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Referenéni dopis na spolupraci se spoleénosti OpenOne pfi vytvafeni motivaéniho
systému pro call centrum VZP CR

Spoleénost VZP se rozhodla v roce 2015 spojit historicky decentralizovanou telefonickou
podporu svych zakaznikl a vytvofit jednotné kontaktni centrum pro obsluhu svych zakazniku
a partnert. V souvislosti s vytvofenim nového oddéleni a definici jeho nového fungovani bylo
tfeba fesit i otazku finanéniho odmé&novani operatoru call centra. Svym dopadem je
odménovani operatort velmi citlivym tématem a proto jsme se rozhodli vyuzit zkusenosti
konzultantu spole¢nosti OpenOne, Tomase Docekala, pro nastaveni motivaéniho,
spravedlivého a transparentniho motivaéniho systému pro operatory.

V pocatku bylo kritické pochopit sou¢asny stav call centra a sou¢asné vzit v potaz
strategické zaméry, které jsou definovany pro jeho budouci rozvoj. Na tomto zékladé a

v kombinaci se zkusenostmi s motivaénimi systémy z jinych kontaktnich center jsme
spole¢né vytvofili koncept nového odménovani operatort. Systém odménovani je rozdélen
do 2 zakladnich fazi tak, aby zohledfoval nejen tvrdé ukazatele vykonnosti, ale i kompetence
a znalosti operatoru (senioritu). Postupné vznikl naprosto pfesny popis systému a to ve velmi
kratké dobé. Diky spolupraci se spoleénosti OpenOne se nejen vyznamné zkratil ¢as
realizace, ale vysledny motivaéni systém pfesné zohledriuje specifika naseho call centra a
jsme pfesvédcéeni, Ze se zaméfuje na podporu téch ukazateld, které jsou pro VZP
strategické.

Spolupraci se spoleé¢nosti OpenOne mohu popsat jako: profesionalni, vécnou, konkrétni,
rychlou a flexibilni a po této zkusenosti ji mohu doporuéit kazdému, kdo hodna upravovat
svUj motivaéni systém. Diky postfehum Tomase Docekala jsme se vyhnuli chybnym
rozhodnutim a novy motivaéni systém se nam podafilo zavést bez ohrozeni provozu call
centra VZP CR.
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