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Reference na konzultaéni projekt spole¢nosti OpenOne — tvorba
motivac¢niho systému Active call tymu spole¢nosti E.ON

Spole¢nost E.ON pro své zakazniky provozuje, mimo zakaznické linky
zaméfen€ na vyfizovani servisnich pozadavku, téz Active call tym zaméfeny
na aktivni prodej zdkaznikiim. Tym o velikosti 12 FTE realizuje prodejni
procesy typu X-sell, retence, akvizice, domlouvani schiizek apod. Tym
zpracovava mnoho rGznorodych kampani od rtznych zadavatelti v ramci
spole¢nosti.

Cilem zapojeni konzultacniho tymu OpenOne bylo vytvofeni motivaéniho
systému pro operatory Active call tymu, tedy zpisob vypoctu variabilni
casti mzdy na zdkladé méfitelnych kritérii. Motivacni systém mél byt
postaven na principu objektivity, transparentnosti a motivace Kk vys$Sim
vykoniim, pfestoZe procesy jsou velmi ruznorodé a ne viechny ukazatele je
mozno mefit.

Spoluprace s OpenOne byla velmi rychla a efektivni. Béhem velmi kratké
doby provedli konzultanti OpenOne detailni analyzu naplné prace operatort
tymu, analyzu prodejnich procest a z nich vyplyvajicich méfitelnych KPI,
analyzovali soucasny odménovaci systém, naslechli hovory se zakazniky,
navrhli systém novy a odprezentovali vystupy zastupcim E.ON. NavrZeny
motivaéni systém je postaven na best practices z oblasti motivace lidi
v prostiedi call center a soufasné jednoznatné reflektuje konkrétni
podminky a specifika Active call tymu. NavrZeny motivaéni systém byl
pfedan v souvislostech, byly pojmenovany dal$i aspekty, které s jeho
spravnou implementaci do praxe souvisi a v ramci diskuse bylo pfedéno
mnozstvi dalSich poznatki k rozvoji Active call tymu.
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Zapojeni OpenOne do tvorby motivaéniho systému Active call tymu
hodnotim velmi pozitivné a vystupy profesiondlné. Ve velmi kratké dobé
jsme totiz dostali konkrétni feSeni vyuZivajici best practice v oboru a
soucasn¢ presné reflektujici podminky naSeho tymu. Dalsi ziskané
souvislosti nam pak oteviely prostor pro dalsi rozvoj.

S piatelskym pozdravem
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