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Upiimné&: kdo z nds si nékdy nevylil zlost na
operdatorech zakaznickych linek, kam voldnje, kdyz
mdame problém? Mladsi, €asto Zensky hlas Nnas svadi
k pfedstavd, Ze je to nezkusend elévka, Na niz se

Ize vyivat. Pozor! /e lidé zvedajici tyto hovory jsou
nejpodiadn&jsi pracovni sila, je nejvetsi omyl.

sme na navstévé v kance-
lafi Martina Machicka,
vedouciho call centra do-
davatele elektfiny Prazskd
energetika. Pridli jsme se poze-
ptat, jak se my Cesi chovame
k lidem zvedajicim telefony na
zdkaznickych linkdch. Martin
Machacek si pro nas nachystal
par zaznami hovort z neddvné

doby, pustme si prvni z nich:
»Dobry den, jd jsem se chté] ze-
ptat... ja jsem dostal mail, Ze jsem
néco nezaplatil... Ale jd jsem
vSechno zaplatil!“ du$uje se pan,
kterého podle hlasu odhadujeme
na dtchodce. Je taky znat, jak je
nesvuj, coz lidsky chéapeme. Ni-
komu neni pfijemné ocitnout se
v roli dluznika.

~Dobfe, ujimd se ho hlas
mladé operdtorky. ,MiZeme se
na vase platby podivat. Popro-
sim vas nejprve o &islo zdkaznic-
kého ucétu.”

Stary pan ¢islo nadiktuje, pfi-
tom lehce zazmatkuje, s nume-
ry asi ve svém véku obéas bo-
juje, domyslime si empaticky.
Nicméné operdtorka to taktné
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800. Tolik hovort dennd vyfidi v PRE tym 25 operatord.
A sle&na ma pordad na o&ich: Nejdfiv mé&F, oz pak fe?!

piejde, pomiZe mu a podéku-
je, naéez zdda o klientovo celé
jméno a datum narozeni - kvi-
li ovéfeni totoZnosti. A tady to
za¢ne drhnout. Klient nadiktu-
je datum narozeni, podle které-
ho by mu bylo teprve &tyficet.
Udaje nesouhlasi podle systé-
mu, takZe vhovoru se nelze po-
sunout d4l. Operétorka se sna-
Zi vysvétlit, ze v datu narozeni
bude asi chyba. To vak volajici-
ho nebetyéné rozéiluje, Ze neni
v systému k dohledéni: ,Jsem
asi hovno néjaky...“ urazi se.

Operiétorka reaguje zdvotile,
jak ji veli nafizeny postup — po
prvnim vulgarnim projevu né-
sleduje prozatim jen decentni
apel. JenZe pan uZ se stihl vy-
$roubovat do vyvrtky, explo-
duje:- ,Mé to sere, takovy blby
otazky! Kdo jsem asi jako? Ne-
serte meé!“

Operiétorka se ani nestihne
nadechnout, volajici pAn vmzi-
ku divoce vystiikne: Ty kurvo,

~ tak mi ukonéi hovor, ty $tétko

jedna!“

»Taknashledanou, hezkyden.”

Klap, konec hovoru.

Martin Machécek to stroze
okomentuje: ,,Kde vznikl pro-
blém, vime. Ten vulgarni styl ale
neni aZ tak béZny, setkdvime se
s tim zhruba jednou mési¢né.”

Na zdejsi zdkaznickou linku
se za bézné situace dovold asi

800 lidi denné. Jsou mezi nimi
i star8i, zejména damy, které
se na klientskou linku dovolaji
pod zéminkou néjakého poza-
davku, oviem rozvyprivéji se, Ze
jsou vlastné na chaté, odvadéji
tet k soukromym tématim, vy-
ptévajise na potasi vPraze a tak
dale. ,,Zkrétka z toho lze vytusit,
Ze se asi citi osaméle a chtéji si
jen s nékym popovidat,* uvazuje
Martin Machécek.

Sem tam se pfihodi, Ze nékdo
se neudrzi a za¢ne operatorku
balit. Tahle prace vas vycviti
iv obezfetnosti. Nékteti volajici
totiz dokaZou béjecné prehdnét,
citové vydirat srdcervoucimi
piib&hy. Zvlést v tom vynikaji
neplati¢i, jimz byla odstfizena
doddvka elektrické energie.

»Slychdme pak vycitky, Ze
jsme vrazi. Ze klient m4 doma
dité na ptistrojich. Ze jsme od-
pojenim elekttiny zabili rybicky
v akvériu a podobné,” fikd ve-
douci zdkaznické linky.

