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I.  SHRNUTI POPTAVKY

V1P pldnuje redlizovat rozvojovy leadership program pro é supervizortd a 2 vedoucich call
centra.
Cilem programu je zvysovat vykonnost operdtord, kvalitu poskytovanych sluzeb a

z&kaznickou spokojenost.

.  PROC DEVELOR A NAS PRISTUP K TETO ZAKAZCE

- DEVELOR lektorka Jana Hor¢kovd v sobé kombinuje

zkusenosti s rozvojem v prostiedi call center (napf. pfedchozi projekty pro VZP nebo
dlouhodoby rozvojovy program pro CEZ a dalii), viastni manazerskou zkuenost a

Spickové lektorské kvality.

Cilem podle nés neni pouze proskolit znalosti a dovednosti, ale rozvinout pravé ty

manazer( call centra., které piinesou

lamérfujeme se na amame za sebou
u kterych jsme vytvoiili méfitelny

dopad, napfiklad:
o CEZ - ndérUst nové uzavienych smiuv pres call centrum o 20 %
o Telia call - pokles nekvalitnich hovord call centra o 75 %

o Telefénica O2 - vyjime&ny zakaznicky z&Zitek dostalo 21 % dotdzanych

Ve svych snahdch o dosahovdni méfiteinych vysledkO vzdéldvdani DEVELOR

pracuje s oro jejiz pouziti je certifikovan.
|
wwav. develct ¢z Imeie trérinkovy eickl! D —_— \/ —_— ]_O r—.\) Olic dtni 2éstupee spoteérosti Kirzpatrick | coming Evaluot on Sysiem
Reakce Uceni Chovani Vysledky
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[1ll.  PRINCIPY NAVRHOVANEHO RESENI

Develor fedeni se zaméfuje na predpoklady pro Uspéch projektu, ktery spocivé v tom, Ze:

1. Vysledkem programu nebudou jen proskolené dovednosti, ale rediné zmény

v ¢innostech U&astnikd a tim i pracovni vysledky
2. Program bude zaméfen na ty &innosti, které potencidlné pfinesou nejvétsi efekt
3. Na konci programu bude moiné vérohodné predstavit a dokdzat, jaky celkovy

dopad a pfinos program méi

Navrhujeme iniciativu pojmout a fidit jako zmé&novy projekt. Komplexnost projektu spocivé v

propojeni nastaveni cill a diagnostiky s rozvojovou fézi:

Vyhodnoceni zmény
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IV. GRAFICKE ZNAZORNENI RESENI

Pripravné konzultace

2 dny :
Osobnostni typologie Insights (R !
L 2dny
— | Aplikacni dotaznik
Efektivni manazerské rutiny i
i 1den E
Leadership inspirovany 777
Amundsenem
Tden |

Stinovani, mentoring a koucink v
praxi

Opakované sebehodnoceni
klicovych chovani

AplikaCni dotaznik

Vyhodnoceni programu a
dosazeného efektu
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ROZVOJOVY PROGRAM PRO SUPERVIZORY CALL CENTRA

ORGANIZAGNI VYZVA CEZ

e V souvislosti s liberalizaci obchodu s elektrickou energii a plynem zamezit odchodu
svych zakazniku k jinym dodavatelim elektriny a ziskavat své zakazniky i pro odbér
zemniho plynu

e Identifikovand poffeba zvysit manaZerskou vykonnost supervizord v oblasti vedeni a
rozvoje operatort v tymu retenci a v prodejnim tymu

NASE RESENI

DOSAZENY VYSLEDEK

e Poéet nové vzavienych smivy na odbér plynu se navysil o 20%

« Podil siTiiry na odbéi elekiriny wdrZenyck na zdkladé retenénich
hovoru se zvysil z 13% na 18,2 %

e Byl spInén cil minimdlné vdrzet kv aiitu hovori (depseni z 94,52% na
97,46 %)

