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Zé kI d n I, ’ . WWW.CFASRIVICRE.CT

Sidlo a nazev spolec¢nosti:
CSA Services, s.r.o.; Praha 6, Za Teplarnou 1111/3, PSC 160 08

Spoleénost je zapsana v obchodnim rejstfiku u Méstského soudu v Praze, oddil C, vliozka 48439

« Pro Ceské aerolinie, a. s. zprostfedkovava
komplexni komunikaéni a informacni servis a

CSA Services. S.r.o. prodej sluZzeb, v€etné sluZzeb zpracovani dokladu.
e : ’ *. Pracuje v 7 jazycich 24 hodin 365 dni v roce.
Statutarni organ: Kontaktni centrum « 'Pro své dal3i klienty pfizplisobuje servis

konkrétnim potfebam a pfanim, obsluhuje veskere
typy-kontaktu, zajistuje aktivni nabidku a podporu
Lenka Bartizalova marketingovych kampani, vyfizuje korespondenci,
zpracovava backoffice agendu apod.

Jednatelé

Pavel Mares » Poskytuje personalni sluzby v oblasti vyhledavani

zameéstnancl
» Zprostiedkovava a doCasné pfidéluje
zameésthance na rlzné pracovni pozice na
Personalni agentura kratkodobé i dlouhodobé pracovni Uvazky
(Pracovni pomér, Dohodu o pracovni ¢innosti).
» Nabizi pracovni nabidky zajemcim
+ Zaijistuje personalni poradenstvi uchaze€im,
zaméstnancim a svym klientam.

Spolecnici
Cesky Aeroholding, a.s.
Obchodni podil: 100%
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Kontaktni m - sluzby

WWW.CEASEIViCRE.CT

Sidlo v Praze

Provoz 24 hodin denné, 7 dni v tydnu, 365 dni v roce

Podporované jazyky:

Cestina (Slovenstina), Angli¢tina, Francouzstina, Rustina, ItalStina, Némcina, épanélétina

Podporované typy kontaktu:

Pfichozi hovory (pasivni)
Odchozi hovory (vynucené i aktivni telemarketing)
SMS, FAX

Systémové queues

Interni poZzadavky, napf. pro Ticketing

Migviiv s

klientelu

DalSi sluzby dle pozadavku zakaznika — napf. podpora vérnostnich programu
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Nejvyzn e7ST zakaznici KC

e CSA
' CZECH
— Kontaktni centrum: AIRUNES %)

— Komercni stiznosti.

e Korean Air KSREAN AIR

— Kontaktni centrum pro evropskeé jazyky.

* Letisté Vaclava Havla Praha
_ _ ,4% Prague
— Kontaktni centrum — info linka LP. {4 Alrport

VACLAY HAVEL AIRPDRT PRAGUE
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WWW.CEASEIViCRE.CT

rum - sluzby

Zpracovani prichozi komunikace (CSA, Letisté Vaclava Havla Praha, Korean Air, Cesky
Aeroholding)

* Informace o odletech a pFiletech, o letovém fadu, o produktech, a sluzbach CSA, informace
pro oddéleni CSA, informace o pfepravnich a celnich pfedpisech, rezervace a prode;
letenek, zmény letenek, skupinové rezervace pro cestujici a cestovni agentury, rezervace
posadek, sluzby pro VIP klientelu, potvrzovani éekaci listiny, vystaveni danovych dokladu,
archivace dokumentu; FeSeni nestandardnich situaci

Podpora vérnostnich program CSA i Korean Air.

Helpdesk pro ¢leny Sky-team, on-line booking, handlingové agenty, sky-shop, cestovni
agentury, zahrani€ni zastoupeni.

Zajist'uje obsluhu e-mailti na hlavnich kontaktnich adresach CSA i Korean Air.

Zpracovani a obsluha systémovych queues, ticketing — vystavovani a pfevystavovani
letenek a ostatnich leteckych dokladi (CSA a Korean Air).

Aktivni telemarketing.
Zajisténi specialnich sluzeb.

Zpracovani komercnich stiznosti.

L5755
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Jak r;n)wét ogie pomahat koptaktnim ==

Konéila nam smlouva na zajisténi technologie kontaktniho centra a my
jsme premysleli o tom co udélat, abychom si navzajem s technologii
rozumeli, aby nam jesté vice pomahala.

Rozhodnuti pro zcela novy vybér dodavatele (neprodluzovani stavajici
smlouvy, ale osloveni i stavajicich dodavatell)

 Reseni koho véeho oslovit.

« Reseni otazniki zda viibec.uvazovat a dat prostor novym méné
znamym fesenim (obava z toho Zze neobstoji, ze to nezvladnou a
dopad na zakazniky bude katastrofalni).

* Jasné kladeni otazek co systém umi s odpovedi ano/ne a pripadnée
prostorem pro komentar (1500 dotazu).

e 0Od zacatku tlak na kvalitu i cenu.
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Potrepy a

Potfeby pracovniku kontaktnich center

— Rychlé a snadné ovladani vSech obsluhovanych typu kontaktd v jedné
aplikaci se snadnym propojeni do znalostni databaze.

— Maximum informaci potfebnych pro rychlé a kvalitni vyfizeni kontaktu.

* Souvisejici informace vzdy na jedné obrazovce
* Informace o zakaznikovi a jeho rozpracovanych ,pfipadech®

Prehled o komunikaci zakaznika s KC

Automatické predvyplnovani vSeho.co je mozné
* Strukturovana znalostni databaze

— Prehled o vykonech vlastnich i celého KC, €i obsluhovanych projekta.
— Moznost poslechu kontaktu pfipadné i obrazovky.

— Jasné stanovené procesy, pravidla a cile s primérenym prostorem pro
seberealizaci

£
AIRUNES

7 CSA Services, s.r.o.  Vefejné SERVICES



I WWW.CEASEIViCRE.CT |

Nastroje efektt 0 pracovnika
Chmelovitenia A Ewe R

[VZOR | (0] [2] ¥ (8] (¢

w Emaily Howvory Pripady Kontakty Statistiky Agenti Refundace Ticketing Operaéni PTA Box Autorizace Claims Sablony Reporty

Zelena sluiha FO Zelena sluiba Email

VSe v jednom — login do 3 klikt ke vS8em kanalim. Snadny vybér stavu agenta.

Zalozky agenta se méni s jeho dovednostmi.
@ hitp: /192,168,255, 447 - Agentska aplikace - Windows Internet Explorer provided by Cesky feroholding, a.s. EI@

Wrap-up
vellow/Post_call_work

white/Lunch

white/Personal

m Emnaily Howory Pripady Kontakty Statistiky Agenti Refundace Tif [VZOR | & |2

Reporty Zelend sluiba FO Zelend slufba Email

V QUEUE MAME STALE DOSTATEK EM|

TU CEKA NA VASI ODPOVED.




