong tin lién hé cac co quan nha nudce trén dia ban tinh: 97 ciu hoi
(trong do: 93 cau hoi ChatBot tra loi duoc, dat ty 1é 95,8%).

- Pbi véi nhitng cau héi ma ChatBot chua tra 101 dugc, Vién thong Quang
Ngai da ghi nhan va dang xay dung kich ban va huan luyén bd sung.

I1. Panh gia két qua trién khai
1. Uu diém

- ChatBot duoc két ndi linh hoat trong viéc khai thac dir liéu tir Hé thong
thong tin giai quyét thu tuc hanh chinh tinh (iGate 2.0) dé dua ra cau tra 10i cho
cac cau hoi lién quan dén viéc tim hiéu thong tin vé thi tuc hanh chinh trén dia
ban tinh.

- Chatbot c6 thé xtr Iy nhiéu yéu cau cung mot lic ma khong gap tinh trang
cham tré, co thé hoat dong lién tuc 24/7, gilp giam thleu thoi gian tra 101 cuia cong
chae Bo phan Mot cua cac cap va dap ung yéu cau cia to chiic, ca nhan trong
moi thoi diém.

- Hién nay nhiéu tinh, thanh phd c6 thué dich vu phan mém IGate 2.0 cia
Tap doan VNPT di trién khai tich hop san pham Chatbot ctia VNPT trén Cong
dich vu cong cua tinh, nén co6 nhiéu thuan loi trong viéc trién khai va chia sé, bd
sung dir liéu vé kich ban cho viéc huan luyén Chatbot.



2. Han ché

- Trong giai doan dau trién khai thur nghiém, hé théng chua c6 nhiéu dir liéu
vé cac cau hoi dé xay dung kich ban dé huin luyén cho ChatBot; chat luong tra
101 ctia Chatbot d6i khi van con chwa chuan khi xac dinh mot sé nodi dung ciu hoi
va can tiép tuc hd trg, bd sung nhiéu kich ban hon nita dé chuén bj chuin xac ndi
dung tra 101.

- Viéc huan luyén cho ChatBot can nhiéu dit liéu dau vao, cac dit lidu trude
khi duoc dua vao can xur 1y, xay dung kich ban mét nhiéu thoi gian, dan dén sd
lugng tha tuc da duoc huin luyén trén hé théng con it so véi thu tuc hanh chinh
da duoc cong bd.

I11. Be xuat, kién nghi

Trén co so két qua phdi hop trién khai thir nghiém, Vin phong UBND tinh
dé xuat nhu sau:

1. Pdi v6i S6 Thong tin va Truyén thong

Theo yéu ciu cua B Thong tin va Truyén thong tai Quyét dinh sb 922/Qb-
BTTTT ngay 20/5/2022 cua B¢ truong Bo Thong tin va Truyen thong vé phé
duyét Bé an “Xac dinh Bo chi sb danh gia chuyén d6i sé cua cac bd, co quan
ngang bo, co quan thugc Chinh phu, cac tinh, thanh pho tryc thudc Trung wong va
ctia qudc gia”, c6 ndi dung chdm diém chuyén ddi s6 (DTI) cap tinh vé tiéu chi
cham diém trién khai tro 1y a0 (Al) phuc vu nguoi dan, doanh nghiép. Do d6, viéc
lua chon san phém Al c6 chat luong va phu hop véi thuc té nhu cau dé trién khai
phuc vu ngudi dan, doanh nghiép va hoat dong ctia co quan nha nude 1 can thiét
d6i v6i tinh Quang Ngai.

Ngoai ra, ngay 26/6/2023, Bo Thong tin va Truyén thong c6 Cong van so
2440/BTTTT-CDSQG vé viée xin y kién dy thao Thong tu quy dinh vé chirc
nang, tinh nang ky thuat cua He thong thong tin giai quyét thu tyc hanh chinh cap
bo, cap tinh; trong do, tai diém t khodn 1 Diéu 6 va yéu cau nhom tiéu chi ky
thuat vé Tro 1y 4o tai s6 thik tw 19 Phu luc I cia du thao Thong tu co yéu cau Hé
thdng thong tin giai quyét thu tuc hanh chinh cta tinh phai dap ung tiéu chi cho
phép hd tro, huéng din ngudi st dung cac van dé lién quan dén dich vu cong tbi
thiéu thong qua hinh thirc tin nhin (ChatBot).

Vi vay, Van phong UBND tinh dé nghi S& Thong tin va Truyén thong xem
xet va dua ni dung yéu cau vé tiéu chi ky thut cung cap tinh nang Tro ly ao
(ChatBot) vao ké hoach thué dich vu phan mém Hé thong thong tin giai quyet thu
tuc hanh chinh cta tinh dé phuc vu ngudi dan, doanh nghiép (viéc yéu cau tich
hop chung tinh nang Tro' ly do vao cung mot hé thong sé thudn loi cho viéc quan
Iy, khai thac dit liéu dung chung va dong b voi gidi phap ky thudt, thiét ké phan
mém ciia cing mot don vi cung cdp san pham vé Hé thong théng tin giai quyét thii
tuc hanh chinh cua tinh).



2. Poi v6i Vién thong Quang Ngii

Trong thoi gian con lai ciia nam 2023, dé nghi Vién thong Quang Ngii
nghién ctru, phdi hop cing S6 Thong tin va Truyen thong dé dé xuat voi Tap
doan VNPT c6 phuong an tlep tuc hd tro tinh trién khai san pham ChatBot trong
04 thang con lai; dong thoi, tiép tuc hoan thién san pham dbi voi cac ndi dung con
khiém khuyét va c6 thé nghién ctiru bd sung thém phan hd tro Tro 1y a0 phuc vu
cho dbi tuong cong chirc, vién chirc dé hoan chinh san phdm khi dugc chinh thirc
dua vao st dung (néu dwoe lya chon).l.

Noi nhén: CHANH VAN PHONG
- Nhu trén;

- CT, cac PCT UBND tinh;

- VPUB: CVP, PCVP, KGVX, TTHC, CBTH;
- Luu: VT, TTHC\,atzls.

Vi Minh Tam
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