Skoleni komunikaénich dovednosti pro operatory Service
desku STC —reference

Pocatkem roku 2010 za¢ala STATNI TISKARNA CENIN, statni podnik poskytovat
sluzbu Service desk pro svého zakaznika z oblasti statni spravy.

Béhem prvniho roku provozu sluzby odbavil na§ SD desetitisice servisnich hlaSeni.
Prosli jsme 1 nékolikamésicnim obdobim, kdy byla objektivné piekrocena nase kapacita a
priliv telefondtl a e-mail se nam posléze podafilo zvladnout az za pomoci operativné
najatych brigadnikti. Toto obdobi nas vedlo k zamysSleni, jak zvysit efektivitu nasi sluzby.
Vyhodnotili jsme, Ze jednou z oblasti, kde bychom se mohli zlepsit, je zkraceni primérné
doby telefonického hovoru, samoziejmé pii zachovani, v idedlnim ptipad€ zvysSeni, kvality
poskytované sluzby. Rozhodli jsme se, ze nejlep$i cestou, jak zlepSeni v této oblasti docilit,
bude profesionalné vedené Skoleni.

Oslovili jsme tedy nékolik vybranych spole¢nosti s vyzvou k podani nabidky na
Skoleni komunikaénich dovednosti pro nase operatory. V nasledném vybérovém fizeni jsme
vybrali nabidku spole¢nosti OpenOne.

V ramci ptipravy Skoleni bylo uskutecnéno nékolik ptipravnych schiizek, na kterych
byly specifikovany problémy, které se béhem poskytovani sluzby Service desk pfi telefonické
komunikaci vyskytly a konkretizovana oc¢ekavani, ktera STC od $koleni ma. Dvoudenni
Skoleni bylo realizovano v nasich prostorach, z provoznich diuvodu vzdy v sobotu, se 14 denni
pauzou mezi obéma dny. Tento scénai umoznil poznatky, nacerpané prvni den, alespon kratce
provétit v praxi a druhy den Skoleni mj. vénovat jejich prohloubeni, resp. zodpovézeni
vzniklych dotaz.

Pfi vlastnim $koleni Ing. Roman Setka zvladl vedeni kurzu na vysoké profesiondlni
urovni, se zaméfenim na praktickou stranku jednotlivych témat a okamzité procvicovani
ziskanych znalosti. Skoleni bylo interaktivni a velky dtiraz byl kladen na poskytovani zpétné
vazby. Soucasti zavérecné zpravy ze Skoleni bylo hodnoceni potencialu jednotlivych
operatorti a doporuceni odborné literatury k dalSimu rozvoji jejich dovednosti.

Prestoze ucast na Skoleni znamenala pro jeho ucastniky blokovéani hned dvou dnti
volna béhem kratkého obdobi, bylo kone¢né hodnoceni z jejich strany veskrze kladné, coz
také svéd¢i o tom, Ze se podarilo ucastniky zaujmout, vtdhnout do problematiky a v kone¢ném
dtsledku snad naplnit cile, kvuli kterym jsme $koleni realizovali.

Nase zkuSenost se spolecnosti OpenOne v oblasti zlepSovani profesionalnich
dovednosti pracovnikit provozu Service desk je tedy velice kladna a sluzby spolecnosti
OpenOne mohu Vv této oblasti kazdému, kdo pozaduje zvysit efektivitu provozu call centra,
s klidnym svédomim doporucit.
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