Realtime nastenka, osobniy

na jednom i
C B B e Bl - FCTTR

esiatistiky agentaI

WWW.CEASEIViCRE.CT |

’ v r | 1|
) o orsseopmimedN AN €D NA dokonCovany hovor =
Otevieny z 11.01. 10:08 . 3. Last ticketing date/Predator v PNRu 14.01.2013 23:00 il

m Emaily Hovory Pipady Kontakty Statistiky Agenti Zablony Zelena sluiba FO P‘r',iz N ClSObené ZélOZk a 0 enta

NESTENKD 5 Prispeviy

-

V QUEUE MAME 819 EMAILU, ZPRACOVAVAME JE VSICHNI, POKUD NEMAME HOVOR
NAS CiL - CO NEJVICE KONTAKTU NA SMENU
- SNIiZIT CAS ZPRACOVANI - NYNi LEDEN 7:47
CiL LEDEN 7:20

Aktualni stav KC e P

Stav kontaktl agenta
_ Osabn wallboard =
(e e v & & m ]

Nazew CSA/SLA CSA/LostC... | LP/SLA LPfLostCall Kanal
Aktuding 100 0 100 0 |} | HovorylN
Kumulativné 77 3 95 ] HovoryOUT
Email
Dato 3
. SMS
MNebyl doposud nastaven datovy dotaz pro tuto tabulku ;
%
Nové poloZky ||
Typ Drub
[-] Piipad Hovory
& Kontakt T
Zablona Email e
= v 7 v
S M3
i Vyfizené kontakty za sménu ||s
- Sablona Fax ANA
Sablona obecna Brinady " 5 5
|
L
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Alerty prekr vk e

Barvy liSt se méni v zavislosti na délce zpracovani kontaktu.
(varovny prechod barev, alarm na konci)

CENEN ¢ - . W <

o i Ll 513

T NEERCSFLSE 003085/ ® - AQENTSES SPIIKSCE - I\ WED LIEnT

CEEES 7 . - G B <
CSASTKTResa/FFP_VIP Crech
_C5A_HLAVNI_IVR: IWVR Header

R * ]

g‘ AlRUNES
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Klasifikac

I WWW.CEASEIViCRE.CT |

oru a prace na pozgdavku jiz v hovoru

CSA/TKTChange
_CSA_HLAVNI_IVR: IVR Header

| BS

Info cena TKT, let. Fady
D TKT=

Help desk HAJ/Sky Team
Holidays Czech Airlines

OK Plus - informace o programu
OK Plus - reklamace

0K Plus Corporate

Dstatni

PMR - infermace + rekonfirmace
PNR - nowvy

PNR - platba

PNR - zména CSA

PMR - zména ostatni dopravci
PHR - novy BTKT

Produkty CSA

Reklamace

Travel agency

Webcheckin

Fredpisy

Obwolavani queue/Mirop
Zlomyslna volani

-

GEEEEN « 7 I - - G B

Czech

15. ledna 2013 1010

Viceurovnhova klasifikace hovoru — téma a podtéma Ize vyplnit v pribéhu
hovoru, je sou€ast hodnoceni kontaktu

Kontakty Statistiky Agenti Sablony Zelena sluzba FO

Moje rozpracovane piipady

Vyhledavani v téle

[=]

15.01. 09:30 CSA/TKTResa/F.. Otevieno PMR - informace + re..  Danovy doklad IMEMYE,064-2410153915, emai...

J

Otevieny z 11.01. 10:08 .

Yellow/Post_call_ll {_ )RVt Viechny

1. PNR* ATXIMG

2. CVV [povinné pouze pro reissue nabo pii iss btk

3. Last ticketing date,/Predator v PNRu 14.01.2013 23:00



Pfipady

I WWW.CEASEIViCRE.CT

Automatické vyplnéni Sablony k feSeni pripadu dle

nastavenych procesu....IVR, klasifikace kontaktu apod.
ISRS ~ll¢

Refundace

AUTH - mile - nakup

AUTH - mile - pfevod

AUTH - potwzeni Eekaci listiny
AUTH - woucher nadvaha

AUTH - pro GSA/OZZOK Point
Kreditni karty

QK Plus - pronajem wozu za mile
PHR now

SloZit&jEi poZadavky

Stiznosti (ostatni, OK Plus)
SUP/SEM

Cesta kolem svéta/Round The World
fadost o ovEfeni s OK Plus
Danowy doklad

Danow doklad

Mezadano |

12 CSA Services, s.r.o.

e B T e L e B R RY PRI TRV v P

Spalkova Pawina |Z|

B e o

14.01. 10:27
14.01. 10:32

CSA/WebCSAhelp
CSA/WebCSAhelp

1. PNR* 4GBM3Q
2. CVV [povinné pouze pro reissue nabo pfiiss btkt)* 351
3. Last ticketing date/Predator v PNRu 17.01.2013 00-00
4, Zpracovat do* " do Shod.
" 5-24 hod.

* nad 24 hod.
5. Specifikace zmény (detail zmény v PNR — £astku k vybrani a
v piipadé upgradu, uvedte do jaké fare base byl upgrade
proveden):
6. Komentar - vloi kopii PNRu z Amadea (pnr+jmeno+let.
segmenty+ap)

»

-T5TRLR —
RP/PREOKO400,/PRGOKO400 P5/5U

0725+1 *1A/E*
4 OK3172 50SMAR 2 AUHBKK HK2Z 3 1040
1945 =1 A/E®
OPERATED BY EY0404
W
5 OK3213 5 22MAR 5 BKKAUH HE2 0230
0615 *1A/E*
OPERATED BY EY0407
W -

m

VerSje - SERVICES
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Pripady — sdruzo
pozad

Pro zakazniky mimo vérnostni programy slouzi technologie jako CRM.

& http:/#192.168.255.44/iccAebClient/Pages/Contacts/EditF orm,aspxTd=84h16d61-8314- 4hea-8e21-20a30df0d Tah Kontaktni l]daje zakaznika

adfazeny kontakt:

Novj pripad | Nowy udaj [
OK15237296 ELITE PLUS @ 15.01.07:53 dan.doklad
@ 14.01.12:08 Bez nazvu

Pripady ke kontaktu, uzavirené i oteviené @ 14.01.11:33 Bez ndzvu
B 14.01.10:27 Bez nazvu

= 27.07.1212:39 SKEDCHG - ASC ...

