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1 Uvod

Svoji odbornou praxi jsem vykondvala ve firmé AEGEAN TTEC SOLUTIONS SINGLE
MEMBER PRIVATE COMPANY, kterd mé sidlo a adresu spole¢nosti registrovanou na adrese
40 Lagoumitzi 17671, Kallithea, Recko. Byla zaloZena roku 1982 Kennethem D. Tuchmanem
pod nazvem TeleTech Holdings, Inc. TTEC Holdings, Inc. je americkd spolecnost zabyvajici se
technologiemi a sluzbami pro zékazniky v oblasti telekomunikace, finan¢nich sluzeb,
zékazniky a prosperujici obchodni vysledky. V soucasné dob¢ spolecnost plisobi ve vice nez 40
zemich po celém svété a ma vice nez 62 000 zaméstnancii. TTEC pomahd zlepSit zkuSenosti
zakazniki a zaméstnancl prostiednictvim strategie a analyzy zakaznickych zkuSenosti,
outsourcingu, prodeje a také pomahd spolecnostem urychlit digitdlni transformaci. Heslem
spoleCnosti je, ze kazdd uspéSna obchodni transformace musi zacit inovativni strategii
zakaznické zkuSenosti.

Ve firmé TTEC jsem pracovala na projektu Booking.com, kde jsem vykonavala
zakaznickou podporu v ¢eském, slovenském a anglickém jazyce pro partnery, ktefi skrze
platformu Booking.com nabizi své ubytovani. Spole¢nost Booking.com byla zalozena roku 1996
v Holandsku. Jednd se o online cestovni portal, ktery umoZiluje rezervaci ubytovani, letd,

prondjem aut a dalSich sluzeb.

ttec

Zdroj: Google obrazky.

Booking.com

Zdroj: Google obrazky.



2 Napln a prubéh praxe

Abych mohla vykonéavat praxi ve spolecnosti TTEC, bylo prvné nutné zaslat firmé
motivacni dopis spolu se svym zivotopisem v anglickém jazyce. Pfijimaci fizeni do spolec¢nosti
probihalo ve dvou castech. Prvni casti byl test osobnosti, ktery byl slozeny ze 3 casti
v anglickém jazyce — otazky ohledné zdkaznické podpory, psychologické otazky a otdzky
v ramci znalosti pocitacti a modernich technologii. Posledni ¢ast probihala v jazyce c¢eském, kde
testovali moji znalost ceského jazyka a gramatiku. Po GspéSném slozeni testu jsem absolvovala
pohovor v anglickém jazyce s personalistkou firmy, ktery byl zaméfeny na zakladni informace o
spolec¢nosti TTEC a jejich poskytovani sluzeb. Béhem jednoho dne od konani pohovoru mi byly
sd¢leny vysledky pfijimaciho fizeni a hned na to, jsem zasilala potiebné informace ke sjednani
pracovni smlouvy. Do Athén bylo nutné pfijet 8 dni pied zac¢atkem zauceni se do pozice, aby mi
byly sjednany dokumenty ohledné dani a pojisténi, které byly vyzadovany v ramci pfijimaciho
fizeni.

M4 pracovni staz probihala od 9. tinora 2023 do 31. Cervence 2023. V prvnich tfech
tydnech probihalo zauc¢ovani, béhem kterého bylo nutné uspésné splnit dva povinné testy, abych
nadale mohla ve firmé pokracovat. Ttitydenni trénink zahrnoval seznamenti se s firemni kulturou,
déle zauceni se v programech jako TED Partner Page, Extranet, CS Central, které firma vyuziva.
Dale v ramci tréninku probéhlo seznameni se s pracovnim tymem, zaloZeni si dvou firemnich e-
mailovych adres, podepsani dohody o mlcenlivosti, sezndmeni se s pravnimi piedpisy, ziskani
pristupu do firemnich programii a seznamovani se s naplni pracovni pozice. Po absolvovani
tiitydenniho tréninku jsem ziskala certifikat promoce zjiz zminéného tréninku, diky kterému
jsem mohla nastoupit do produkce. JiZ ke konci tréninku jsem zacala zvedat prvni hovory, které
probéhly v anglickém jazyce. Byla jsem spolu s mym tymem a jednim ¢lovékem, ktery nam byl
podporou a radil nam v zac¢atcich, v jednom chatu, kde tym mohl poslouchat mtj hovor, radit mi
v chatu a zaroven naSe podpora nam mohla Septat rady do ucha, aniz by to partner na lince
slysel.

