Reference na spolupraci s externim konzultantem Tomasem Doéekalem pfi budovani nového
aktivniho prodejniho call centra UNIQA pojistovny

Diky rozhodnuti akcionar(i Direct pojistovny o ukonéeni obchodnich aktivit na ¢eském trhu a
naslednych jednanich s vedenim UNIQA pojistovny doslo k dohodé o spolupraci pfi pfevzeti
zdkaznik( z porfolia Direct pojistovny do pojistovny UNIQA. Vedeni spoleénosti UNIQA pojistovny
nésledné rozhodlo o vybudovani nového aktivniho prodejniho call centra, jehoz cilem bude
oslovovani byvalych zakaznik(l Direct pojistovny (uvitaci hovory, retenéni hovory, X-sell a Up-sell
hovory) a v budoucnu téz obchodni oslovovani vlastnich zakaznik( UNIQA pojistovny.

Proto, aby veskeré nové aktivity UNIQA pojistovny sméfujici k byvalym zakaznikiim Direct pojistovny
na sebe plynule navazovaly, bylo velmi dGlezité vybudovat call centrum na zelené louce ve velmi
kratkém Casovém Useku (ptiblizné v pradbéhu 2 mésicd).

Spole¢nost UNIQA pojistovna se rozhodla nalézt partnera, ktery ma se stavbou obdobnych call center
konkrétni zkuSenosti. Volba takového partnera pfinese nejen flexibilni implementaci s minimalnim
poZadovanym ¢asem potiebnym pro jejich rozjezd, ale i odbornost a garanci vysoké kvality
poskytnutych sluzeb. Za¢atkem srpna 2012 zacala spoluprace s externim konzultantem Tomdéem
Docekalem.

Tomas Docekal pfipravil detailni projektovy plan zaloZeny na ddkladné prvotni analyze, ktera se
zabyvala jednak vychodisky a cili UNIQA pojistovny, déle pak dohodnutymi procesy mezi Direct
pojistovnou a UNIQA pojistovnou, technologickym zdzemim, prostorovym uspofadanim (dispoziéni
Upravy prostor) a nasledné moznostmi lidskych zdrojd. Byl stanoven ambicidzni termin spusténi
provozu nové budovaného call centra — 1. fijna 2012. Toma$ Docekal ptevzal zodpovédnost za fizeni
projektového planu a za koordinaci jeho jednotlivych ¢asti.

Tomas Dodekal byl mimo projektové vedeni zodpovédny za:

e vytvoteni technologického zadani (telefonni systém, nahrdvaci zafizeni, IVR systém, systém
pro Fizeni prace operatord), nastaveni, otestovani

¢ pfipravu kapacitniho planu

o kalkulaci predpokladanych nakladd a vynost

s pfipravu prodejnich proces( call centra, skriptingu

¢ ndbor supervizora a operator(

e definici Skoleni pro operatory

e nastaveni motivaéniho (odménovaciho) systému

¢ nastaveni a méfeni kvality komunikace

e definici reportingu vykonnosti call centra

e definici fizeni aktivit call centra
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Pozitivnim vysledkem zapojeni Tomas Doéekala bylo, Ze provoz call centra byl Gsp&$né spustén ve
stanoveny termin 1. fijna. 2012. Diky jasné orientaci na vysledek a dobrému projektovému vedeni
bylo moZno vybudovat nové call centrum b&hem 2 mésic(i. Vychozim bodem byl pFitom stav, kdy
nebyly pfipraveny prostory, technologie, procesy, $koleni a ani budouci pracovnici a jejich
management nebyl je$té pfijat.

Na zakladé této zkuSenosti mohu konzultaéni sluzby Tomase Doéekala doporuéit. Jeho pfistup je ryze
pragmaticky, cilové a vysledkové orientovany a jeho postupy jsou zaloZeny na ovéfené zkusenosti
z obdobnych projektd.

S pozdravem

mistopfedseda pfedstavenstva

Ing. Zbynék Vesely
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