CSA/TKTResa/FFP_VIP Miloslav Cerny 14.01. 12:13 - B Email
Czech 10 15.01. 07:54

éma: Ostatni Podtéma: Dariovy doklad Faze: Vyfedeno
Formuldr je jiZ uzavien

E 15.01. 07:49:! resim
1. PNR

= 14.01 Danovy doklad
2. Cislo letenky %  14.00

3. Zpasob zaslani

@czeu-l
AIRUNES
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!

A

Czech = 10

PNR - novy BTKT B 5 [»|] Eekame na Pax v T 2 i
— —
1. PNR* ¥ IQMOH nap p
2. CVV (povinné pouze pro reissue nabo pii iss btkt)* BI6
3. Zpracovat do® © do Shod.
©5-24 had. : : AFINA
®nad 24 hod. f
4, Specifikace zmény (detail zmény v PNR — éastku k vybrani " i H = i 3 p E
v piipadé upgradu, uvedte do jaké fare base byl upgrade Konta ktn I h IStOI’Ie prl pad u 01.10.17 00 o
proveden) :
5. Komentar - vlioZ kopii PNRu z Amadea (pnrsjmeno+let. RP/PREOKO111/PRGOKDL11 oK/Gs -
segmenty+ap) 30SEP12/2220Z YIONCH
1.MARTIMEZ/ELSANMRS dlo D

6. Cislo e-komp. voucheru
7. lméno, na koho je vystaveny :
8. Narotnost (vypliuje tym Support)

20

HEL 1755 2045

AP UZ BALA NEKOLIKRAK KONTAKTOVANA NIKDY NEZVEDLA
1 [+]| [LF.ZASLAND NEKOLIK @

|z valej odpo--- j& jsem poslalla @+sms
SA-wvolat odpo
lano znovu - pap nezveda

ddna odpovéd na email, telefon nikdo nezveda, namluven vzkaz, at

Pozna'mky agentcl e nam ozve co nejdfive

nechan vskaz na zaznamniku

ap stdle nedostupny, zatim Zddna odpovéd na email
OMOW VOLAND -ZASE ZAZNAMNIK, ODESLAN @ 5 NABIDEOU IBD

SA wvolat odpo
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Informace o

| http://192.168.255.44/2 - Agentsks aplikace - i(CC Web Client =& ==

G T . - G B

CSA/TKTResa/FFP_VIP Czech
_CSA_HLAVMI_IVR: IVR Header 26. listopadu 2012 11:46 e ia,Lenka,Silver

Mowvé zaloZeny .

Domi m Howvory Pfipady Kontakty Statistiky Agenti Sablony

Nove polozky — Moje nove zpravy
Typ 5

m.. | Piil. | {as od Piedmét Komu Stav Jazyk
¥ & 28.10 15.26 Hana Danihelkova Zlata karta £ 10737733 ckplus@csa.cz Prefteno Czech
Moje rozpracované zpravy _

m... | Pfil. | Cas od Piedmét Komu Staw Projekt Jazyk

Typ 5
IE & = ~] ~] ] |

Volajici zakaznik navazuje na predchozi e-mailové kontakty, agent ma jiz s prichozim hovorem
k dispozici pfedeSlou komunikaci zakaznika

¢ e s e e s s e
Viechny zpravy
£ FH fw i Fod, 73 Ad 174 E-23 .Y ot H 1 L Lot =
T — T — 1 T T T T 1 T Y
|5 @ = [Lenka Krobovar B ] ] =] ‘
¥ 25112139 call.centre@csa.cz RE: 1 Bonusova letenka W@.. Odeslano Stébetak Mar.. CSA/TKTResa Czech Vaiena pgni..
¥ 19.11 23.32 call.centre@csa.cz RE: 1 Bonusova letenka Odeslano Kojs Jan CSA/TKTResa Czech Vaiena pdni...
¥ 26.0009.29 RE: bonusove letenky Odeslano Sturmova Hel.  CSA/TKTResa Czech Vaiena pgni..
¥ & 25.1120.4 RE: 1 Bonusova letenka Uzawieno Stébetdk Mar.. CSA/TKTResa Czech Dobry dergpa...
5 25.11 20.45 RE: 1 Bonusova letenka Odeslano CSA/TKTResa Czech Dobry derl ti..
. 5 100N 10 1A Kemie FIE- s m ma s T o [ Et v s LIl O FTETR A P, nnhn.j-q

TS
AIRUNES

15 CSA Services, s.r.o.  Vefejné SERVICES



I WWW.CEASEIViCRE.CT

CSAMezafazené |z| Zakladni |z| Chmelova Lenka 23.10. 10:54 Travel agency
Italian |E| Zakladni |E| /05T,
E = wy z 23100 10

Ulo3it konoept Vigzit piilohu | Viozit sablonu [l di na pivedni zpravu| [ =]

Od: 1 FHR* e

Wytizeno

T A e ——— s G e bt L8

Kormu: infoi@

Kopie: @ - standard outlooku + preddefinované Sablony, .

Skryta kopie:

m

Predmt. ==+ podpisy, pfilohy, zrychleny pfistup k editaci pfipadu v .. L
S — J =T pravé ¢asti okna emailu, véetné formulare
Egregia Sig, Orlenzi, o s.m_-umntéf-m&m-piimnummm i e

grazie della Sus email. 23,10, 10:54:76

Iszue/Reissus

From: Info <infoi@iviaggidimafalda. com>
Sent: 22.10.2013 13:08:08

To: romi@iczechairlines.com

Ce:

Subject: REFRO

Buongiorno,

m

nella prenctazione qui di seguito ho inviato messagqgio in cui richiedo la possibilita’ di repro

Odpoved Chmelova Lenka
su OK5T29 delle 840 a.m ANZICHE' SUL VOLD DA VOl PROPOSTO DELLE 1920

CSAMKETChange

Czech

-
[ | Pokroil OST/OST/OST NN Podtéma:

Faze: Vyieieno

Call Center C5A Koncept = Agent: Kopatka Michal

Kopie:

Uizt koncapt Vioit priohu
Od:

Komu:

Jdina plvodni zpravu

libor. cervinka@email.cz a Wiwbér fablony - Dialog webowé stranky

Zakladni Cchmelova Lenka 14.01. 22:58 - Téma: Obvoldvani queue/Mirop

Projekt: CSA/SAg
Jazyk:
Kontakt:

Staw:

Call Center CS& <call cenfred LEWN  rreeraa oz _ .z

wyhér ER Skupina Mazew Ohbsah Agent Tym Jazyk Projekt
Sf'ma t_“’p' = _ _ I &[=] [=] [=] |osmosTosT =]
Predmet: RE #Q7H zmena itinerare 59F] — = = =
- wwbeat [ Filtr textowvy abe, abc™, *abe crach
- T+ = s EEE : < cu S B
B 4 U T-7T jh ':S? L == F : Wyhrat Sablony cs Waiena pani dékuj_. Chmelowa Lenka DET/OSTSOST Czech
wybrat Sablony CK PLUS - BTKT pozdni rezkee klientz waiena pani f wais czedh
Fromm: libor.cervinka@email cz wWybrat Sablony OFK PLUS - mile nékup potvrzeni Waiena pani Ze.. Coadch
Sent 12.1.2013 5:58:21 wWybrat Sablony OK PLUS - reklamace bez dokladd Waiena pani Ze.. Coach

-— e kr e m . e wr o m m
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je supervizora

Potrepy a

Potfeby supervizoru kontaktnich center

— Rychly prehled o situaci na kontaktnim centru v realném cCase.

