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Prohlaseni

Prohlasuji, Ze jsem zavérecnou zpravu o prubé¢hu semestralni praxe vypracoval/a samostatné a ze

udaje zde uvedené jsou pravdivé.

V Ceskych Budgjovicich, dne: 29. 11. 2023

vlastnoru¢ni podpis
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1 Uvod

Pro svou semestralni praxi jsem volila praxi v rdmci Erasmus +, ktera probihala na tzemi
Recka presngji v centru hlavniho mésta Athény. Praxe probihala ve spoleénosti AEGAN TTEC
SINGLE MEMBER PRIVATE COMPANY (dale jen TTEC Holdings, Inc) na adrese 40
Lagoumitzi 17671, Kallithea, kterd provozuje zakaznicky servis napiiklad pro spolecnost

Booking.com.

TTEC Holdings, Inc. je americka globalni spole¢nost, kterd poskytuje zakaznicky servis
a podporu technologii. Spole¢nost TTEC Holdings, Inc. byla zaloZena roku 1982 Kennethem D.
Tuchmanem s pivodnim nazvem TeleTech Holdings, Inc. Tato spolecnost nabizi rizné
zakaznické sluzby a podpory, technické podpory, podpory prodeje a marketing. Pomaha
podnikiim zlepSovat interakce se zékazniky a snazi se zachovavat vynikajici zakaznické
zkuSenosti prostfednictvim technologickych platforem. Spolecnost piisobi jiz vice nez ve 40
zemich po celém svété a plsobi v riznych odvétvich. Mezi tyto odvétvi patii telekomunikace,

finan¢ni sluzby, zdravotnictvi a maloobchod.

Na praxi jsem vykonavala zakaznickou podporu pravé pro spole¢nost Booking.com.
Tato spole€nost byla zaloZena roku 1996 v Holandsku. Zaméfuje na zprostiedkovani ubytovani,
letenek, atrakci atd. zdkaznikim po celém svété. Booking nyni funguje ve 43 jazycich
a spolupracuje svice nez 28 miliony evidovanych ubytovani. Pomaha poskytovatelim
ubytovani, atrakci €i jinych sluZeb rozvijet jejich podnikani at’ uZ se jedna o soukromé osoby

¢i velké podniky.

Booking.com

Zdroj: Google


https://en.wikipedia.org/wiki/Kenneth_D._Tuchman
https://en.wikipedia.org/wiki/Kenneth_D._Tuchman

2 Napln a prubéh praxe

Jak jsem jiz zminovala, praxe probihala na pozici zdkaznické podpory pro Booking.com,
pfesnéji se jednalo o zdkaznickou podporu pro tzv. partnery, tedy =zakazniky, ktefi
prostiednictvim webovych stranek Booking.com nabizeli sva ubytovani. Pfed zacatkem praxe
bylo potieba zaslat firmé motivacni dopis a Zivotopis v anglickém jazyce, zéklad¢ toho poté
probihalo pfijimaci fizeni. Pfijimaci fizeni se skladalo z testu a pfijimaciho pohovoru (oboji
taktéz v anglickém jazyce)

Spole¢nost TTEC meéla pro vykonavani praxe nckolik podminek, mezi které pattila
naptiklad spolupriace minimalné na $est mésict, pifjezd do Recka cca tyden pied zatatkem
uvodniho kurzu, znalost anglického jazyka, a dal$i. Zminény Gvodni kurz trval tfi tydny a cely
probihal v anglickém jazyce ve skupin¢ s dalSimi ,,novacky“. Kurz mél zajistit, abychom se
dozvédéli co nejvice informaci o spolecnosti TTEC (sezndmeni se se spolecnosti, vnitinimi
normami atd.), o spole¢nosti Booking.com, internimi systémy, navody (internimi ,,Guidlines* —
pokyny na ptipadné tikony) a piedev§im internim programem Booking.com nazyvany Extranet.
Zaroven nas kurz me¢l pfipravit na komunikaci s pravé s partnery, a to jak na emailovou
komunikaci, tak na telefonickou. Kurz byl zakonceny dvéma testy, pokud by test nebyl splnén,
nasledoval by okamzity odchod ze spolec¢nosti a tim 1 ukonceni praxe. Po absolvovani testu jsem
ziskala certifikdt o uspéSném absolvovani kurzu. Posledni dny kurzu jsme se spolu s nasi
zacinajici Ceskou skupinou vénovali tzv. Shadowingiim. Z pocatku se jednalo o poslouchani
hovort jiz zkuSenych zaméstnancli a pozorovani jejich prace na denni badzi. Pozdéji se role
prohodily a zacali jsme své prvni telefonaty s partnery v ceském ¢i anglickém jazyce s pomoci
tedy zkuSenych pracovnik.

