Zku$enost s vyuZitim navaznych konzultacnich sluzeb OpenOne - znalostni baze

Spole¢nost OpenOne je dodavatelem SW Fe3eni znalostni baze pro Klientské centrum CSOB. Znalostni
baze byla v CSOB implementovdna v roce 2010 a postupné byla naplnéna viemi potiebnymi
produktovymi a metodickymi pokyny pro pracovniky kontaktniho centra.

VyuZiti znalostni baze nicméné nebylo z pohledu uZivatelll optimalni, a proto jsme se rozhodli vyuzit
konzultaénich sluzeb spolecnosti OpenOne a provést analyzu celého procesu zpracovani a publikace
informaci v ramci tohoto softwarového feseni. Analyzu provedl Toma3 Doéekal a to z pohledu business
uZivatele nikoli z pohledu SW architekta ¢i analytika. Na za¢atku analyzy byl provéren vlastni redakéni
cyklus vzniku dokumentd a pojmenovany oblasti k jeho optimalizaci: informacni tok, tvorba metodiky,
aktualizace obsahu znalostni baze, informovani uZivatell a zpétna vazba od uzivatel(. Dalsi oblasti
analyzy bylo vlastni vyuZivani funkcionalit znalostni baze viemi Grovnémi uZivatell. Analyza pokryla i
oblast organizace struktury znalostni baze, sjednoceni obsahu témat, priniku témat a pfistupovych
prav k jednotlivym vétvim znalostni baze.

Finalnim vystupem analyzy byla mj. také definice cilového stavu vyuZivani znalostni baze. Tomasova
angaZovanost v ramci analyzy ZB pro nas byla velmi cennd, nebot nam nabidla novy pohled na celym
procesem zpracovani informaci a také konkrétni doporuceni pro efektivnéjsi vyuzivani znalostni baze.
Velmi ptinosna byla také doporuceni, kterd se netykala jen vlastniho SW nastroje, ale vibec celého
procesu tvorby a uZivani obsahu znalostni baze. Analyza svym rozsahem pokryla vice oddélenf
spolecnosti a zdvéretny vystup vhodné propojil rizné poznatky a naméty ke zlepSeni do jednoho
celkového obrazu. Na zadkladé vystup( analyzy jsme provedli fadu zmén v celém procesu, které s
odstupem ¢asu hodnotime jako zmény spravnym smérem.
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