— Snadné ovladani vSech obsluhovanych typu kontaktu, vstup do
aplikace/aplikaci a jejich minimalizace.

— Maximum informaci potfebnych pro fizeni pracovniku.
* Realtime reporting vysledkl pracovniku, projektu, aktivit.
* Prehled o okamzitych i kumulovanych vysledcich b&éhem dne, sledovani front atd.
* Sledovani novych informaci.
* Snadné hodnoceni hovoru, e-mailt i ostatnich typti komunikace.
* Snadné sledovani rozpracovanych ,pfipadui®.
* Moznost napojeni do hovoru.

* Pfehledny pfistup k jednotlivym sledovanym ukazatelim (napf. pauzy, ruzné primérné délky, posledni
Casy zaCatku zpracovani e-maill apod.).

— Prehled o vykonech vlastnich i celého KC, Ci projektt apod.
— Moznost poslechu kontaktu i sledovani obrazovky.

— Historicky reporting, trendy, cile, porovnavani. @mﬁ
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Supervjsors redi - priklady fealtim

m SUP Emaily SUP Cases SUP Howvory archiv SUP Emaily archiv SUP Hodnoceni SUP reporty
Mazew CSA/SLA CSA/LostC... | LP/SLA LP/LostCall
Aktualng 46 [u] 55 o

Kumulativné 73

Pofet oznatenych agent vd: Zakaznik Howvori ve fronté Priim. doba ve fro... NejdelZi Eakini
Pofadovany stav:
Vo Team Language WorkPla.. | Activity | ActiVi.. State State Dura.. | Call project Call la... Handled CA... Handled C5... | Handled LFIN

Iména =po; entii v projektech I
=pojent 2 Lo |;| FO/AGT/Advanced = i cs, &n, s WPE10 Yellow/Post_call_work 0:06:12 Volno 0:06:12

,=n, as, 0 5 0
Focet oanatenjch agentd: 0 FO/AGT/Elite cs, WPB03 Yellow/Post_call_work 0:03:06 Volno 0:03:09 o 4 0
Projektové skupiny: FO//SEN/. E cs, de, 2n, WPESA Yellow/Fost_call_waork 0:02:23 Vaolno 0:02:24 o 2 [
E1 can ] CSA/PTA FO/AGT/Advanced Voborskd Marie s, WPS12 Green/Ready 0:00:06 Volno 0:04:43 1] 5 1}
(= CEAJALL F exr FO/AGT/Advanced Rososskiy Fedor €5, en, ru, WPS05 Green/Ready 0:03:14 Obsazeno 0:02:10 CSA/FFP_BTKT/FFP_VIP en 8] 3 [i]
[l csay & FO/AGT/Elite Adamkova Monika s, en, it, WPE11 Green/Ready 0:00:11 Volno 0:00:26 o 11 1
S EHIZE FO/AGT/New Partland Sofja s, &n, ru, WPS51 Green/Ready 0:01:45 Volno 0:02:01 1 B 1
[l csazenr [ L FO/AGT/Mew Vyins Edita s, en, WPELE Green/Ready 0:02:11 Volno 0:02:27 [i} 0
Kanaly: FO/AGT/Naxos Hamtikovi Barbora  cs, WPS232 Green/Ready 0:01:08 Volno 0:01:25 o 12 1
D pbx  © Fax FO/AGT/Mexas_LP Jakoubek Jifi s, WPE20 Green/Ready 0:02:58 Obsazeno 0:00:22 LP{ARR_DEP cs o] o 27
_ = FO/AGT/Skoleni Pohl Christine s, &n, WPEEE Green/Ready 0:02:40 Obsazeno 0:02:21 CSAFFP_BTKT s o 1 a
Gl FO/AGT/Skoleni trkctestl s, en, WPET1 Green/Ready 0:01:18 Vaolno 1:08:22 o 0 0
) SIS FO/AGT/Skoleni ttkctastd cs, 2n, WPESS Green/Ready 0:02:19 Vaolno 0:01:21 0 0 0
ZTapojeni | Povoleni: FO/AGT/Skoleni Krdlova Veroniks s, en, WPEE4 Green/Ready 0:00:53 Volno 1:09:41 1] o a
= Vypojit Zepojit FO}'AGT,"?kDIEnl' Pulcova Pavla s, en, WPE53 Green/Ready 0:02:30 Volno 0:02:37 o] V] a
. . FO/AGT/Skoleni Kzamerovd Eva €=, WPS72 Green/Ready 0:02:52 Obsazeno 0:02:51 CSA/WebCSAhelp cs o 1 1}
| Zakazat L Fovolit  FO/suP/Skaleni £turmové Helena s, de, =n, WPEE2 IServiceOut 1:03:13 Velno 1:09:13 o o o
FﬁfﬁﬁTﬁhnlem' Kovalenko Viadysl..  cs,en,ru, WPE62 1 raining 1:07:33 Volno 1:07:39 (i o o
FO/SUP{. Mzrkovs Eliska s, &n, 83, WP766 1Red/Supervize 0:06:08 Volno 0:06:38 o o a
FO/AGT/Mexos_ad Jursova Lenka s, WPE45 \Red/Oper.Service 0:05:43 Volno 1:09:26 o o L]
FO/AGT/Nexos_ad Bartof losef s, en, WPE21 1Red,/Oper.Service 1:07:41 Volno 0:02:50 o o a
FO/AGT/Nexos_ad Hedarova Rasha s, n, WPE43 \Red/Oper.Service 0:05:32 Volno 1:26:29 o] o L]
FO/SEN/. Gorodrytsks Mari..  cs,2n, ru, WPE14 IRed/Adviser 1:07:04 Valno 1:07:07 0 0 0

Langu... IVR Option 0K PlusCa.. | Timein..~ | Project Inalost Dove...