Maché&kiiv podfizeny, vedou-
cizdkaznické linky pro pfichozi
hovory Tomda§ Tezner, odpozo-
roval, jak pozoruhodné nizké
néaroky maji lidé sami na sebe
v kontrastu s tim, jak extrémni
néaroky kladou na ostatni: ,,Ne-
platici odstfiZeny zdkaznik vola,
%e uf tedy zaplatil, a netrpé&livé
se zajima: A kdy mi to znova za-
pojite? A je rozéarovan, ze ho do
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sit¢ neumime piipojit z minuty
na minutu. Rozéiluje se, Ze prece
neni moZné mit na to lhiitu dvou
pracovnich dni.

Ano, je to takovy dsmévny
paradox: dluznik se vzteka, ze
néco neni okam?ité, kdy? sim
pfedtim neplatil pfinejmen$im
&tvrt roku a mezitim dostal dvé
upominky.

BUDETE LITOVAT

Pustme si je$té jeden hovor.

»J4 mAam na vds prosbu,” spus-
ti namichnuty mlad&i muZ, asi
tak tficatnik, tipli bychom si.
~Cekdm, a% se soudruzi od vés se
mnou spoji, abychom fesili DPI.
-A vypadd to, Ze se na mé& dosta-
ne fada moZn4 na Vénoce. Tak-
Ze bych chtél védét, co tam vase
soudruzky vymejslej, co jim na
tom tak dlouho trvd. To jsme né-
kde v Afghdnistdnu?“ pokraduje
dal§im ptlminutovym slovnim
vyronem. Mite z néj neodbytny
pocit, ze kdyby chtél, uz dévno
by nezdrZoval a nechal oper-
torku jednat a problém by byl
vyie$en. Po dal$i minuté vyle-
vii nabyvate dojmu, Ze jeho pri-
marnim zdjmem je na nékom si
zaskdkat. ,Nedélejte ze mé debi-
la a kreténa! Jestli chcete néko-
ho urdzet, tak to zkuste na jiny
adrese!“ je¢i. Pritom vime, Ze
se soudruzkami si hned v prv-
ni vété zacal impertinentné on.

JESTLI CHCETE NEKOHO URAZET, TAK TO ZKUSTE
- NA JINY ADRESE! DATUM NAROZENI VAM
NEREKNU! MUJ OSOBNI UDAJ!
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VYBAVENI. Klasické telefonni sluchdtko je pravék.
Operdtofi dnes pouZivaji sluchatka s mikrofonem.

»Datum narozeni vAm nefeknu!
Co je vam do myho data naroze-
ni? Mij osobni idaj! Neexistuje!
Dzi-di-pi-ar!“

Ta jeho jizlivost v hlase je ne-
snesitelnd, blba, iplné zbytecna.

Stop.

Martin Machééek zdznam vy-
pina. D4l uz hlas namistrované-
ho floutka poslouchat nemusi-
me, vime o ném vse.

Otézka: jak &asto se asi pfiho-
di, Ze se nékdo z volajicich cho-
v4 hnusné, agresivné, béhem
hovoru vyjde najevo, Ze chyba
je na jeho strané, nace? doty<-
ny si to sebereflexivné srovna
v hlavé a na konci se operitoro-
vi omluvi? -

- »Dé&ldm na této pozici deset
let,” zamysli se Martin Mach4-
¢ek. ,A za tu dobu jsem zazna-
menal jediny takovy pfipad.

Vénuju se ale jen nékterym ho- -

voriim, a tak je pravdépodobné,
Ze jich bude vic.

Aba.

Asi vas taky uZ napadlo: pro-
boha, jak dlouho miize clovek
zvedajici telefony na infolince
preZit, neZ se z toho zbldzni?

»Fluktuace je relativné velkd
jako na kazdém jiném call cen-
tru, u nas se pohybujeme okolo
tEi let Zivotnosti operdtora,” fik4
vécné Martin Machdéek. Jeden

¢lovék z deseti mu odpadne uz

b&hem tivodniho t¥imésiéniho
zaskoleni, daldi jeden az dva to
vzdaji po par dnech, kdy? se to
na né zacne valit. A dalii jeden
az dvalidé odejdou do pil roku.
Zistane tedy zhruba polovina,
Zmini viakipfipad dimy zve-
dajici telefonaty na zdkaznické

JAK JSME NA TOM? Z velkého displeje operdtorl vy&tou
vie o poctu Eekajicich klientl i vyfizenych telefonatd.

lince v jiné firmé ddvno predtim,
nez nastoupila do jeho tymu.
»V souctu tu préci déld néja-
kych pétatticet let. Osobnostné
si ji pfestavte jako flegmatika
na druhou. Mé ta préce bavi,
Fik4.®

