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PCsobeni na trhu a chovani k zakaznikdm

Zakaznicka
zkusenost

Nejlepsi zakaznicka zkusenost tvofila i v roce 2009 jeden z tfi hlavnich pilifG strategie spolec¢nosti
Telefonica O2. Potfeby a spokojenost zakaznikl byly monitorovany prostfednictvim rady
pravidelnych nebo jednordzovych prizkumu, globdlnich analyz a kvalitativnich vyzkumu, jako
napfiklad focus groups, store exits, pravidelnych zpétnych vazeb od zdkaznikd, tykajicich se
vyfeseni jejich pozadavkd na zadkaznické lince nebo spokojenosti s obchodnim zastupcem.

Na zakladé téchto vyzkuma byly definovany hlavni cile spole¢nosti. Zaméfila se zejména
na implementaci nového zakaznického software, optimalizaci klicovych procest a sluzeb, napf.
mobilniho delivery za pouziti proaktivniho pristupu k zdkaznikovi.

V kvétnu 2009 spustila Telefonica O2 novy CRM systém, aby mohla efektivné reagovat na potreby
svych zdkazniku. Jednalo se o celofiremni softwarové feseni, které propojilo a zasttesilo

stavajici fixni a mobilni systémy. Spole¢nost tim ziskala moznost vidét na jednom misté soubor
vsech produktt a sluzeb, kterych zédkaznik vyuziva. Pfechod na tento novy software, resp.

jeho stabilizace déva spole¢nosti pfislib do budoucna aktivné a cilené reagovat na potreby
kazdého zdkaznika, moznost vytvorfit mu takovou nabidku, které vyuzije a pfinese mu uzitek,
véetné vyhodnych slev v pfipadé kombinace fixnich a mobilnich produktl. Telefénica O2 chtéla
nabidnout zdkaznikovi komplexni spravu produktt a sluzeb prostfednictvim internetového

samoobsluzného feseni.

Na potreby zdkaznikl reagovala spolec¢nost rozdélenim péce a obsluhy na telefonickych
kontaktnich bodech. Tim byla postupné zvysena telefonickd dostupnost. Spolecnost se soucasné
zamérila na zvySeni kvality odbaveni hovorl prostfednictvim certifikace a specializace svych
operatorl dle produktovych, procesnich a systémovych znalosti. Na zakladé zpétné vazby

od firemnich zdkaznika byla rozsifena pracovni doba zdkaznické linky. Podnikatelé tak mohli fesit
své pozadavky i ve vecernich hodinach nebo o vikendech. Spole¢nost nové nabizela nonstop servis
(24 hodin denné/7 dni v tydnu) pro vyfizovani urgentnich mobilnich pozadavk( korporatnich
zakaznikd.

Produkty a sluzby
pro zakazniky

se specifickymi
potfebami

V roce 2009 uvedla Telefénica O2 na trh novou verzi telefonu Emporia Talk Premium, mimoradné
jednoduchy a snadno ovladatelny pfistroj, uréeny pfedevsim star§im osobam a zdravotné
postizenym, ktefi maji potize s ovladanim béznych mobilnich telefonu. PFistroj umoznil

pfistup k jednotlivym funkcim pomoci jednoduchych postrannich tlac¢itek. Souc¢asné disponoval
mohutnymi tlacitky a velkym, dobfe podsvicenym displejem pro usnadnéni rozezndvani pismen

a cislic. Ma také vylepsenou technologii pfenosu zvuku. Telefénica O2 nabizela zdkaznikam
moznost pofidit si tento novy typ telefonu ve vyhodném balicku s kreditem za polovi¢ni cenu
nebo s cenové zvyhodnénou verzi tarifu O, Neon S. Z kazdého prodaného telefonu Emporia
navic spole¢nost Telefénica O2 vénovala 100 K¢ na podporu Linky senior(. Za kampari probihajici
v listopadu a prosinci roku 2009 Nadace O, pfedala Lince seniord ¢astku 16 830 K¢.
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Sluzba Hovor
pro neslysici

I v roce 2009 spole¢nost nabizela sluzbu Hovor pro neslysici. Ten umozrniuje neslySicim zakazniklm
snadnéji komunikovat, napfiklad objedndvat se k |ékafi, zajistovat urgentni opravy nebo vyuzivat
informacni telefonni sluzby. V zavéru roku spolecnost rozsifila moznosti komunikace neslysicich

s operatorskym pracovistém o e-mailovou schranku neslysici@o2.com. Prostfednictvim tohoto
pracovisté mohli komunikovat jak lidé s poruchou sluchu se slysicimi, tak i naopak. Sluzba byla

k dispozici 24 hodin denné. Celkem tuto sluzbu v roce 2009 vyuzilo 11 529 zakaznikd.

Poskytované slevy

Telefonica O2 i v roce 2009 poskytovala osobam s I. stupném zavislosti slevu O2 pro ZTP

na pevné lince, prestoze vlada Ceské republiky statni prispévek zrusila. Sou¢asné spole¢nost
zachovala moznost pronajmu specidlniho telefonu pro tuto vybranou skupinu obyvatel. V roce
2009 poskytla O2 slevu pro ZTP ve vysi 108 mil. K¢. Statni prispévek zdravotné postizenym cinil
120 mil. K¢.