Po uspésném dokonceni kurzu nasledoval nastup do produkce. Pracovni napln této pozice
byl byt prvni kontaktni osobou pro ¢esky, slovensky ¢i anglicky mluvici partnery. Kazdy den se
jednalo o telefonickou a emailovou komunikaci prav€ s partnery. SnaZzila jsem se o zajiSténi
vysoké urovné partnerskych sluzeb. Naucila jsem se komunikovat na profesiondlni urovni pti
poskytovani ptesnych, platnych a Uplnych informaci pomoci spravnych nastroji, metod a
procest. VyuZzivala jsem time management, komunikaci s dal§imi tymy v rdmci spolecnosti,
praci v programu Excel a dalSich programech spole¢nosti (TED Partner Page, Extranet, CS
Central, Global Guru, ZOO, B.phone, Ping ID).

Nejcastéjsi dotazy se tykali nastaveni Extranetu, Pin ovéfeni a dalSich ¢innosti jako

napiiklad:



e Zmeéna UFI (lokace ubytovani)

e Nastaveni snidani/polopenze

e Nastaveni automatickych odpovédi

e Nastaveni kalendafe — oteviené/zaviené pokoje, ceny, pocet pokoju atd.
e Odstranéni recenzi

e Nastaveni viditelnosti VCC karet

e Pomoc se zruSenim rezervace

e Pomoc s piidanim pokoje ¢i tpravou pokojt
e Zména administratora

e Zm¢éna vlastnictvi

e Uprava maximalniho poétu hostl

o KYP formulat

e Nastaveni cenovych kategorii

e Ptihlasovani do Extranetu

e Poplatky (za zruseni rezervace apod.)

e Oznacovani hostl jako nedojezd

e HIlaseni technického problému

e Zména typu ubytovani a pokoju

e HlaSeni podvodné rezervace

e Piepojeni na rezervacni oddéleni

A mnoho dalSich ¢innosti. Stavalo se i Ze na nasi linku se dovolali hosté proto bylo potieba

piepojit je na rezervacni oddéleni podle jejich narodnosti.

Z oblasti FINANCI se jednalo o &innosti jako:
e Nastaveni zmén fakturacnich tdaji
e Vysvétlovani a pfipadna pomoc nastaveni plateb pres Booking (Exclusive, Hybrid...)
e Vysvétlovani faktur (nezaplacené faktury, jak funguji v ptipad¢ plateb Exclusive)
e Zména mény faktur
e Nastavovani platby pfedem

e 7ména méstské dané a DPH



Z oblasti PERSONALN{HO MANAGEMENTU:
e Komunikace s HR (human resources) — pracovni dovolen¢, informace o GDPR, néstupni
a vypovédni smlouvy, vyplatni pasky

e Meetingy ohledn¢ osobniho hodnoceni

Z oblasti MARKETINGU:

e Nastaveni Visibility Boostru (Lepsi viditelnosti)

e Nastaveni letnich slev ¢i akénich nabidek

e Nastaveni programu Genius (Hosté v programu Genuis ziskavaly od Bookingu levné;si
ceny podle toho, v jaké kategorii Genius byli), Smart rezervace (tento program hostiim
umoznil pozdé&jsi platby)

e Nastaveni informaci o ubytovani ¢i hostiteli, prace s Autogen popisy (automaticky
generované popisy na zakladé nastaveni ubytovani), pieklady popisti ubytovani a jejich
piipadna naprava

e Nastaveni a uprava fotografii a jejich vizualizace na strance pro hosty

VSechny tyto ¢innosti museli byt vykonavany za pomoci stranek CS Central a Global Guru
coz byli stranky kde se nachazeli jednotlivé postupy na danou problematiku. Neustale
bylo potteba ovéfovat si informace, kontrolovat aktuality a vyuzivat ve volné chvili
samostudium.