TADY INZENYR

Jind zdkaznick4 linka, jiné pti-
béhy. V call centru Prazskych
voddéren a kanalizaci visi na n-

sténce odleh¢ujici citit: ,,Nenito,

blbec, je to inZenyr.*

Zlep$uje to néladu v tymu.
Co to ale presné znamend, ndm
oztejmi zdej$i $éf Michal Vit:
~Vyplyva to z nasi zkudenosti,
Ze kdyz se volajici piedstavi ti-
tulem — inZenyr, magistr, pro-
fesor — a neni mu sedmdesét let
avic, kdy v této generaci byvalo
pouzivéni titulti bézné, tak je to

obvykle piedzvést nepfijemné-
ho telefondtu.” '

Rozdil vidi Vit v tom, Ze kdyz
je volajici pouze a jen spros-
ty hulvit, tak hovor sice nem#
Zddnou drove, ale neni to tak
psychicky ndro¢né jako deba-
ta s pfemoudfelym inZenyrem.
»S témi stravite na lince deset
minut a v podstaté nic nevyfi-
dite. Nem4 to jiny vysledek, nez
Ze mu predlozite vydet moz-
nosti a on s ni¢im nesouhlas{
a vie jen legislativné rozporu-
je,* vysvétluje.

Sdm kdysi zvedal telefo-
ny, a tak maZe srovnat, jak se
chovéni zdkaznika proménilo:
»PFed patnécti lety lidé pfija-
li vodovodni havirii jako fakt.
Dispecer jim negkolenym hla-
sem sdélil, ze zkratka povolily
mrazy, praskla voda a oprava

ZIVOTNOST. Po pulroce vydr#i d&lat tuhle ndro&nou praci
jenom polovina z plvodnich uchazed.

bude trvat dva dny. A volajici se
s tim néjak smifil.“

Dnes, v éfe Facebooku a re-
cenzi na kdeco, lidé mnohem
Castéji a odvaznéji diskutuji,
i s pracovniky zdkaznickych li-
nek. Na socidlnich sitich dosta-
nou par lajki, coZ jim zdsadné
zvysuje sebevédomi.

»Po dvou hodindch havérie
nds uz cepuji, Ze piece neni moz-
né, aby oprava trvala tak dlou-
ho. Podle nich by to ur¢ité mélo
jit opravit mnohem dfiv. Nevédi
sice, jak konkrétné toho technic-
ky dosdhnout, ale o to pevnéji
jsou o svém ndzoru presvédce-
ni,“ ¥ikd Michal Vit.

Postfehl i dal$i proménu
v chovdni telefonujicich zakaz-
nikd: ,,Lidé jsou zvlastné pted-
pojati. Predev§im v posled-
nich mésicich, kdy se na né vali

problémy kvali krachu Bohemia
Energy a z druhé strany na né
nékdo tladis ockovénim, s ndmi
jednaji tak, jako bychom je i my
chtéli néjak oklamat, poskodit.”

ZMENTE S| TU HUDBU
Ptitom si ale Michal Vit na
praci nestéZuje. ,,Jsme klasické
kontaktni centrum, pasivni zd-
kaznickd linka, sami tedy niko-
ho s ni¢im aktivné neobtéZuje-
me. Lidé k ndm volaji zpravidla
s tim, Ze maji né&jaky problém -
netee jim voda a maji namydle-
nou hlavu. Poméhdme jim, tak-
Ze ta naSe prace neni tak $patnd.”

V tymu ma i kolegyné, kte-
ré zvedaji telefony uZ deset let.
»Mezitim stihly dvé matefské
a zase se vratily. Jsou to ddmy
typové srde¢né, které rdy po-
méhaji lidem *
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» Eema dnes

A ted hadanka. Na jaké lin-
ce byste v pfedvino¢nim Case
pfedpokladali nejvic neptijem-
nych telefon4ta? Rikite Ceskd
posta? Tak se poptejme i zde.
Nedévno se zde jeden z volaji-
cich uved] sarkastickym usté-
pacnym proslovem: ,,KdyZ uz
musim tak dlouho &ekat na spo-
jeni, tak si tam zméiite tu hud-
bu! Kdo to m4 poslouchat? To
je, jako bych stal u rakve. Uvital
bych néco jake: J4 uZ té nechci,
ja t& nemiluju — to bych vydrzel
poslouchat hodinu...*

NESKAKAT DO RECI
Séfka postovni zakaznické linky
Jitka Bfezinova séhne pro papir
se statistikou.

