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Reference — implementace a zku$enosti s pouzivanim Znalostni baze OnePlace

AEGON Pojistovna, a.s., se v roce 2012 rozhodla o implementaci znalostni baze, ktera by
zvysila efektivitu prace operatort v nasem Klientském centru a vyrazné pomohla zajistit, Ze
klientim poskytované informace budou jednotné a spravné.

Ve vybérovém fizeni jsme vybirali jednak systém samotny, ale zejména partnera, se kterym
budeme chtit dlouhodobé& spolupracovat. ProtoZze jsme budovali operatorskou cast
Klientského centra na zelené louce, hodné jsme dbali také na kvalitu a pocet referenci
uéastnik( vybérového fizeni. Jeho vitézem se stala spoleénost OpenOne, ktera splnila
nejlépe hodnocena kritéria, a navic se nejlépe dokazala vcitit do nasich potfeb a pragmaticky
uchopila i nage budouci potfeby. V neposledni fadé jsme byli pfesvédéeni, Ze jimi nabizene
fe§eni OnePlace, ndm pomUze dosahnout vytéenych cill.

Mezi pozitiva OnePlace fadim zejména intuitivnost a rychlost vyhledavani, ktera je
zpUsobena jednak ergonomii aplikace, ale zejména nékolika zpGsoby vyhledani dané
informace. Kazdy operator si mizZe vybrat zplsob, ktery mu nejvice vyhovuje. Dale pak je
vhodné uvést i mozZnosti zasilani rychlych zprav (Easto zmén/Uprav/oprav) mezi operatory,
coz zajistuje poskytovani spravnych informaci v kazdém okamziku a rada bych zminila i
moznost Upravy vzhledu operatorem nebo volby oblibenych témat, které on sam potifebuje
mit rychle k dispozici. Proces realizace projektu implementace a pfistup OpenOne k nam
jako klientovi nas jen utvrdil v pfesvédéeni, ze jsme ve vyb&rovém fizeni zvolili spravného
partnera a spravnou aplikaci. Coz je pro nas o to vice zasadni, ze se jedna o kliCovou
aplikaci z pohledu klientského servisu.

Vzhledem k tomu, Ze je nasimi operatory OnePlace dlouhodobé pouZivana, muZeme toto
feSeni s Gistym srdcem doporugdit. VaZime se ¢asu, ktery nam znalostni baze kazdy den Setfi
a nasim operatorim velice usnadiiuje praci. Slouzi nejen, jako vyhledavag informaci, ale
také jako archiv, kde shromazdujeme veskeré informace, které by se komukoli mohli
v budoucnu hodit. V toto chvili se OP rozsifuje i do ostatnich oddéleni nasi spole¢nosti a my
tak mame jistotu, Ze kazdy pracuje se stejnymi informacemi.
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