Kazdy tyden jsem ziskdavala hodnoceni na zéklad¢ 4 kli¢ovych faktort.
Jednalo se o spokojenost partnerti, tedy jejich zpétnou vazbu (na stupnici Velmi spokojeny
po Velmi nespokojeny, mnohdy i s komentafi, zda jsem byla pfi komunikaci ndpomocna
a zda byl dany problém vyteSen), CPH (calls per hour), ACW (after call — Cas straveny
po ukonceni hovorli na vytvofeni ,ticketi* na interni strance partnera) a kvalita hovoru.
Kvalita hovoru byla posuzovana od QA (Quality assurance), pificemz posuzovali,
zda jsem dodrZela bezpe€nostni protokol, aktivni naslouchani, zopakovani partnerova problému
a zda byl proveden tzv. zpétny hovor. Do kvality hovoru byla zapocitana i kontrola emailové

komunikace, vZdy jeden vybrany email.



3 Zhodnoceni praxe studentem

Ulast na této praxi mi pomohla vylepsit mé jazykové a komunikatni dovednosti,
jak v anglickém jazyce, tak i v ceském. Naucila jsem pracovat ve stresovém prosttedi pod tlakem
a stale zachovat profesionalni iroven. Vyuzivat time management, a i v kratkém casovém tseku
vyhledat spravny postup, rychle reagovat a pomoci partnerim s danou problematikou.
Vylepsila jsem zde své dovednosti v psani emailti. Zjistila jsem, jak naro¢nd muze prace
byt v takovémto odvétvi a rozhodné¢ mohu fici, Ze mi to pomohlo pfipravit se na budouci
pracovni zivot.

Diky tomu, ze praxe probihala v zahrani¢i méla jsem moznost prozkoumat nadherné fecké
Athény a zaroven procestovat i fecké ostrovy. Prozkoumat feckou kulturu a pamatky
byl opravdu nezapomenutelny zazitek na cely zivot.

Jediné, co bych zde uvedla na zlepSeni prib¢hu praxe by byla lepsi organizace ze strany
Skoly. Nejen, Ze bylo potieba vyfidit opravdu spoustu dokumenti, ale po dokonceni praxe
se zménily podminky praxe, a proto bylo velmi matouci kam a které dokumenty je potieba

odevzdat. Zaroven i bych ocenila lepsi komunikaci od pani koordinatorky.



4 Zaveér

V zavéru lze fici, Ze jsem dostala moznost diky této zkuSenosti nahlédnout do rtznych
¢innosti a oddéleni firmy. Me¢la jsem moznost podivat se ve financni oblasti na to,
jak na Bookingu vypadaji smlouvy a faktury s partnery. Pomdahat se zménami fakturacnich
udajt, nastavovani DPH ¢i poplatkii, nastavovani platby pifedem ¢i nastaveni naptiklad platby
mozné pouze v ubytovani. Pomahat partnerim s vysvétlenim téchto faktur, jak funguji vyplaty
a platby pres Booking.com. V oblasti personalniho managementu jsem komunikovala s HR
a zucastiovala se meetingll, kde mi byli sdélovany ma hodnoceni a navrhy na zlepSeni mé prace.
Nejzajimavéjsi zde pro mé byla oblast marketingu. Pomahat partnerim zviditelnit jejich
ubytovani, nastavovat rizné slevy, nastavovani fotografii ¢i pomahat vylepsit ¢i upravit popisy

jejich ubytovani.



