JA Czech

Call centrum KOLIBRIK — telemarketing jinak

Jsou moderni, ale tak trochu jini... Vétsinu jejich zaméstnanci tvori osoby se zdravotnim
postizenim, dlouhodobé nezaméstnani, nebo socidlné ohroZeni. 80% zisku reinvestuji zpét do
svych zaméstnanci a do rozvoje spolecnosti.

Jak to vsechno zacalo

Ndpad na zalozZeni call centra Kolibfik vznikl
v dobé zacatku podpory zaméstnavani osob A
Z tzv. socialné vyloucenych skupin
(dlouhodobé nezaméstnani, osoby pozadujici 7 ==
zkraceny pracovni pomér z divodu péce o
dité nebo nemohouci osobu, lidé nad 50 let
véku a osoby zdravotné postizené a
znevyhodnéné). Firma byla zaloZzena s podporou dotace z fondu EU.
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Prvnimi kroky bylo vyhledavani vyhovujicich prostor, vybaveni potfebnym kancelarskym
zarizenim, softwarem a telefonnimi linkami. Nasledovala vybérova tizeni na jednotlivé pozice
call centra. Projekt byl pfipraven na zaméstnani 6 telefonnich operator(, 2 supervizort a
vedeni firmy. P¥i vybérovych Fizenich se tzce spolupracovalo s Uradem préace a neziskovymi
organizacemi, jejimiz klienty jsou lidé se zdravotnim postizenim. Zajemci se Uc¢astnili nékolika
Skoleni zamérenych na dovednosti v oblasti telemarketingu. Vybérovych fizeni na pozici
telefonni operdtor se zucastnilo cca 80 zajemcl, z nich cca 20 Skoleni absolvovalo a pracovat
jich zacalo 8. Call centrum zahadjilo Cinnost vroce 2013 s 8 operatory, 3 supervizory, 1 IT
pracovnikem a reditelem.

Zacatky byly velice slozité jak na strané
zdjemcll o praci (mnozi dlouhodobé
nezameéstnani neméli o praci zajem, mnozi jiz
odvykli pracovnim navykidm), tak pfi
oslovovani potencidlnich zakaznik( a hledani
vhodnych zakazek.
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Znevyhodnéni jako prilezitost

Postupem doby, se ziskavanim zkusenosti s pracovniky z riznych socialné vyloucenych skupin,
se firma zacala soustfedit na osoby zdravotné postizené. Velkou vyhodou, kterd toto
rozhodnuti umoznila, jsou prostory vyhovujici podminkdm pro zaméstnani osob se zdravotnim
postizenim. Podafilo se najit zakazniky zaddvajici jednodussi zakazky. Ve spolupréci s Uradem
prace byla zfizena chranéna pracovni mista, jejichz pocet v ndsledujicich letech jesté vzrostl.
Cinnost firmy se rozsi¥ila o administrativu a samostatny back office. V sou¢asnosti zaméstnava
celkem 36 zaméstnancu, z toho 8 zaméstnanc( ve 3. stupni invalidity, 14 zaméstnanc( v 1. -
2. stupni invalidity, 3 zaméstnance zdravotné znevyhodnéné a 12 zaméstnancl ostatnich.
Z ostatnich zaméstnanci jsou 2, ktefi byli dlouhodobé nezaméstnani, 1 zaméstnanec nad 50
let a 3 zaméstnanci pecujici o déti do 10 let.

Pracovni napln

Pracovni napln telefonnich operator(l sestava z volani rlznych kampani podle pozadavk(
zadavatel(. Vétsinou se jedna o vyplnovani dotaznik( a anket, informacni telefonaty z oblasti
zdravotnictvi, referenda, energii, verifika¢ni hovory, nabidky skoleni a sluzeb, domlouvani
schlizek a jiné. DalSimi ¢innostmi jsou Skoleni telefonnich dovednosti, obsluha softwaru pro
volani, produktova Skoleni k jednotlivym kampanim a, na zdkladé prubéhu a vysledkd, tzv.
,refresh” skoleni.

V ¢em jsou jini

e Zaméstnanci: struktura zaméstnancll je tvofena osobami se zdravotnim postizenim,
osobami dfive dlouhodobé nezameéstnanymi nebo osobami jinak socidlné
vylouc¢enymi.

e Prostiedi: zaméstnanci maji prostorna pracovni mista, ktera jim umozni nestresovat se
a odvadét skvélé pracovni vykony (,,nejsme krdlikdrna, takZe Zadné operdtorské kdje Ci
boxy“).

e Vzdélavani: zaméstnancim je vénovana maximalni péci a servis, absolvuji mnoho dni

tréninkld a nacvik( a s redlnym zakaznikem prijdou do kontaktu aZz v momenté, kdy se
citi sebejisti.

PRIPADOVA STUDIE PRO VZDELAVACi UCELY PROJEKTU Y
SOCIAL INNOVATION RELAY
. v/’
kolibrik

www.kolibrik-cc.cz



JA Czech

e Pristup managementu: vazi si svych zaméstnanc(, zaméstnanci jsou dlleziti a podileji
se pfimo na smérovani firmy. Zakladnimi hodnotami pfi fizeni call centra jsou vzajemny
respekt, odpovédnost, otevienost, divéra a rovné prileZitosti.

o Zisk: 80% Cistého zisku je investovano zpét do zaméstnancu a rozvoje spolecnosti.

e Projekty: neprijimaji kazdou zakdazku, ale peclivé vybiraji svoje klienty tak, aby
realizovali smysluplné projekty, které nesou uzZitek vsem.

Otazky k diskuzi ve tridé
e Jaké faktory stoji za Uspéchem firmy?
e V ¢em je pristup zakladatel( call centra inovativni a v éem podnikatelsky?
e Mate ve svém okoli né&jaky socialné prospéiny podnik? Cim se zabyva?

e Setkali jste se s néjakym problémem, pro ktery by socidlné prospésné podnikani bylo
feSenim? Jaké cilové skupiny se tento problém tykal?
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