Skoleni vedend Janou Hordkovou ndm prinesla hmatatelné vysledky ve zvySeni prodeji a zlepieni
vykonnosti tymu. Supervizorky, které 3kolenim prosly, velice jednoduse pod Jany vedenim zavedly
ziskané védomosti do praxe. ZviGsié oceriuieme “hands on* pfistup, kdy Jana pouze nepreddavd
védomosti ve Skolici mistnosti, ale aktivné pomdaha vse zavést do praxe. Velice rychle nasdla atmosféru
ve firmé a team leadrim pomohla sestavit konkrétni ak&ni pldn, ktery ved! ke zZlepSeni nejenom
prodejnich vysledkd, ale také ke zlepseni atmosféry a vztah v tymu. Supervizorky se naudili, jak aktivhé
naslouchat lidem, nechat je navrhnout reSeni, pfedavat zpétnou vazbu a delegovat. Vétsina informaci
se velmi dobfe pfevdadéla do praxe.

Ing.Slavéna Summerfield, Vedouci odboru specidlnich sluzeb, CEZ Zdkaznické sluiby s.r.o.



ROZVOJ OPERATORU PASIVNI LINKY CALL CENTRA

ORGANIZACNI VYZIVA

Vedenim spoleé&nosti stanoven cil zvysit kvalitu sluZeb poskytovanych zdkaznikiom
Identifikovand potfeba zkvalinit strukturu retenénich hovort na pasivnich linkdch pro
externiho klienta

e SniZit pocet hovorU, kieré jsou externim klientem vyhodnoceny jako ,Spatné” — jedna
se v pruméru o 20 hovorit/tyden

NASE RESENI

DOSAZENY VYSLEDEK

« Upravenda kiiférici hodnoceni vykonu operdtora, kiera vice reflektuji
pofieby kifenh} a pozadavky vedeni

« Promémy pocet ,Spainych“hovor? pokiesl na 5 hovoru/tyden,
coi predstavuje pokies o 75%

PISEMNA REFERENCE OD KLIENTA

Se spolecnosti Develor sme spolupracovali v ramci projekiu CALL akademie, ktery byl financovdan z OP
177, od z4ii 2009 do srpna 2012 a ktery mél za dkol proskolit vsechny skupiny zaméstnancd, tim zvysit
fejich kvalifikaci, a nastavit rozvojové plany pro kazdé oddéleni.

Program kaZdého tréninku byl piipraven vidy na zdkladé analyzy potfeb skupiny a byl veden velice
za7ivnou a poutavou formou dialogu s UCastniky. Zpéitné vazby GCastniky byly jednoznacné pozitivni a
tréninky skoncily spinénim vsech zadanych Ukold.

Ocenujeme vsliicny pfistup a profesionalitu celého realizacniho tymu Develor, pfedevsim tedy vykon
Skolitelky pani Jany Hordkové a ochotu koordindatorky projektu pani Marne Kolinové. Vsichni maji bohaté
teoretické i praktické zkusenosti, které patiicné vyuZivaj.

Pravé z téchto ddvodd budeme i v budoucnosti vyuZivat pii skoleni v nasi spolecnosti sluzeb spole&nosti
Develor, kterou miZeme doporucit jako partnera pii poskytovani téchto sluzeb.

Jana Svobodovd, vykonna feditelka Telia Call a.s.
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VIll. CENOVA KALKULACE

Cena tréninku zahrnuje:

design kurzu a poskytnuti podkladd pro interni potfeby zadavatele, pfipravu vyuky a lektora,

vlastni realizaci kurzu jednim trenérem pro jednu skupinu O&astnikd, studijni materialy pro
Ucastniky v tisténé podobé, ndklady na dopravu lektora do 100 km od Prahy, poskytovdani

zpétné vazby a podnétd pro Upravu vzdéldvaciho programu, Upravy a realizaci zmén ve

vyuce podle pozadavkd zadavatele.