V ramci produkce byla moje pracovni naplin takova, ze jsem byla prvnim kontaktnim
mistem pro cesky, slovensky a anglicky mluvici partnery, ktefi ptes platformu Booking.com
nabizi své ubytovani. Naplii mé prace byla rtiznoroda a prosla jsem si riznymi ¢innostmi v rdmci
oddéleni jako naptiklad:

e komunikace s partnery na telefonické a e-mailové bazi a vytizovani jejich zadosti



poskytovani piesnych, platnych a uplnych informaci pomoci spravnych nastroja,
metod a procesu

zajisténi vysoké trovné partnerskych sluzeb a pozitivnich zkuSenosti partneri
podpora kolegli pfi vzajemném vzdélavani a otevienost vici zpétné vazbé od
ostatnich

time management

prace pod tlakem a ve stresujicim prostiedi

prace v programech Excel, TED Partner Page, Extranet, CS Central, Global Guru,
Z0OOM, B.Phone

propagace kultury TTEC

komunikace s dalSimi tymy v ramci firmy a pfepojovani partnerti

tymové meetingy a zhodnoceni mé vykonnosti teamleadrem

komunikace s HR (human resources) ohledné¢ sezndmeni se s hodnocenim
zaméstnavatele, o pracovnich dovolenych, informace o GDPR

job shadowing se zkuSenymi kolegy

Roundtable — meeting s vedenim firmy ohledn€ ndmitek a vyvoje v budoucnu

Ma prace byla hodnocena na zéklad¢ 4 klicovych ukazatel vykonnosti, kterymi byli

spokojenost partnert, kvalita, CPH (calls per hour) a ACW (after call work). Taktéz jsem méla

meetingy s naSimi QA (quality assurance), kde mi pfedavali zpétnou vazbu ohledné¢ mych

hovort s partnery. Na Skale 0-100 jsem dostala bodové ohodnoceni s vysvétlenim, kde byl

problém a co by se dalo vylepsit. Kazdy tyden jsem méla hodnoceny jeden hovor a jeden e-mail.

Zpétné hodnoceni jsem ziskéavala i od partnert, kteti na Skale od very dissatisfied az po very

satisfied hodnotili mij vykon a jak jsem jim byla schopna pomoci a asistovat.

Pokud se dotazy a pozadavky od partnert tykaly zmén v nastaveni v Extranetu, jednalo se

napftiklad o tyto ¢innosti:

nastavovani dostupnosti a cen v kalendafi, nastavovani cen pro déti, ceny podle poctu
osob
pomoc u otevirani ¢i znovuotevieni jejich ubytovani, aby bylo viditelné na strankach

Booking.com neboli Front endu



e zména a nastavovani podminek ubytovdni — storno podminek, ohledné pfijimani
platebnich karet, zdali pfijimaji domaci mazlicky a za jakou Castku, jestli je povolené
udélat vecirek na ubytovani, zaloha na skodu apod.

e nastavovani a zddani o zmény méstské dané

e zména internich informaci jako zména majitele nemovitosti, jméno nemovitosti,
adresa nemovitosti, UFI (unique feature identifier)

e kontrola, zdali recenze neporuSuje né&jaké z danych pravidel a popiipadé nasledné
poslani o odstranéni na moderacni tym

e prochazeni a vysvétlovani statistik prodeje partnerim

e ovéteni lokace nemovitosti

¢ kontrola informaci na danych rezervacich

e nastaveni restrikci — Zadny pfijezd, odjezd, minimalni délka pobytu a dalsi

e vysvétlovani cen na Front endu, jaka vyse a z jakého diivodu

e Piepojovani hovord na rezervacni odd€leni

e Asistence pfi vytvareni novych partnerstvi a registraci novych ubytovani

e PIN ovéfeni

e MozZnost a jakym zplsobem lze ukonéit hovor pii nevhodném chovanim a
komunikaci ze strany partnera

e Jak ukoncit spolupraci s Booking.com a jaké z toho plynou dal$i potiebné véci

e Reseni dogasného uzavieni ubytovéani na platformé

e Zména piihlasovacich udajl partnera, hesla

e Jak kontaktovat a jak se spojit s jejich Account Managerem

e Zmeéna udajii ve vybaveni a zatizeni ubytovani, pocet pokojl

e Import a export kalendafe s tietimi stranami, poskytovateli propojeni

e Reseni a nahlagovani podvodnych rezervaci

e Pfidavani ubytovani do Partner Card a vytvareni Master Account

e Probirani nabidek, které jsou dostupné pro partnery

V oblasti financi se jednalo o:
e porovnavani a uprava cen

e vytvafeni a uprava cenovych planti a sazeb



e komunikace s finan¢nim oddélenim ohledné nespravnosti ve fakturach, reklamace
faktur, zména jazyka a mény na fakturach, moznost namitky pii Spatn¢ vykalkulované
¢astce v nich, dobropisy