I v roce 2009 mohli rehabilitované osoby a Ucastnici odboje vyuzit slev. Celkova vyse slev
poskytnutych v roce 2009 témto osobdm dosahla cifry 42,4 mil. K¢.

Soutéz , Internet
mi usnadniuje
zivot”

Telefénica O2 v roce 2009 realizovala spolu s magistraty mést Plzen a Ostrava soutéz s ndzvem
Internet mi usnadriuje Zivot o nejlepsi projekty ¢i aktivity se socidlni tematikou. Cilem téchto

akci bylo podpofit vyuzivani prostfedk’ modernich technologii pro usnadnéni komunikace
poskytovatell socidlnich sluzeb. Vyherci obdrzeli nejrychlejsi mobilni datové ptipojeni k internetu,
vcetné potfebného HW, na dobu dvou let zcela zdarma.

Reakce
na vzniklou
krizovou situaci

Telefénica O2 v [été roku 2009 reagovala na kritickou situaci vzniklou v disledku povodni
a pro povodni postizené obyvatele pripravila specidlni programy, které jim mohly pomoci pfi
okamzitém feseni nastalé situace.

Bezpecné
S internetem

V roce 2009 se spole¢nost Telefénica O2 zamérovala na bezpecnost pfi pouzivani internetu.
Zdarma zékaznikdm nabidla ke viem ADSL i mobilnim internetovym pfipojenim specidlni program
F-Secure Profi Antivirus.

Zdravi a mobily

Telefénica O2 se v roce 2009 vénovala problematice pusobeni mobilnich telefont na zdravi
¢lovéka. V ramci Asociace provozovateld mobilnich siti se podilela na vytvoreni specialnich
webovych stranek vénujicich se tomuto tématu www.zdraviamobil.cz a brozury Odpovédi
do kapsy — Mobilni telefony, zakladnové stanice a zdravi.
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Pomahame
chranit déti

ve svete
komunikacnich
technologif

Jako poskytovatel komunikacnich sluzeb se Telefénica O2 rozhodla viemi dostupnymi prostredky
pomoci eliminovat mozna rizika, kterd s sebou svét moderni technologie pfinasi. Ochrana déti

a bezpecné prostiedi pro déti ve svété informacnich a komunikacnich technologii platily stale
jako klicové cile ve vztahu k zédkazniklm spolecnosti. V rdmci ochrany déti byla realizovana

fada konkrétnich krokU. Telefénica O2 pfijala politiku Marketing ve vztahu k détem, ktera
shrnovala zasady respektované v rdmci marketingovych aktivit spolecnosti. V roce 2009 spole¢nost
zaroven pristoupila k blokovani internetovych stranek 3ificich obsah se sexudlné zneuzivanymi
détmi. V O, siti byly blokovany vSechny stranky, které byly v ramci viech zemi EU oznaceny jako
nelegalni.

Mobilni telefon
urceny predevsim
détem

V roce 2009 spolecnost zaradila do nabidky mobilnich telefont Samsung $3030 Tobi,
konstruovany speciadlné pro potreby déti a jejich bezpec¢nost. Telefon obsahoval specialni funkce
jako napriklad SOS volani ¢i SOS zpravu. Soucasti baleni telefonu byla predplacena SIM karta

s automaticky deaktivovanou sluzbou prémiové SMS a prémiového volani a informacni brozura
pojednavajici o tom, jak bezpecné pouzivat moderni technologie a kam se v pfipadé nouze
obratit. V telefonnim seznamu SIM karty bylo zaroveri predvoleno ¢islo Linky bezpedi.

Podpora akci
zaméfenych
na ochranu déti

V Unoru 20009 se spole¢nost zapojila do oslav v rdmci mezindrodniho dne bezpecného internetu
a spolecné s Narodnim centrem bezpecnéjsiho internetu podpofila celoevropskou kampari
zamérenou na boj proti kybernetické Sikané. Telefonica O2 byla také ¢lenem poradniho vyboru,
ktery vznikl v ramci projektu Saferinternet. Vécnymi cenami spole¢nost podpofila soutéz pro déti
s ndzvem Mobil Story na téma kyberneticka Sikana.

Telefénica O2 také na jare roku 2009 podpofila mezindrodni konferenci s nazvem Bezpecnéjsi
internet pro déti, kterou poradalo ministerstvo vnitra ve spolupraci s Evropskou komisi v ramci
pfedsednictvi Ceské republiky v EU.

V listopadu 2009 se zastupci spolecnosti zucastnili diskuse poradané Odborem bezpecnostni
politiky Ministerstva vnitra CR ve spolupraci s Ufadem pro zahrani¢ni styky, kterd byla zamé¥ena
na téma nelegalniho a nezddouciho obsahu na internetu.

Na konci roku 2009 se uskutecnil jiz sedmy ro¢nik mezinarodni konference, zamérené

na pusobeni internetu na spolecnost, s nazvem Cyberspace, kterou poradala Pravnicka fakulta
Masarykovy univerzity ve spolupraci s Fakultou socialnich studii MU. Telefénica O2 byla hlavnim
partnerem této akce.

Zastupci spole¢nosti také realizovali v ramci projektu Junioroom predndsky na téma ,Co nam svét
modernich komunikacnich technologii pfinasi a jakd jsou jeho uskali”. Cilem bylo seznamit déti
ve véku od 10 do 16 let s bezpe¢nym pouzivanim internetu a mobilnich telefond.
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