Propozice soutéze Czech Contact Center Award 2023

I. Cile soutéze

CCCA umoznuje kontaktnim centridm a jejich tymam porovnat mezi sebou soutézni prace a kvalitu
osobnosti v oblasti hlasové komunikace se zakazniky (pfichozich i odchozich hovoru), elektronické
posty, mobilni komunikace a socialnich médii.

CCCA pfi hodnoceni klade duraz na kvalitu a profesionalitu prace kontaktnich center a tim posiluje
pozitivni image oboru.

Il. Soutézni kategorie - projekty

1.

Lide
Kategorie urCena pro libovolné projekty prezentujici praci kontaktnich center s jejich

zajimavé a inovativni zpusoby prace s lidmi na vSech urovnich kontaktniho centra. Patfi sem

zejména nasledujici oblasti:

e nabory zaméstnancl kontaktniho centra,

e organizacni struktura a zpUsoby fizeni zaméstnancu a hodnoceni jejich vykonu,

e rozvojovy program pro zaméstnance kontaktniho centra (kariérni rist),

e motivace lidi, zaméstnanecké benefity, vyuzivani mimoradnych pracovnich pfilezitosti
(home office),

e zaméstnavani okrajovych socialnich a zdravotnich skupin,

e pracovni prostfedi kontaktniho centra a jeho vliv na spokojenost a udrzeni zaméstnancu.

Technologie

Kategorie zohledriujici:

e nasazeni technologii s ohledem na efektivitu prace a vykon,

e multi/omnichannel komunikace v kontaktnim centru, alternativni komunikaéni kanaly,
e piistup k zabezpeceni dat,

¢ specifické technologie pro rychlé a uspokojivé vyfizovani pozadavku klientd,

e vyuziti automatizace pfi zpracovani dat,

e nasazeni umélé inteligence v kontaktnim centru.

Klienti
Kategorie ur€ena pro specifické a inovativni zakaznické projekty napfic¢ jednotlivymi obory a v
riznych fazich zivotniho cyklu. Spadaji sem projekty vedouci ke zvySovani zakaznické
spokojenosti a v Sir§i mife zvySovani tzv. zakaznické zkusenosti (customer experience) klientd,
napfiklad pfi:

e aktivnim telemarketingu,

e pasivnim pfijimani hovord a jinych komunikaénich kanalu.
Manazerské, personalni a technologické nastroje vedouci k efektivni a bezproblémové
komunikaci s klientem. Integrace kontaktniho centra do firemnich procesu.



lll. Soutézni kategorie - osobnosti

1.

Osobnost kontaktniho centra — operator

Kategorie, urlena pro jednotlivce pracujici na pozici ,operator‘ kontaktniho centra.
PfihlaSovatelem by v tomto pfipadé mélo byt kontaktni centrum, které slovy nadfizeného
manazera predstavi nominovaného operatora a zduvodni nominaci dle jeho osobniho rozvoje,
pracovnich Uspéchli a zaclenéni a role v pracovnim kolektivu kontaktniho centra.

Leader kontaktniho centra

Kategorie, kterou pfipravujeme spole¢né se vzdélavaci spolecnosti Santia. Je uréena pro
jednotlivce pracujici na pozici ,supervizor” ¢i ,teamleader” kontaktniho centra. PfihlaSovatelem
je sam leader a pfihlasku doplni vyjadfenim nadfizeného manazera kontaktniho centra.
Nominace leadera by mélo byt nalezité zdidvodnéno jeho osobnim rozvojem, pracovnimi a
manazerskymi uspéchy v ramci pozice, kterou zastava (teamleader, supervizor).

IV. Informace a pravidla

1.

Poradatelem soutéZe je Asociace direct marketingu, e-commerce a zasilkového obchodu
ADMEZ).

Do soutéze se mohou pfihlasit interni, externi i smiSena kontaktni centra, pfipadné jejich klienti
a spolupracuijici firmy. Kazdy pfihlaSeny projekt vS§ak musi byt feSen / nasazen v kontaktnim
centru.

Kazdé kontaktni centrum mUze pfihlasit maximalné 5 soutéznich projektl a po jedné osobnosti
do kategorii osobnosti. Jeden soutézni projekt je mozné pfihlasit do jedné kategorie.

Soutézici svou prihlaskou potvrzuji, Zze neporusuji zadna autorska &i jina prava a ze s
prihlasenim prace souhlasi i jeji zadavatel, jde-li o externi firmu.