Potfet oznacenych hovord: 1

Z tjmu FOIAGT/Advanced = |

ich: pilot, ivr a Eelaci fron

Projekt IVR Option OK Plus Card status Inalost Dovednost Porfadi v que... f:aquueue
Agentovi: Cileckova Jitka El El

| Piifadit | | Fiifadit piimo | [ vratit |

o Czech 30
o Czech CsA\WebCSAhel Csafvoi infWebSAhel 30 30
Potet RNA - za poslednich 24 hodin zpétné ] ‘ - Ll —E e —Z
[ ] P Russian 20
Agent Den Total RNA
Hakova Pavlina 23. 1
Frantz Miloslay 23. 1

Ciletkowva litka 23 2



SUP Emaily archiv

SUP Emaily Howvory archiv

SUP Hodnioceni

SUP reporty

Email queue total

Mazew Wating IN emails Active Em... Longest wait time Avg wait time Mew IN email hour New IN email day Handled IM today IN to cases tod.. Koncepty
PTAQ it 1 7.21:44:32 0.23:51:48 E] 41 3 ul 26
CMR O 179 20 47.12:56:16 2.08:44:08 ] 46 1 2 45
Ostatni Tis 2 32.14:41:28 1.03:04:30 37 475 ] 3 444
Total 213 23 47.12:56:16 2.13:37:45 4L 567 13 5 517
Project Wating IN emails Active Em... Longest wait time Avg wait time & | MewINemail hour Mew IN email day Handled IM today 1M to cases tod.. Koncepty
CSA/TKTResa/FFF_VIP 9 0 1.15:01:33 0.15:45:34 1 7 a a
C5A Non zirines OK Plus 1 0 0.16:17:53 0.16:17:53 0 28 0 0
CSA/TETChangs /FFP_VIP 27 0 1.18:02:38 0.13:57:45 2 21 a a 15
CSA/FFP_BTKT 141 0 2.18:01:57 1.00:25:48 E] 23 a o 22
C5A/Others 7 0 1.20:56:56 1.01:09:28 Q 3 a a 13
C3A/TKTChange 345 1 4.16:11:35 1_[)2:22:01; 10 215 a o ir
CEATKTReza 45 1 4.20:41:21 1.03:04:02 1 26 a a 1]
C5A Nezafazene 100 0 5 15:38:56 1.03:44:14 13 &7 9 3 8
CSA/ARR_DEP g 0 1.21:33:02 1.03:45:41 4] 4 a a 2
CSA/OK_Plus_Corp 12 0 12.17:33:15 2.01:55:(!15 0 & 0 0 1
C5A/Spam 173 0 11.03:532:17 3.05:13:45; L 52 a a o]
CSA/CMR/Flatby 9 0 13.11:40:24 5.04:21:35§ 0 & 0 0 1
AL s TP D [ 4 SRR ., QP oLt N 44 |2 oS [y [ B A S PR I LA
U PEIVISorskeé. prostredis»= prikiad realtime reportu e-mailu - :
CS4/CMRECR ! gg | 8 78 15:13:08 7.08:35:22 2 LT 0 1 5
CSA/PTASCSA 1 1 T.22:44:25 7.22:44:25 0 0 a a 15
CSA/CMR/Others 55 & 47.12:58:0% 8.20:2?:455 2 15 1 1 13
C5A/CMR/Nezafazeng 2 1 10.20:17:54 9.0?:22:24; 0 1 a a
CSA/CMER/VIP 20 5 28.211:02:08 12.13:13:445 1 4 a a

AzAgenti A:Howvory AzUdalosti A:Pripady m A:Dstatni Az Fronty A:Realtime Az Denni

Pocet oznacenych zprav: 1 Vybér | TimeUtc 4 | M.. | D.. | Messag.. | Messag.. | Deli.. | FromField RemoteAddress | ToField | ToCcF.. | ToBcc..

Ztymu: | BOUAGT/Support El I y El Abktivr :

) b Eva > ® 13121846 | 5 Plefteno  Aktivni 53F.. lanaFrnk.. janafrnkova..  CallC.. :
Dubova Eva ; e [ L : ; I
12.01.15:25-.. » Precteno Aktivni BLU... Hama Djor.. hanadjordjevi... akplu.. F
Honzova Mikola 112.01.15:35. ¢ » Prefteno Aktivni CAM... Lea Laurs... lea teindl@g... O Plus F
Hrub Katefina i12.01.16:552_ ; S Pfefteno  Aktivni 000..  Mupocna.. shik@hennlic..  "OKPI. A
je'_',”b"l':‘a, 'f'be'a {12 01.21:59. | 9 Piefteno  Aktivni CAMN.. Lealaurs.. leateindi@g.. OKPlus :||E5

aers Va Anna q - .
1¢ Jaduovd Zdefls 13.01.00:21-. ; » Precteno Aktivni 000... Marko Ko... marko kovacl ... okplu.. ]

Jilkowd Alana 113.01.04:04- ¢ ¥ Fretteno Aktivni 135.  Sarka Kaz.. sharks_offi@y._.. 0K Plus [
Kolafova Magdalena 13.01.07-22-. ¢ % Pfefteno  Aktivni 242 DresslerF..  dresslerd@bi..  "OKPIL. F




Supervisors TR

Email Agent

Team Agent Jazyk Stav Vestavu | lastaccep. | SentOUT@ ANSW In @ AVGworktime | AVGhandle.. | llogon L.ready 4 | Laccepted@ Accepted @
[fe [
FO/SUR/. Markova Eliska cs,en..  WP7EE IServicelut 3:13:50 14.10.10:. o o 0,000000 09:19:50 :

FO/AGT/Advanced Wlach Ondfej s, en, WPE02 Green/Ready 0:11:41 1811 04:. 1} 1} 0,000000 06:00:04 06:00:07

FO/AGT/Nexos Martincova #nd...  cs, en, WPE23 'White/Lunch 0:15:52 18.11. 10:.. 2 1 0:09:51 0,933333 07:59:10 0?:5‘3:145 08:17:58
FOfAGT/Nexos_ad Hamtakova Bar..  «s, WP222 IRed/Training 0:27:06 15.11.08:. 1 1] 0,133333 07:59:56 GBGGGG

FO/4GT/Advanced Hovlrkova Linda s, de, WPa01 Green/Ready 0:01:21 13.11.03:.. [+] 1 0,266666 08:01:15 08:01:21 08:12:01
FO/AGT/Advanced Partland Sofja €S, en... WF304 Green/Ready 0:06:55 17.11.13:.. 1 1 0,133333 08:06:28 08:08:08 11:39:52

FO/SUR/. Peita lakub s, en, WFP7E4 "White/Lunch 00819 141116 o] o] 0,000000 07:51:45 08:23:49

