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• Proč komunikační centrum? 

• Intranet na SharePointu již 4 roky 

• Úprava vzhledu SharePointu 

• Úprava vyhledávání 

• Životní situace 

• Znalostní DB  

• Kategorizace obsahu 

• Klíčová slova ve vyhledávání 

• Publikování na web 

• Pohled úřadu 

Agenda 
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Komunikace úřadu 
• Občan s úřadem komunikuje 

– Klasickou poštou 

– Telefonem 

– Emailem    

– Datovou schránkou 

– SMS 

– WWW 

– Osobně 

• Kromě podatelny jsou ostatní kanály obvykle neřízené 

• Úřad je „subjektivně“ hodnocen občany na základě osobní 
zkušenosti 

• Mnoho dotazů  je „opakovaných“ , např. poplatky, doklady 

• Podstatnou část by mohl úřad vyřídit efektivněji, s nižšími 
náklady a pro občana elegantněji 
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Proč komunikační centrum? 
 

• Abychom dokázali občany obsloužit co nejlépe 

• Abychom opakující se dotazy vyřídili s co nejmenším 
úsilím a vždy na vynikající úrovni 

• Abychom kvalifikované úředníky zapojili pouze tehdy, 
když je to skutečně nezbytné 

• Abychom věděli, co občané po úřadu chtějí 

• Abychom dokázali vytvořit „připravené odpovědi“ 

• Abychom mohli aktualizovat WWW stránky úřadu v 
souladu s aktuálně řešenými problémy 

• Abychom dokázali potřebné informace vyhledat a ve 
srozumitelné podobě rychle předat na základě analýzy 
příchozích telefonních hovorů 
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Microsoft řešení 
 

• Volání, video, sdílení obsahu  

 

 

• Řízení vztahů, aktivity 

       

 

• Práce s dokumenty a obsahem  

       

 

• Office - známe dobře? 
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Intranet MMHK 
 

• Realizován na přelomu 2009/2010 

• Rozumné pořizovací náklady SharePointu 

• Robustní redakční systém 

• Platforma pro další rozvoj 

• Vlastní jednoduchý DMS 

• Vyhledávací engine 

• 420 úředníků 

• 21 odborů 

• Příklad hlavní stránky… 
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Úprava vzhledu SP pro 

komunikační centrum 
 

• Různé úrovně zrakového znevýhodnění spojovatelek 

• Velmi problematická použitelnost „normálních UI“ 

• Klientem je webový prohlížeč 

• SharePoint rozlišuje uživatele a podle toho použije 
odpovídající styl zobrazení stránky 

• Vysoký kontrast 

• Žádné barvy 

• Bez zapojení spojovatelek do implementace by to 
nešlo 

• Kdyby se nezdařila úprava vzhledu, celý projekt by 
nebyl realizován 
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Úprava vyhledávání 
 

• Výsledky vyhledávání byly maximálně zjednodušeny 

• Základní typy výsledků jsou opatřeny ikonou pro 

snazší identifikaci jejich původu 

• Panel pro zpřesnění výsledků umožňuje rychlé 

filtrování v nalezených odkazech pomocí klikání na 

klíčová slova 

• Sjednoceny použité fonty písma 

• Vysoký kontrast a vysoké rozlišení 

• Stylování stránek je dynamicky aplikováno podle 

přistupujícího uživatele 
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Výsledek vyhledávání 
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Znalostní DB 

 

• Slouží především k získávání instantních odpovědí na 
nové typy dotazů 

• Umožňuje pomocí WF sdílet informace mezi 
operátorkami a jednotlivými odbory úřadu 

• Operátorky vytvářejí nové dotazy 

• Tyto jsou následně přiděleny odpovědnému úředníkovi 

• Po zpracování odpovědi a schválení odpovědi je 
záznam publikován k širokému použití 

• Znalostní DB je také indexována a prohledávána 
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Přehled záznamů KB 
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Detail záznamu KB 
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Životní situace 
 

• Postupy pro řešení některých životních situací 

• Struktura informací předepsána legislativou 
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Automatické publikování na 

WWW stránky 
 

• Životní situace mají na svých webech všechny úřady 

• Primární zdroj dat je nyní v SharePointu 

• Po schválení obsahu je automaticky publikován na 
WWW stránky úřadu 

• Integrace je realizována prostřednictvím webových 
služeb 

• V MMHK integrace na Marwel od QCM, možná je i na 
jiné systémy v případě spolupráce s dodavatelem 
CMS 
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Kategorizace obsahu 

 

• Kategorizace pomocí klíčových slov 

• Klasifikační strom = taxonomie SharePointu 

• Zužování výsledků hledání pomocí klíčových slov 

• Možnost rychlého filtrování obsahu dokumentových 
knihoven 

• Taxonomie je dostupná napříč celým Intranetem 

• Striktně uplatňována na znalostní databázi, životní 
situace a je použitelná v rámci celého Intranetu 
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Příklad kategorizace obsahu 
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Klíčová slova ve vyhledávání 

 

• Opírá se o klíčová slova v Taxonomii 

• Je rozšířeno o využití Tezaura (umožňuje nalezení 
synonym a antonym hledaných výrazů) 

• Vyhledávání je díky tomu účinnější 

• Uživatelé sami přizpůsobují taxonomii měnícím se 
potřebám úřadu 
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Výsledek upřesnění vyhledání  

podle klíčových slov 
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Vyhledání v KB pomocí  

klíčového slova 
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Pohled z úřadu 
 

• Zlepšili jsme odbavení volajících i bez klasického call 
centra 

• Vytvořili jsme sdílený prostor pro spojovatelky 

• Informace potřebné pro odbavování klientů máme na 
jednom místě 

• Opakující se jednoduché dotazy jsou vyřešeny přímo 
spojovatelkami 

• Jsme schopni zjistit přítomnost úředníka v úřadu přímo 
spojovatelkou 

• Posílili jsme sebevědomí spojovatelek 

• I znevýhodnění kolegové mohou pracovat s dříve pro 
ně nepoužitelným SharePointem 

 
 www.hradeckralove.org 



Dotazy?  
Děkuji za pozornost! 
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