VSechny projekty pfihlaSené do soutéZe musi byt realizovany (alespor ¢aste¢né) v obdobi od
gervence 2022 do &ervna 2023, a to na Uzemi Ceské nebo Slovenské republiky. Pokud byl
projekt pfihlaSen jiz v pfedchozim ro&niku soutéZe, bude porota pfihlizet k inovativnosti v
poslednim obdobi. Kazda osobnost kontaktniho centra mize byt pfihlasena pouze jednou.

VSechny soutéZni prace (projekty ¢&i osobnosti) musi byt pfihlaSeny a odevzdany ve
stanoveném terminu. Odevzdanim se rozumi zaslani na e-mailovou adresu pofadatele
info@admez.cz. Pofadatel musi obratem potvrdit pfijeti soutéznich praci pfihlaSovatelim.

U kategorii projektu je tfeba kromé pfihlasky odevzdat prezentaci (Word, PowerPoint, PDF) v
rozsahu maximalné 30 stran &i snimkU v€etné obrazkui. Prezentace ma nasledujici povinnou
strukturu:

e popis projektu,

e cile,

e zUcCastnéné strany,

¢ benefity (finan¢ni nebo jiné).
K prezentaci je mozné doplnit 1x video v délce max. 3 minuty zaslané v bézném formatu (napf.
mp4) pfes Uschovnu & podobné ulozZisté, nebo uloZené na videoportalu, napf. YouTube.

U kategorii osobnosti se k pfihlaSce pfiklada max. dvoustrankovy dokument (Word, PDF),
jehoz soucasti mize byt max. 1 obrazek. Dokument ma nasledujici povinnou strukturu:

e dlvod nominace,

e pracovni historie,


mailto:info@admez.cz

e pracovni uspéchy (osobnosti i tymu),
e 0sobni rozvoj.

Veskeré informace v ramci pfihlasek do soutéze (v€etné zaslanych prezentaci, videi apod.)
jsou povazovany za duvérné. Slouzi pouze k hodnoceni odborné poroty. SoutéZici je povinen
vyznadit, které informace muze pozdéji poradatel zvefejnit v ramci propagace soutéze. Tyto
informace mohou byt zvefejnény nejdfive v ramci vyhlaseni vysledkd. Nebudou-li takto
vyznaceny zadné informace, pfihlaSovatel souhlasi s moznosti vyuziti vSech poskytnutych
informaci pro propagacni ucely soutéze.

V pripadé podezieni z nedodrzeni pravidel se organizator zavazuje provést dosetfeni, které
mize vést az k odebrani ceny.

Prihlasovaci poplatky pro soutéz jsou 1.800 K¢ za prvni pfihlasku (projekt ¢i osobnost), 800 K&
za kazdou dalsi pfihlaSku. Ceny jsou uvedeny bez DPH. Platba prob&hne na zakladé zaslané
faktury.

V. Hodnoceni

Uspéch soutéZnich praci je zavisly také na zptisobu jejich dokumentace. Pro né&které projekty
v kategoriich 1 — 3 je vhodny obrazovy material, video, pro jiné zase dokumentace vysledki
Cisly. | dobry projekt mlze byt nedostate¢né vysvétlen.

V soutézi Czech Contact Center Award provadi hodnoceni odborna porota. Je sloZzena z
nezavislych osob z branze kontaktnich center, marketingovych a komunikaénich odbornikl a
odbornych médii. Cinnost poroty Fidi jeji predseda.

Porota u kazdé soutézni prace hodnoti dvoukolové. V prvnim kole (online) udéli kazdy porotce
kazdé soutézni praci (projektu €i osobnosti) bodovou znamku 1 az 5 (1 = nejhorsi, 5 = nejlepsi).
Z nejlepSich praci v kazdé kategorii vybere porota na svém zasedani v druhém kole medailisty.
bodovou zndmkou 1 - 5.

Porota muze v kazdé kategorii udélit 3 umisténi. Z vitézu jednotlivych kategorii mize porota
vybrat absolutniho vitéze. Dale mulze porota udélit jednu zvlastni cenu, kterou odméni
napfiklad mimoradny inovativni pfistup.

VI. PFihlaseni a terminy

1.

Soutéz se otevira pro pfihladky dne 22. ¢ervna 2023.

Uzavérka pfihlasek je 6. fijna 2023. Platba pfihladovaciho poplatku prob&hne poté na zakladé
faktury zaslané poradatelem.

VyhlaSeni vysledkd soutéze probéhne v listopadu 2023.