FO/SUP/. Kovarik David cs,en..  WP763 |Red/Advizer 0:06:13  18.11.10:. 1} 1 0,266666 07:59:34 08:5?:035 10:28:51

FO/&GT/New Dushtakov Aleks... s, de.. WPB15 Yellow/Post_call_.. 0:01:14 13.11.12:. 1 3 10:00:00 1,466666 08:57:30 63:53:455 09:20:22
FO/AGT/Advanced Zapletal Martin s, en, WPB05 Green/Ready 0:05:14 18.11.04:. 1] 1] 0,000000 08:50:24 08:59:31

FO/&GT/Advanced TomEik Aled €z, en..  WPE7R Green/Ready o:01:06  13.11.10.. 1 1 0,400000 08:59:35 08:59:55 10:18:56
FO/AGT/Advanced Wranova litka €S, en... WF234 'Red/Oper.Service 0:13:04  13.11.09:.. 2 [+] 0,266666 08:50:20 09:00:00 09:06:01
FO/4GT/Advanced Voborska Marie s, WPE0E Green/Ready 0:01:02  15.10.20... 29 0 4,000000 07:11:43 09:21:35

FO/AGT/Advanced Hanzal Milan €S, en, WP302 Green/Ready 0:04:46 1311 10:. 1 0,400000 09:59:11 G’E:EE:EG; 10:15:10

FO/SEN/. Jshnelova Simona  cs,de..  WPBS3 Green/Ready 0:02:04 151114 1] 1] 0,000000 09:54:23 6‘3:5‘3:255

FO/SEN/. Gorodnytska Ma... s, en.. WF356 Green/Ready 0:01:07 11.11.09:. (1] (1] 0,000000 11:59:24 12:14:32

g‘ AlRUNES
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WWW.CEASEIViCRE.CT

Hodnoceni k

2t oncTER  [v]  agene | ssemoz vons [v]
Obdobi: rEnaots =] Tydon: [C] Viechny @11 B2, 3. [,
Elvseehny 9] pichosi havory 7] scneninenery (] Novs erty [l Oupovisina ey

Hodnoceni — automatické pfipraveni hodnoceni, |mplemer"1"f"0\? né fotmulare,. piehled vysledkl

Imn\;em = & cswomnrmcn [ csrax_csa [ coumion arines ox pus Foswpravesa  Blosamaness

agenta v mésici, hromadné uzavieni v8ech hodnoceni pfi finalnim:vyhodnoteni. do-KPt's “atd:

[ csavmrioer [ csacmpsonhers 7] csameip_csa Ha G (F] csammhersmre e [ csasigTeam D [ Lpare_per
¥ csaurr_perrerve B AR Pt ¥ csapo mens. = Matorzace Flcsasms [ ip/0thers
[ auma 2a MiLe [ cwr rofanewey Des wes [0 pdovivia [ ros P = e =t P = N
W . . [ ——
[l s - mite - ninup Ocacstaml Do (5] o Pius - prondjem voru zamite [ Refundace |75 T T
[l A - mite - pievod [ p— 5RS [ ok pLussrer [ Revenussen G o Brie s B A-miratia
¥ s F oo @] OK Phs- redamace. & pratiy. [l PR - zmna estatni dopraves [F] Webcheckin
Podtémste [ Viachna [l awme- poturzeni Zstacinntny [ pawis O ker [ oxpomr (EE T e N S
| . | | . & gz [ = [P [ Bntarace [E—
AUTH - pro GSADZZ/OK Point ot Kreditni karty 1| DSTATN Stoditdjsi pod [ - Y - o ER [r——
. . . [ Hofidays Czech Airines ] Odtery/pfiery
(] s - voscher nadvha [ n O heratine Doz [ soutinnasts Flawmaza iz Flowsrotsos Dieswes Coserii [Flros Flseee
| . | ] b i | [ P Dol it F 0k b prrsiom soru 2 mie. Dieumdaee Dlsumsen
Cesta kolem swéta/Round The Workd LI HCA Neowa stiinost LI PLATEY [ Clpsterjesine Bl Flocewseras [Clrevuzsso oese D
i i i Posirnt  Elviachea DA -povsnitsnctsioy Doz Dt Howonr Dlserras Dt
[Cwyort | Byl vybring 10 komuniiasi - 5 pfichaaich hoveed, 1 dchazich hovarl, O novjch emaid,  odpovid na emaiy. T N Y S Plsctasiptnty Dasmscuinro
[CaUTH - voucher nadviha (ST O hesadine Doz Dsoutinnostsupsen [ Zdost o ovtfeni s OK Pius.

[ stz ktem svira/Round The wiand [ Hea

[ Mok seinose (] pLatey

Pripravens hodnoceni (Cyore ] (comorat ] P— S — 1 PP R——

Poiet canadenich hodnocen:3 Vibér | Agent- hodnotit Typ | Detumedes | Délle | Zikmenik | Projekt e Podtéme e
Wyber formuléte hodnoceni 4 |E| El
Pfichazi hovory: . i ) ) ) o
HDDNDBENlPﬁ:IBH.I-m‘GHD-ﬂSHE L Adamkova Monika o 01.10. 16 00423 fsa CEADthers PNR - nowy ERE s

; Adamikova Monika o 01.10.17- o0%an &5 C5A/FFP_ETET PNR - zména ostatni doprawci 13RS en
Déchez/havary Adamikova Monika & 0110, 18 00512 &sa C3A/FFP_ETKT/FFP_VIP PNR - platha GRS =]
HODNOCENI ODCH, HOVORD - L5 IE‘ Adamkova Monika 01.10. 18 00821 fsa C5A/TKTChange FNA - zména £5a ERE =n
Nowe 2prvy @ idimkovd Monika o 0240, 11 00153 Bsa CSA/TKTResa PNR - nowy BTKT SRS =
HODNOCEN] E-MAL0 [] Ackimikot Moniks ) 03.40.08: 00357 8SA  CSAMKTChangs PNA - 2ména £5A 5 =
Odpovidi na zpravy: Adamikova Monika & 03.10.12- 00Ead &5 CSA/THTRes FFP_VIP PNR - nowy GRS =]
HODNOCENIE-MALD [] ®  ddmiov Monik o 05.10.22: 00737 fsa CSATHTRiesa/FFR VIP PNR - plaths SRS o
Adamkova Monika L4 07.10. 0 o085t fsa CEADthers PNR -zména :\s-mr'::hpw:' ERE =n

