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Základní údaje

Sídlo a název společnosti:

CSA Services, s.r.o.; Praha 6, Za Teplárnou 1111/3, PSČ 160 08 

Společnost je zapsána v obchodním rejstříku u Městského soudu v Praze, oddíl C, vložka 48439

CSA Services, s.r.o.

Statutární orgán:

Jednatelé

Lenka Bartizalová

Pavel Mareš

Společníci

Český Aeroholding, a.s.

Obchodní podíl: 100% 

Kontaktní centrum

Personální agentura

• Pro České aerolinie, a. s. zprostředkovává 

komplexní komunikační a informační servis a 

prodej služeb, včetně služeb zpracování dokladů.

• Pracuje v 7 jazycích 24 hodin 365 dní v roce.

• Pro své další klienty přizpůsobuje servis 

konkrétním potřebám a přáním, obsluhuje veškeré 

typy kontaktů, zajišťuje aktivní nabídku a podporu 

marketingových kampaní, vyřizuje korespondenci, 

zpracovává backoffice agendu apod.

• Poskytuje personální služby v oblasti vyhledávání 

zaměstnanců

• Zprostředkovává a dočasně přiděluje 

zaměstnance na různé pracovní pozice na 

krátkodobé i dlouhodobé pracovní úvazky 

(Pracovní poměr, Dohodu o pracovní činnosti).

• Nabízí pracovní nabídky zájemcům 

• Zajišťuje personální poradenství uchazečům, 

zaměstnancům a svým klientům.
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Kontaktní centrum - služby

• Sídlo v Praze

• Provoz 24 hodin denně, 7 dní v týdnu, 365 dní v roce

• Podporované jazyky:

Čeština (Slovenština), Angličtina, Francouzština, Ruština, Italština, Němčina, Španělština

• Podporované typy kontaktů:      

• Příchozí hovory (pasivní)

• Odchozí hovory (vynucené i aktivní telemarketing)

• SMS, FAX

• Systémové queues

• Interní požadavky, např. pro Ticketing 

• Interní požadavky se složitějším Work-flow, např. Komerční stížnosti a ECR pro ČSA 

klientelu

• Další služby dle požadavku zákazníka – např. podpora věrnostních programů
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Nejvýznamnější zákazníci KC

• ČSA 

– Kontaktní centrum;

– Komerční stížnosti.

• Korean Air

– Kontaktní centrum pro evropské jazyky.

• Letiště Václava Havla Praha

– Kontaktní centrum – info linka LP.
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Kontaktní centrum - služby

• Zpracování příchozí komunikace (ČSA, Letiště Václava Havla Praha, Korean Air, Český 

Aeroholding)

• Informace o odletech a příletech, o letovém řádu, o produktech, a službách ČSA, informace 

pro oddělení ČSA, informace o přepravních a celních předpisech, rezervace a prodej 

letenek, změny letenek, skupinové rezervace pro cestující a cestovní agentury, rezervace 

posádek, služby pro VIP klientelu, potvrzování čekací listiny, vystavení daňových dokladů, 

archivace dokumentů; řešení nestandardních situací

• Podpora věrnostních programů ČSA i Korean Air.

• Helpdesk pro členy Sky-team, on-line booking, handlingové agenty, sky-shop, cestovní 

agentury, zahraniční zastoupení.

• Zajišťuje obsluhu e-mailů na hlavních kontaktních adresách ČSA i  Korean Air.   

• Zpracování a obsluha systémových queues, ticketing – vystavování a převystavování

letenek a ostatních leteckých dokladů (ČSA a Korean Air). 

• Aktivní telemarketing.

• Zajištění speciálních služeb. 

• Zpracování komerčních stížností.
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Jak má technologie pomáhat kontaktnímu centru?

Končila  nám smlouva na zajištění technologie kontaktního centra a my 

jsme přemýšleli o tom co udělat, abychom si navzájem s technologií 

rozuměli, aby nám ještě více pomáhala.

Rozhodnutí pro zcela nový výběr dodavatele (neprodlužování stávající 

smlouvy, ale oslovení i stávajících dodavatelů)

• Řešení koho všeho oslovit.

• Řešení otazníků zda vůbec uvažovat a dát prostor novým méně 

známým řešením (obava z toho že neobstojí, že to nezvládnou a 

dopad na zákazníky bude katastrofální).

• Jasné kladení otázek co systém umí s odpovědí ano/ne a případně 

prostorem pro komentář (1500 dotazů).

• Od začátku tlak na kvalitu i cenu.
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Potřeby a nástroje efektivního pracovníka KC

Potřeby pracovníků kontaktních center

– Rychlé a snadné ovládání všech obsluhovaných typů kontaktů v jedné 

aplikaci  se snadným propojení do znalostní databáze.

– Maximum informací potřebných pro rychlé a kvalitní vyřízení kontaktu.
• Související informace vždy na jedné obrazovce 

• Informace o zákazníkovi a jeho rozpracovaných „případech“

• Přehled o komunikaci zákazníka s KC

• Automatické předvyplňování všeho co je možné

• Strukturovaná znalostní databáze

– Přehled o výkonech vlastních i celého KC, či obsluhovaných projektů. 

– Možnost poslechu kontaktu případně i obrazovky.

– Jasně stanovené procesy, pravidla a cíle s přiměřeným prostorem pro 

seberealizaci
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Nástroje efektivního pracovníka KC

Vše v jednom – login do 3 kliků ke všem kanálům. Snadný výběr stavu agenta.

Záložky agenta se mění s jeho dovednostmi.
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Realtime nástěnka, osobní wallboardy a statistiky agenta 

na jednom místě

Aktuální stav KC
Stav kontaktů agenta

Vyřízené kontakty za směnu

Fronta hovorů 

Přizpůsobené záložky agenta

Náhled na dokončovaný hovor
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Alerty překročení průměrné doby zpracování požadavku

Barvy lišt se mění v závislosti na délce zpracování kontaktu.