e vysvétlovani finan¢nich modeld

e kontrola a vysvétlovani partnerim sekce vypis plateb

e zmeéna platebnich metod u ubytovani, zména vyplatnich metody

e vysvétlovani dotazli ohledné vyse provize a dalSich souvisejicich aspekth

e vyfizovani zadosti o zménu IC a DIC a dal$ich fakturaénich udaji, zména bankovnich

udaji

Oblast marketingu vyplnily tyto ¢innosti:

e pomoc s priddvanim a upravovanim fotografii, které byly viditelné na webovych
strankach

e pomoc s popisem ubytovani, autogenem, pieckladem do ostatnich jazykl a korektura
prekladu

e A/B testing, webmarketing, feSeni Spatné¢ho zobrazeni na Front endu

e Nabizeni a vysvétlovani komerénich nabidek a programi pro partnery — Genius
program, Program preferovand ubytovani, Smart rezervace, Booking Sponsored

Program

Do oblasti personalniho managementu lze zahrnout:
e komunikace s HR (human resources) ohledné¢ seznameni se s hodnocenim

zaméstnavatele, o pracovnich dovolenych, informace o GDPR

Do strategického Fizeni 1ze zatadit:

e Roundtable — meeting s vedenim firmy ohledné namitek a vyvoje do budoucna

A v neposledni fadé bylo potieba pracovat s danymi programy, abych si zjistila a nasla
spravné informace, které jsem dale pfedavala partnerim. Zaroven bylo potieba si znalosti
aktualizovat, jelikoz nékteré informace se mohli zménit ze dne na den. Kazdy den byl trosku
jiny, zélezelo, s ¢im ten den volali partnefi, ale nékteré situace se opakovaly Castéji a néjaké

aktivity byly veelku vyjimecné.



3 Zhodnoceni praxe studentem

Jako hlavni piinos, ktery mi pfineslo absolvovani mé praxe, povazuji zdokonaleni se
v komunikaci, jak v anglickém jazyce, tak 1 v jazyce Ceském. Musela jsem pouzivat odbornou
terminologii a mluvit spisovné a profesionalné s partnery. Doslo také ke zlepSeni a procviceni
psaného projevu. Tato pozice m¢ také procvicila v praci pod tlakem a ve velkém stresu, naucila
me lépe zvladat time management a abych si ve velmi kratkém casovém tseku byla schopna
dohledat pottebné informace, pochopit je a vysvétlit je partnerim na druhé strané linky, stejné
tak jako se rychle rozhodovat. Diky této praci jsem si nalezla nové kamarady, potkala skvélé
kolegy a kolegyné a naucila se vice spolupracovat v tymu. Zaroveil jsem se naucila byt vice
samostatna a zit v jiné kultufe, kde nebyl mulj matetsky jazyk jako hlavni jazyk. Navstivila jsem
také spoustu novych mist a ziskala nezapomenutelné zazitky. Co se tyce navrhu na zlepSeni
praxe, mozna bych ocenila, kdyby se vytvoftil n¢jaky celistvy dokument, kde bude jasné a bod po
bodu sepsano, co vSe je potieba a do jakého Casového momentu odevzdat a aby byl lehce
k naleznuti. Bylo pro m¢ vcelku matouci, jaké veskeré dokumenty kdy, kam a jak odevzdat a jak
se to li§i pro studenty, které vykonavaji praxi v ramci Ceské republiky a poté pro ty, kdo to
vykonavaji v rdmci Erasmus+, jelikoz tam byly drobné zmény a nemoznost najit odpovédi

v informacnim systému ve mn¢ vyvoléavaly pocity zmatku.



4 Zaveér

V pribéhu odborné praxe jsem si prosla jak pfijimacim fizenim, tak i adaptaci v novém
kolektivu a nové firmé. Co se tyce oblasti personalniho managementu, tak jsem méla moznost
nekolikrat se sejit s personalnim odd€lenim, nahlédnout do pracovnich smluv a internich
dokumentii a také absolvovat meeting zaméfeny na pojiSténi zaméstnancli. V oblasti
strategického fizeni jsem absolvovala Roundtable s vedenim Bookingu.com, se kterymi jsme
probirali mozné navrhy na zlepSeni a vyvoj do budoucna. V rdmci marketingu jsem feSila web
marketing, A/B testing, Spatné zobrazeni informaci, fotografii ¢i popisii na Front endu, akce,
které zlepSovali viditelnost partnera, jako Booking Sponsored Program, Genius Program, Smart
rezervace, Partner Preferred Program. A v neposledni fad¢ v oblasti financi jsem feSila a
komunikovala s finanénim oddélenim ohledné vystavovani faktur a dobropist, zmény
faktura¢nich a bankovnich udaji, kontrola a oprava nespravnosti na fakturach, reklamace faktur,
zména jazyka a mény na fakturdch. Dale znalost platebnich metod a metod vyplaceni a

vysvétleni ohledné vyse provize.
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