Adamikova Monika o 08.10. 00 1112 Ssa G54/ Weblolhelp PNR - nowy SRS en

me hodnocend

Potet conatenych poloek: 1

Prehled agrego

& 13

Adamkova Monika FO/AGT/Ehite 23 0BA0. & QB0 ¢ 1510, ¢ 1740 & 1740, ¢ 1740 ¢ 1740 ¢ 17000 & 1710, ¢ 1710, ¢ 17100 & 1710 130
z‘
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i
Hodn?ceni

I WWW.CEASEIViCRE.CT |

255,44/71d=cBE6515f-d75b-2211-969e-B83035b0c364 - Piipad: Produkty C58 - AUTH - - Windows Internet Explorer pro o || = =

Smahova Kristjna | 7| 11.01. 11:12 Hovor
— 11.01. 11:16 Email
-
E Ulezit a zawviiit okno
—

Sticha Milan [ O W e 3 doda pina zavola znovu a doko...
= :14:10 AUTH - mile - pfevod
0724509264

AUTH - mile - pfevod Otevfeno

B

1 OK Plus, ktery mile daruje

K Plus, z kterého budou mile darovany 47298044

1 OK Plus, kterému budou mile darovany STicha Martin

K PI Q hitkpe /192,168, 255,44/ d=6523051d-d75b-2211-96%9e-283935b9c 364 - PFichozi howor: 0724509264 - Windows Internet Explorer provide

) . Sméhova
CSA/Others  Smahova Kristyna 1101, 11:12:13  4:01 Tema:  Brodukty(a - Agemt: ...
any [erey FO/AGT/Nexos 11.01. 11:12:17 - Podtema:" D M€~ b oekt:csA/Others
“prevod "
zkt( I CSA_HLAVNI[500] 0:06 - o

Faze: Otevieno
vod

=fo

ery

| Hodnoceni — prfimo z aplikace vCetné hodnoticiho formulare

Kontakt: ¥ 11.01. 11:14:10 AUTH - mile - pfevod

IR, } o tyna
ng Cas nahravky B 11.01. 11:12:19 Produkty CSA p
lo. ¢ Spustit 11.1.2013 11:12:23 0724509264 ALl L U S
INu a Wyhér hodnoticiho formulaie - Dialog webowé stranky

Vyhér & Skupina formulafi
(vy Vyplnit HODNOCENI PRICHOZICH HOVORD NA INFOL..  Hodnoceni

TELE Vyplnit HODNOCENI PRICHOZICH HOVORD (platné o  Hodnoceni

@czecﬂ
AIRUNES

22 CSA Services, s.r.o.  Vefejné SERVICES



Hodnoceni

I WWW.CEASEIViCRE.CT

B Playerifind o

=N BCR =

Hodnoceni

| Filtr
Pobocka Cas Trvani Cislo Smér Cas Trvani  Snimbkd Stanice Agent
817 11.01. 11:12:5 0:04:01 0724509264 1 1101 11:04: 0:12:15 600 PCHKCDALL CAH\Smahovak
1101 11:06:! 0:12:35 600 PCHKCDS15: CAH\Smahovak

@ http://192.168.255.44/% - Agentska aplikace - Windows Internet Explorer provided by Cesky Aeroholding, a.s.

G (7 S - . B < st
CSA/Others ? !_ﬂ FFP

_C5A_HLAVNI_IVR: IVR Header 0724509264

|

Czech

11. ledna 2013 11:10 47298044 5ticha,Mi

Move zaloieny

Statistiky Agenti Zablony Zelena sluiba FO

Domii

Kontakty

Emaily m Pfipady

HODNOCENI PRiICHOZiCH HOVORU
(platné od 1.3.2012) > Komunikace

Zahajeni a ukonéeni hovoru

0 filost

ivani vhodného jazyka
Srozumitelnost, rychlost reéi

[x]

Vyplhiovani pau a informovani zakaznika, co agent
déla

[x]

| Ulozit a pokragovat jindy |

Typ |Druh Stav |Cas + | Eislo Faze | Vstup Projekt Jazyk = = -
: o=l o) ez ow |
[-] Pfipad Iﬂzl E| El
| & Kontakt — Zrudit
| g o 11.0110.57 ! 0266191515 &  Czech Rep. CSA/TKTResa/FFP_VIP Czech
r e i 1101 10.48 | 0602624854 @ Ciech Rep. CSA/TKTResa Czech
| ;ablcna;;x‘ o 11.0110.42 | 0602340020 &  FFP CSA/Others/FFP_VIP Czech
| s i 11011035 0596112976 & ies CSA/WebCSAhelp Czech
= o 11.0110.33: 99604647004 [ ] AMirport Pragu...  LP/Others Czech
i 11011029 0296121111 2 Ciech Rep. CSA/TKTRESE Coech
»|"| 5@~ Hovor, video obrazovky a hodnotici formular fja jedné strance
Pozice 1101 2013 11:13:44  Zastaveno ] ] | +|rECH
. L -= ruRLINES
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Wa I I b M www.csaservices cz

Nasténka s pfispévky - Wa”board - prO kaidy ty’m SpeC|f|Cky’
. ) . o dle agendy.
CIL LEDEN - NEUSTALE ZKRACOVAT CAS ZPRACOVANI
ZATIM SE VAM TO DARI! Moznost sekvencniho stridani
PROSINEC - 8min vice stranek.

LEDEN - priibézny vysledek 7:39 (vysledek za pondéeli krasnych 6:50) Wa||boardy pro specificke’ situace jSOU

JEN TAK DALL predprlpr’aveny v zaloze pro okamzité
nasazeni.
Fronta hovord dle jazyku - | |Dnes zpracovano -
cs ‘ en | fr ‘ de ‘ it ‘ ru ‘ as Emaily ‘ Hovory ‘ Pripady
SLA - ||Fronta -
Nazev ‘ CSA/SLA ‘ CSA/LostCall ‘ LP/SLA ‘ LP/LostCall Emaily Pripady ‘ StiZnosti ‘ Hovory
«= 100 0100 O 1086 733 370 O

s 80 0 90 O




upny primo z a

WWW.CEASEIViCRE.CT

dace

SUP Hovory

Skupina

SUP Emaily SUP Cases SUP Hovory archiv

MNazew

SUP Emaily archiv.~ SUP Hodnoceni  [IELLEE ut]

Popis

2. VoiceReports

2.1 Summary voice - inbound

prehled poftu pfichozich hovord (KC)

2.1a Summary voice - inbound

pfehled poftu pfichazich hovord [KC) - hez detailu

2.1 Summary voice - outbound

prehledu poftu odchozich hovord [KC)

2.3 IVR Flow

pfehled prachodu IVR

25 Raw byLlines

porownani pfichozich hovorl (fasovy rozpad hovor)

2.6 Raw by Phone

pfichozi hovory - podle &isla wolajiciho (KC)