(varovný přechod barev, alarm na konci)
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Klasifikace hovoru a práce na požadavku již v průběhu hovoru

Víceúrovňová klasifikace hovoru – téma a podtéma lze vyplnit v průběhu 

hovoru, je součást hodnocení kontaktů
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Případy

Automatické vyplnění šablony k řešení případů dle 

nastavených procesů….IVR, klasifikace kontaktu apod.
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Případy – sdružování souvisejících kontaktů a 

požadavků zákazníka; „CRM systém“

Případy ke kontaktu, uzavřené i otevřené

Pro zákazníky mimo věrnostní programy slouží technologie jako CRM.

Kontaktní údaje zákazníka
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Kontaktní historie případu

Poznámky agentů
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Informace o volajícím zákazníkovi

Volající zákazník navazuje na předchozí e-mailové kontakty, agent má již s příchozím hovorem 

k dispozici předešlou komunikaci zákazníka
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@ - standard outlooku + předdefinované šablony, 

podpisy, přílohy, zrychlený přístup k editaci případu v 

pravé části okna emailu, včetně formuláře

E-maily
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Potřeby a nástroje supervizora KC

Potřeby supervizorů kontaktních center

– Rychlý přehled o situaci na kontaktním centru v reálném čase.

– Snadné ovládání všech obsluhovaných typů kontaktů, vstup do 

aplikace/aplikací a jejich minimalizace.

– Maximum informací potřebných pro řízení pracovníků.
• Realtime reporting výsledků pracovníků, projektů, aktivit.

• Přehled o okamžitých i kumulovaných výsledcích během dne, sledování front atd.

• Sledování nových informací.

• Snadné hodnocení hovorů, e-mailů i ostatních typů komunikace.

• Snadné sledování rozpracovaných „případů“.

• Možnost napojení do hovoru.

• Přehledný přístup k jednotlivým sledovaným ukazatelům (např. pauzy, různé průměrné délky, poslední 

časy začátku zpracování e-mailů apod.).

– Přehled o výkonech vlastních i celého KC, či projektů apod. 

– Možnost poslechu kontaktu i sledování obrazovky.

– Historický reporting, trendy, cíle, porovnávání. 
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Supervisorské prostředí - příklady realtime reportů
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Supervisorské prostředí - příklad realtime reportu e-mailů
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Supervisorské prostředí – agenti - zpracování e-mailů
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Hodnocení – automatické připravení hodnocení, implementované formuláře, přehled výsledků 

agenta v měsíci, hromadné uzavření všech hodnocení při finálním vyhodnocení do KPI´s  atd.

Hodnocení kontaktů
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Hodnocení – přímo z aplikace včetně hodnotícího formuláře 

Hodnocení kontaktů
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Hodnocení kontaktů

Hovor, video obrazovky a hodnotící formulář na jedné stránce
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Wallboard  - pro každý tým specifický 

dle agendy.

Možnost sekvenčního střídání 

více stránek.

Wallboardy pro specifické situace jsou 

předpřipraveny v záloze pro okamžité 

nasazení.

Wallboardy
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Reporting – přístupný přímo z aplikace
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Prostředí reportingu

Reporting – jen klikání, pokud potřebuji větší detail, žádné spouštění 

několika reportů v případě potřeby identifikace problému

Jednoduchá výběrová pole reportu, přehledná struktura základních dat
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Nástroje supervizora – grafická zobrazení reportů
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Když si lidé, technologie a aplikace rozumí

• Zrychlili jsme, jsme efektivnější a vše je přehlednější .

(Vše jde samo, když agent ví co všechno a jak rychle vidíme, má jasně stanovená a 

kontrolovatelná pravidla , dodržuje je a zlepšuje se, sám od sebe. Nám stačí 

důslednost.)

• Hodně z toho si spravujeme sami běžnými specialisty.

• Máme nové pohledy  =  nové podněty pro zlepšení, tedy nové starosti.

Doporučení  pro výběr nové technologie:

Stanovte si požadavky a touhy na maximum. Ustupovat můžete vždycky.

Pojmenujte si jejich přínosy a následně si nastavte co jste ochotni zaplatit.

Ptejte se po zkušenostech těch, co je opravdu mají (ne jen dodavatelů).

To co stačilo velkým call centrům v Americe, Indii, nebo jinde, vám stačit nemusí.

Nebojte se vyměnit dodavatele technologie úplně, ono to jde, stačí chtít. 
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Kontaktní centrum – technologie srovnání

Potom O2- ATLANTIS, Aastra

Garance Velkého poskytovatele s 

výhodami malého dodavatele 

Cena nižší

Naplnění všech požadavků na námi 

požadované funkcionality, úplně nové 

možnosti v mnoha oblastech. Např. 

řešení případů a svazování požadavků 

(takové menší CRM).

Maximální flexibilita řešení a úžasná 

péče naši efektivitu i o naše zákazníky.

Nenastal žádný problémový okamžik v 

průběhu celé spolupráce!

Předtím  HP- HP a CISCO, ZOOM 

Řešení velkého globálního dodavatele 

v lokálním měřítku 

Cena vyšší

Stávající funkcionality vyhovovali 

našim požadavkům.

Nespokojenost s původním 

reportingem byla vyřešena produktem 

samotného HP na reporting vhodný k 

řízení kc, stejně jako uživatelská 

příjemnost aplikace musela být 

upravena.

Malá flexibilita řešení, některé změny 

nebyly možné, jiné byly drahé.

Nemožnost využívat jednotnou frontu.



Děkuji za pozornost.