»Tohle je za mésic zafi, zatte
se nahlas. ,Tticet procent hovo-
riizvedneme do ptll minuty. Pra-
mérna délka ¢ekani ve fronté je
dvé minuty sedmndct vtefin. To
jsou stroha fakta. Chépu vak, Ze
kdy? nékdo dr#i telefon u ucha,
tak se mu to éekdni zd4 subjek-
tivné mnohem del$i. A samozfej-
mé zaleiina tom, vjakou denni
dobu voléte,” pfipousti.

Celkem m4 Jitka Brezinové
pod sebou $est operatorskych
tymd, z nichZ kazdy se specia-
lizuje na néco jiného: ti resi

inkaso, tamti informace o po§-
téch. Pod nejvétsi zatéi je tym,
ktery vyfizuje sledovani zasilek.

Idedln{ recept na jedndni
s neurvalym zdkaznikem podle
Btezinové zni: ,Musite ho ne-
chat vymluvit. Pokud mu bude-
te skdkat do fei, tak se zanete
pfekiikovat. AZ kdyZ se volaji-
ci vymluvi, muZete se ho v kli-
du zeptat na ¢islo zasilky, at mu
miZeme poradit.”

I tady se setk4vaji s lidmi, kte-
¥ nejlépe védi, co by méli délat
druzi. Jitka Bfezinov4 to ilustru-
je na ptikladu rozhoi¢ené ddmy,
kteréd operatorce vycetla, Ze kdyz
musi na lince tak dlouho ¢ekat
na prepojent, tak m4 byt Ceskd
posta pfece ptipravend a méla by
piijmout vic operatort, pfece!

»To se pfihodilo tésné poté,
kdy zkrachovala Bohemia Ener-
gy, vysvétluje §éfka postovniho
call centra. ,,Ceské poity se to
dotklo neptimo tak, ze mnoho
lidi chtélo ze dne na den fedit
zménu inkasa. Dal§i volajici byli
bezradni a nevédéli, na koho se
maji obriatit, tak v tisni vytaceli
i nadi linku.*

Vysvétluje, Ze na pfedvanoc-
nindpor se zékaznicka linka po-
chopitelné posiluje, s takovou si-
tuaci 1ze dopfedu pocitat, oviem

u nepfedvidatelného krachu cizi
obfi firmy je to neredlné. ,Jsme
specializované pracovi§té, kde
nestali k telefonu posadit ¢lo-
véka, ktery umi pouze zvednout
hovor. Musime ptijimat lidi, kte-
i na poité pracovali, aby znali
viechny proceésy a zdzemi, aby
dokézali zékaznikam poradit.
A takhle vy8kolené lidi z hodi-
ny na hodinu neseZenete.”
Velkou psychickou zatéZ musi
snést operétofi na klientskych
linkdch zdravotnich pojistoven.

Zatimco na po$tovni lince do-
stanete leda vynaddno od hul-
vata za nedoruceny balik, tady si
vyslechnete i drasavé lidské pii-

béhy. Je to logické: na zdravotni

pojistovnu se zpravidla neobra-
ceji zdravi;nybrz nemocni.

MAM PRIZNAKY

Smutné piibéhy zadluZenych sa-
mozivitelek se stfidaji s bezmo-
ci onkologicky nemocnych pa-
cientll, kterym nebyla schvélena
specidlni 1é¢ba. Samd bolest,

dnes a denné. Mluvit s nimi ale
lidé z pojistoven musi; jsou to
pfece jejich klienti,

»1 proto dbidme pti vybéru
novych zaméstnanct, aby byli
socidlné zaloZeni. Zarovefi je
ulime, Ze si musi hlidat citli-
vou hranici, aby si ty cizi p#ibé-
hy nebrali osobné a nenosili si
je v hlavich domu,” vysvétluje
Viktorie Plivovd, mluvéi Ve-
obecné zdravotni pojistovny.

Konkrétné ve VZP v posledé-

nich dvou letech odpozorovali

v chovéni volajicich khentu za-
jimavy vyvoj.

V poslednich letech zaéah
byt volajici nepfijemné;jsi, aro-
gantnéjii. Pak ptidel zlom, co-
vid. ,V prvnich dvou mésicich
béhem lofiského jarniho lock-
downu se chovéni klientd né-
padné proménilo. ZaZivali jsme
obdobi nejvétitho vdéku. Vyply-
valo to zfejmé z toho, Ze jak se
lidé béli a citili nejisti, byli vd&é-
ni za jakékoliv informace.