Zdakladni cena neobsahuje:

cenu ubytovani a stravy Ucastnik(, cenu ubytovani a stravy lektord, prondjem mistnosti, kde se
bude trénink konat a jejich technické vybaveni. Cena také neobsahuje pripadné sluzby

zajisténi mista skoleni, ubytovani a stravovani, pfipadné organizaci dopravy UCastnikd.

Cena za jednodenni workshop vedeny 1 29 000,- K& / 1 den
lektorem/konzultantem )

Cena za 1 den stinovdni a mentoringu 28 000,- K& / 1 den
Osobnostni profil Insights Discovery 3 100,- K&/osobu
Pripravné konzultace 3 500,- K&/hod
Doprava lektora pfi cesté nad 100 km od Prahy 4,50 K&/km

Workshopové dny vedené 1 lektorem/konzultantem
Stinovaci/ mentoringové dny

Osobnostni profily Insights Discovery
Pfipravné konzultace — bude upfesnéno po dopinéni zaddni

Cestovdni na stinovdni do Ostravy (380 km x 2)

Celkem

Zaruka kvality - platite pouze za kvalitu

21 %

21 %

21 %

21 %

35090,- K&
33 880,- K&
3751,-Ke¢

4 235,-KC

145000,- K&
56 000,- K&

24 800,- K&

3 420, K&

229 220,- K&

Standardni forma vyhodnoceni programu firmy Develor je UCastnicky dotaznik, nebof kvalita

programu z pohledu U&astnikd je nasi prioritou.

Pokud hodnoceni naseho kurzu U&astniky nedosdhne stupné 3,5 na 5-i stupriové skdle,

vratime klientovi 20% ceny programu.
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.  PRILOHA - NAVRHOVANY OBSAH PROGRAMU

Dobrd komunikace neni pouze pfiepokladem dobré atmosféry, ale
rovnéz efekfivni prace, a to viude tam, kde je piitomen Elovék. Proto
jsou dovednosti mluvit sebevédomé, srozumitelné a zfetelné, aktivné
naslouchat a umét motivovat nebo oviiviiovat druhé velmi doilezité.
Ovsem tyto dovednosti nejsou samoziejmosti, nenarodili jsme se s nimi,
a musime se je uéit cely Zivot. To je specielné dileZité pro manaZery.

NAS KURZ ROZVI]I MANAZERSKE KOMUNIKACNI
' DOVEDNOSTI,
které umoZziuji Gcastnikiim, aby jim komunikaéni protistrana

rozuméla, aby byli pfesvéd¢ivi a jasni a aby se naudily aktivné naslouchat.

MIMO VYUKY PRINCIPU A ZAKLADU KOMUNIKACE se program
zaméfuje na zvyseni sebepoznani v ramci komunikaénich silnych a slabych
stranek. To odkryva prostor pro dalsi osobni rozvoj a poskytuje Gi¢astnikiim
individualizovanou podporu. Kurz neodmyslitelné posiluje sebevédomi a
sebetictu Gcastnikll ve vyuzivani riznych komunikaénich kanali. Mize to
byt komunikace tvafi v tvaf nebo komunikace po telefonu & e-mailu. Po
tomto kurzu se budou tcastnici umét lépe vyjadfovat a budou schopni

, N L Komentdre Géastniky
dosahovat vice tzv. win-win komunikaénich situaci.

Trénmk mi  dal  uliteéné a  praktické
komunikacni ndstroje a lipy, kleré wmohu
okamzité oyngit ve sof prac pFi komunikaci
jak s lidne, které vedu. tak se zdkazniky.
Qcernji davné redlnd coiceni ze fivota,

Unit Manager
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Program je zameéfen na zdkladni znalosti a schopnosti, kleré jsou
nezbyiné pro vedeni lidi. U€astnici se sezndmi nejen s konceptem
situa€niho vedeni lidi spojeného s Develor modelem Zivotniho cykluy,
ale také s klasickymi i nejmodernéjsimi metodami motivace, které
budouv demonstrovany na specidlnich piipadovych studiich a
pfikladech Sitych na miru klientovi.