2.7 Raw by Raw Outcalls

porownani odchozich hovorl (fasovy rozpad hovor)

2.8 Offered byline

pfehled poé pfichozich woldni dle &sla pilot

3. Email reports

3.1 Message summary

pfehled emaild - z pohledu KC

3.10 Email /SM5/Fax summary

prehled poftu emaild/sms,/faxd (KC)

4. Agentreports

4.1 VoiceSummary {IN)

voice agentsky report (pfichozi hovory)

4.1a Voice summary (1M}

bezdetailu

4.1b AVG Call Handled Time {IN})

pruméma doba zpracovani pfichoziho hovoru

4.2 Email agent summary

email agentsky report

411 Agent usability

souhm agentskych stawvl

12. Cases
121 Cases summary
14 KPI's
141 KPI's report s piehledy pro KPI's
15. Others
Agenti Prehled éinnosti CCdle operdtort
Agenti - denni Prehled finnosti CCdle operdtord héhem jednoho dne
Cwrtleti Rozpis éinnosti CCdle Ctrtleti
Agentskills Prehled konfigurace matice skilld
16. Graphs

VytiZeni b&hem dne

Graf wytiteni kontaktniho centra béhem dne

Vytizeni stredisek

Graf wiizeni jednotlivych stfedisek b&hem dne

Grafy pofadavkd

Senvisni grafy pofadavkd

Voice summary graf

25 CSA Services, s.r.o.  Vefejné
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Prosiredi Ingu

@ bt/ 192,168,255 44/ Tte m Path =26 2fCSAReports222f2_1_Summandfoice - 2_1 Surmaryoice - Report Ma - Windows Internet Explorer pro
Home = CSAR

od: - Jednoducha vybérova pole reportu, prehledna struktura zakladnich dat

Interval:

| od: 1.1.2013 E T bo: 1312013 o
Redirector: Airf nterval: den - Zékaznik: C5A [V]
) " P— Y= P e : ; -

Jazyk: Cze Redirector: Airport Prague Infoline; ARR: DE[ ] Projekt: CSA!ALL-"PIatmumJCSAJ"ARR_DI[ ]

Jazyk: Czech; English; French; German[\']

——

4 4 1

4 4 1

I 2roe = Reporting — jen klikani, pokud potfebuji vétsi detail, Zzadné spousténi
nékolika reportt v pfipadé potfeby identifikace problému

od: od
Do b bt b
Do
Day Customer Project Redirector Language Agents Offered
E112.1.2013 0:00:00 19 249 0:00:18
1.1.2013 0:00:00 Besa 1 28 0:00:18
CSA/ALLPlatinum 4 5 0:00:29
2.1.2013 0:00:00 CSA/ARR_DEP 3 4 0:00:00
3.1.2013 0:00:00 CSA(FFP_BTKT 11 14 0:00:07
4.1.2013 0:00:00 CSA/FFP_BTKT/FFP_VIP 3 3 0:00:00
C5A[Help_CSA_HA_GSA i i 0:00:00
D CSA/ID_TKTs 3 6 0:00:40
6.1,2013 0:00:00 CSAfOthers 12 40 0:00:18
H7.1,2013 0:00:00 [ Csa/TKTChange 15 54 0:00:24
8.1.2013 0:00:00 CSA(TKTChange/FFP_VIP 6 7 0:00:45
[ C5A(TKTResa 17 54 0:00:04
9.1.2013 0:00:00 CSA/TKTResa/FFP_VIP 10 14 0:00:42
10.1,2013 0:00:00 E] Csa/WebCsahelp 14 37 0:00:23
11.1.2013 0:00:00 [HWeb checkin 4 4 0:00:00
El1Bs 14 33 0:00:26
[112.1.2013 0:00:00 [ Czech 12 23 0:00:01
English 4 5 0:00:52
French 0 1 0:00:01
Russian 1 4 0:02:25

—

CCOA Conycoc o r o AWZNINTY
3

I WWW.CEASEIViCRE.CT

AVG Queue Aband offered

Prep

97
37

91
113

110

117

[ I =N == S = T ¥ R = T I = R = I = == = = T = R — R SR o

@czeu-l
AIRUNES

SERVICES



Nastroje sup

2 httpy/f192,168,255 44/ TitemP ath=%2fCSARe ports%2f2_17_SummarifoiceChart - 2_17_SummaryfoiceChart - Windous Internet Explorer pro
Home = CSAReports = 2_17_SummaryVoiceChart

Od: 14.1.2013 ﬁ Krok: 10
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echnologie a

* Zrychlili jsme, jsme efektivnéjsi a vSe je prehlednéjsi .

(VSe jde samo, kdyz agent vi co vSechno a jak rychle vidime, ma jasné stanovena a
kontrolovatelna pravidla , dodrzuje je a zlepSuje se, sam od sebe. Nam staci
dislednost.)

* Hodné z toho si spravujeme sami béznymi specialisty.

* Mame nové pohledy = nové podnéty pro zlepSeni, tedy nové starosti.

Doporuceni pro vybér nové technologie:

Stanovte si pozadavky a touhy na maximum. Ustupovat mazete vzdycky.
Pojmenuijte si jejich pfinosy a nasledné si nastavte co jste ochotni zaplatit.

Ptejte se po zkusenostech téch, co je opravdu maji (ne jen dodavatelu).

To co stacilo velkym call centrdm v Americe, Indii, nebo jinde, vam stacit nemusi.

Nebojte se vyménit dodavatele technologie uplné, ono to jde, staci chtit.

£
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Predtim HP- HP a CISCO, ZOOM

Reseni velkého globalniho dodavatele
v lokalnim méfitku

Cena vysSi

Stavajici funkcionality vyhovovali
nasim pozadavkim.

Nespokojenost s pavodnim
reportingem byla vyreSena produktem
samotného HP na reporting vhodny k
fizeni kc, stejné jako uzivatelska
prijemnost aplikace musela byt
upravena.

Mala flexibilita feSeni, nékteré zmény
nebyly mozné, jiné byly drahé.

Nemoznost vyuzivat jednotnou frontu.

CSA Services, s.r.o.  Vefejné

Potom O2- ATLANTIS, Aastra

Garance Velkého poskytovatele s
vyhodami malého dodavatele

Cena nizsi

Naplnéni vSech pozadavkl na nami
pozadované funkcionality, uplné nové
moznosti v mnoha oblastech. Napf.
feSeni pfipadl a svazovani pozadavkU
(takové mensi CRM).

Maximalni flexibilita freSeni a uzasna
pécCe nasi efektivitu i o nase zakazniky.
Nenastal zadny problémovy okamzik v
prubéhu celé spoluprace!
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