VSTUPNi BRANA

S koncem lofiského 1éta a pti-
chodem druhé covidové viny
ale lidem z&4sti otrnulo, z&4sti
jim asi taky doSlo, Ze covid jen
tak neskon¢i. Agresivita zacala
opét rtist. Spousta lidi totiZ ne-

_ chépe ¢esky zdravotnicky sys-

tém a povazuji zdravotni pojis-
tovnu za misto, kde se rozhoduje
o opatfenich, o pouZzivani té &i
oné vakciny, takZe si sviij hnév
nepravem vyliji pravé zde, na
dost nesprévné adrese.

»Nas$im operdtorim nadéva-
ji, véechno podle nich déldme
Spatné, osocuji nds, Ze jsme vrazi
a podobné. Jsou nastvani, Ze jim
jejich prakticky lékaf nebere te-
lefon, kdyZ maji pfiznaky, a tak
volaji ndm,” #ik4 mluv&i VZP.

Dalsi postfeh: poviimli si
zde, Ze dlouh4 léta mezi vola-
jicimi hulvéty pfevaZovali lidé
okolo ¢tyticitky, v poslednim
obdobi viak agresofi na telefo-
nu mlddnou.

S operatory zékaznlckych li-
nek mluvime ¢asto s despektem
v piesvédceni, Ze to jsou nekva-
lifikované nuly, nejpodfadnéjsi
pracovni sila ve firmé. To je vel-
ky omyl, jak vysvétluje Martin
Machicek, $éf call centra Praz-
ské energetiky.

»Pozice operitora na klient-
ské lince byva vstupni brdna do
firmy,” vysvétluje. ,,Uvédomme
si ale, Ze takovy zaméstnanec je
¢asem velice Zddany uvnitf fir-
my. Operétor totiZ béhem kaz-
dodenniho vyfizovani hovoria
dokonale poznd zékaznika. Zn4
detailné viechny postupy a pro-
cesy ve firmé. Proto o né& maji
jiné atvary velky zdjem a pfeta-
huji ndm je.

Nez se zase na nékoho pFi§te
rozefvete, co si takhle pfedsta-
vit, Ze ten anonymni hlas na z4-
kaznické lince, na ktery si aro-
gantné vyskakujete a lestite si
na ném svoje ego, bude za rok
za dva brét klidné i dvakrdt tfi-
krét vétdi plat nez vy? m

jan.malinda@myfdnes.cz
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PERLICKY
Z CESKE POSTY

Operator: . Pokud
hledate balik z Némecka,
Zkuste se informovat na
strané Deutsche Post.* /
Zakaznik: . 7akZe mam
flct pfimo Helmutovl, aby
hledal?" / ©: .Ano, piimo
Helmut musi hledat."

Z: .Tak doklady mi vytisknete,
Jjo? Tchyné mi je vyhodila,
jaji zabiju!* / 0: .Ano,

ovéem vrazdu tchyné si jiZ
musite fesit sém." / Z: .Mate
pravadu, j&@ nékoho najmu.*

O: . Vase telefonni &islo?* /
Z: .Co?" /O (hlasitgfi): .Jaky
mate telefon?” /Z: .No
Samsung, fakovy maly.®

Z: .Md&m tady balik s rozméry
80-30-35." / ©: .Souhlasi,
vase rozméry Jsou v pofadku.”
/ Z: ;To nejsou moje rozméry,
to byste se divilal®

O: . Vasl zGsitky mé
doruCovatel na pochtizce."
/Z: .Na pochlzce? Snad

na pojizdce, ne? To Jsou
stolky, to by neunesl.”

INZERCE

KOLIK PENEZ MUZETE ZISKAT PRAVE VY?

S Rentou z nemovitosti
sly starostl k ledu.

ReZenf Vasich finan¢nich starosti existuje! Jmenuje

se zpétna hypoteka Jedinecny napad pro lidi jako
jsme my. Jsme uZ par let v dichodu, bydlime ve svém,
ale prodavat a stéhovat se nechceme. V bance

nds odmitli, déti nemame a Uspory jsme vycerpali.
Pomohla ndm zpétna hypotékal!

od FINEMO.CZ

www.rentaznemovitosti.cz |

Jediny Uvér, ktery se nemusi pribézné splacet.

Renta z nemovitosti

Q 233 321850

Nechte si poradit
s vybérem dark
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Zastiihova¢ vausl
Braun Series X XT5200

- zastfihuje, tvaruje, holi a upravuje vousy
- poutitl nasucho i namokro
s pénou & gelem
- oboustranny néstavec pro zastfihovani
smérem nahoru i dold

Vice informaci o sluzbé CHYTRART
a kompletn( nabldku vyrobkyd najdete
na www.DATART.cz.

Naskenujte QR kéd
3 Zjistéte vice.




