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Reference — implementace a zkuSenosti s pouzivanim znalostni baze OnePlace v
NN pojistovné a penzijni spoleénosti

NN pojistovna a penzijni spoleénost (NN) ve svém kontaktnim centru v CR a na Slovensku vyuziva znalostni bazi
OnePlace spolecnosti OpenOne.

NN (toho ¢asu pod nazvem ING Zivotni pojisfovna N.V.) se rozhodla v roce 2013 sjednotit a zefektivnit pfistup ke viem
informacnim materialim, které pouZivaji pracovnici kontaktniho centra. Cilem této aktivity bylo zajistit operatoram rychly a
pohodiny pfistup k informacim, které potrebuji pro svou kazdodenni praci. Timto krokem se také zlepSila obsluha klient(
spolec¢nosti.

Ve vybérovém fizeni byla vybrdna spolecnost OpenOne, ktera dodala své feseni znalostni baze OnePlace. Mezi hlavni divody,
pro¢ bylo vybrano toto feseni, patfily:

- mozZnost kategorizovat informace a vyhledavat uloZené informace rGznymi zpUsoby dle preference uZivatele —dle
kategorizacniho stromu, dle stitk(, fulltextovym vyhledavanim

- silnd podpora ovérovani a udrzovani aktualnich informaci
- jasné vlastnictvi kazdé vlozené informace
- podrobny reporting a statistiky vyuZiti informaci

Béhem nékolika let pouZivani aplikace se operatofi se znalostni databazi znacné szili a naplno ji vyuZivaji. Zarover je aplikace
pribéziné ze strany OpenOne rozvijena tak, Ze je dopliiovana o dalsi funkcionality, které operatofi potfebuji pro svou praci.

Jako hlavni divody operatofi kontaktniho centra uvadéji:

- Fultextové vyhledavani dle slova nebo fraze (moznost rozsifeného vyhledavani)
- MozZnost vyhledani tématu dle stromové struktury

- Odesilani rychlé zpravy

- MozZnost nahledu na posledni aktualizace

- MozZnost oznacit si oblibené téma

- Prehled o nejctenéjSich tématech

- Reporty: navitévnost témat, hodnoceni témat, cetnost hledanych vyraz(

Reseni je provozovano jako Saa$ sluzba, co? minimalizuje pracnost spravy aplikace. Spole¢nost OpenOne zarovei na pozadani
organizuje workshopy a konzultace pro uZivatele, coZz pomaha uZivatelim a zvySuje hodnotu aplikace pro spolec¢nost NN.

Rad bych také vyzdvihl formu spoluprace se spole¢nosti OpenOne, ktera je vidy vedena v pfatelském, otevieném a velmi
férovém duchu.
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