VEST MUZEME INTUITIVNE NEBO VEDOME, pii jednani s kolegy
Ay~ muZeme vychazet z nasi osobnosti nebo brat ohled na jejich profesionalni
schopnosti a motivaci. Zpiisob intuitivniho vedeni je mnohdy relevantni,

nicméné manaZefi, ktefi si zvoli metodu vedeni a ohledem na podfizené, jsou

V PRUBEHU PROGRAMU SE MANAZERI SEZNAMI S TIM, jak je vykon jedince
pfimo propojen s vysledky spolefnosti. ManaZefi se naudi, jak by méli s touto
skutecnosti pracovat a dale se seznami s modelem situacniho vedeni, ktery je
zakladnim nastrojem kurzu a je propojen sDevelor modelem Zivotniho cyklu
zaméstnance. Tento model umoZiuje rozpoznat, které slozky modelu situatniho

vedeni jsou v urditych fazich Zivotniho cyklu ty nejacinngjsi.

OSVOJENE ZPUSOBY VEDENI budou v priibéhu kurzu prohloubeny na zékladé
realnych pfipadovych studii a dale procviceny a vytfibeny pomoci situacnich cvideni
Sitjch na miru klientovi. Ulastnici se v kurzu seznami se &yfmi prvky
charakteristickymi pro situaéni vedeni. Specialni pozornost bude vénovéana i
praktickému osvojeni klasického motivatniho modelu a pfedstaveni nejmodermnéjsich
teorie a aplikovatelnosti vnitini motivace.

D=V=LOR

Model situaéniho vedeni
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Jsou vasi manaiefi pfetrénovani a fikaji si "opét dalii (zbyteé&ny)
frénink leadership dovednosti?". Inspirujeme je pfibéhem Uspésného
lidra a jeho tymu, ktefi v nelitostnych podminkdch dokdzali diky skvélé
strategii a pfipravé, dobrému vybéru &lenl tymu, ochoté jit do rizika,
leaderhipu a zaméfeni se na hlavni cil, dosdhnout Uspéchu. Podivame
se, jaké vyzvy museli G&astnici vypravy zvlddnout a propojime je na
aktudlni svét byznysu a kaidodennirediné vyzvy G&€astnikd.

B A Peasr - @ -

VYBERETE si CESTU Amundsena NEBO Scotta? Hlavni ¢ast tréninku (faze
realizace) se odviji ve formé zaZitkové aktivity, kdy ti€astniky rozdélime na dva tymy,
které mezi sebou soutézi o dobyti JiZzniho pdlu a samoziejmé, snazi se o bezpecny
navrat na zékladnu. KaZzdy tym si musi zvolit vedouciho skupiny, pfipravit strategii
pohybu a z pocatecniho vkladu nakoupit zdroje (jidlo a psy). Béhem cesty ovliviwji,

tak jako ve skuteéném pfibéhu, proménlivé pocasi a nepredvidatelné udalosti.

ABY MELI UCASTNICI SANCI NA USPECH, béhem cesty musi absolvovat cvi¢eni
riznych Urovni. V situatnich cvifenich se zaméfujeme na rozvoj manaZerskych
dovednosti (napf. davani zpétné vazby, situacni vedeni lidi), které jsou nastaveny na
simulované podminky vypravy. Na zakladé obtiZznosti cvieni a spravnosti jeho
plnéni Gcastnici ziskavaji finanéni zdroje. Na konci realizaéni faze se vyhodnocuje
celkova finanéni efektivnost vypravy. Ve fazi vyhodnoceni ucastnici procvicované

dovednosti propoji na své aktualni vyzvy a vypracuji si akéni plan.
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