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3.3. Ugyfeleink tajékoztatasa
3.4. Ugyfeleink bevonasa

A mérések mind médszertanukban, mind

az eredmények tekintetében kilon-kildn
értelmezheték a Magyar Telekom otthoni és
mobilligyfélkdrére, illetve lakossagi és vallalati
tgyfélbontasban (igény esetén akar tovabbi,
célzottabb Ggyfélszegmensekre) is.

E vizsgalatok eredményeként egyrészt
képzddik egy, az ligyfelek elégedettségét,
annak mértékét kifejezé kompozit indexszam,
mely kovethetévé és kdnnyen értelmezhe-
tévé teszi az idébeni valtozasokat. Masrészt

a szolgaltataselemek részletekbe mend
vizsgalata lehetévé teszi, hogy detektaljuk az
ugyfél-elégedettségre hatd tényezok aktudlis
megitélését, tehat azt, hogy a Magyar Telekom
tevékenységeinek mely terlletein teljesit - az
tgyfelek értékelése szerint is - kimagasldan,
illetve mely terlletek azok, ahol mindségjavitd
intézkedések sziikségesek, akar a korabbi
sajat teljesitményéhez, akar a versenytars
szolgaltatok eredményéhez képest.

Magukat az tgyfélelégedettség-méréseket

a piackutatasi szakmaban jartas, fliggetlen
szakértd kutatdcég végzi. A vizsgalatok soran
hasznalt kérd6ivek megszerkesztése, az adat-
felvételek lebonyolitasa, a kapott adatbazisok
tisztitasa, feldolgozasa, 6sszefoglald elemzé-
sek, prezentaciok készitése, az eredmények
értelmezése a kutatocég feladata az Uzleti Intel-
ligencia osztallyal szoros egyuttmikddésben.

A felmérések telefonos, illetve személyes
megkérdezéssel, sztenderd interjuk formaja-
ban térténnek, szakmailag indokolt nagysagu,
rétegzésl és sulyozasu mintakon. A vizsgalt
kérdéskorok tartalma alapvetéen nem valtozik
az évek soran, ezzel biztositva az id6beli valto-
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A Magyar Telekom negyedéves rendszerességgel

végez komplex Ugyfélelégedettség-méréseket, melyek
keretében folyamatosan monitorozza Ugyfelei (és

egyuttal a versenytarsak tgyfélkorének) altalanos
elégedettségét, csakugy, mint az elégedettséget befolyasold
szolgaltataselemek (pl. halézatmindség, termékkinalat,
Ugyfélszolgalat stb.) megitélését részleteiben is.

zasok nyomon kévethetéségét — ugyanakkor a
lebonyolitas modszertana, a minta kialakitasa
a belsé vallalati (vallalatcsoporti) igények,
illetve a termékstruktura és a piac valtozasai-
nak megfeleléen idérdl idére fellilvizsgalatra
és aktualizalasra kerdil.

Lakossagi tigyfélkor

A magyarorszagi lakossagi mobilpiacot 2012-
ben jellemzd csdkkend tendencia 2013-ban
megallt, 2014-ben pedig javultak mind a
Magyar Telekom, mind a versenytarsak ered-

eredményekhez képest a vallalat 2014-ben az
atlagosnal egy kicsit jobb eredményt el.

A mobilpiacon a szolgaltatékkal valé elége-
dettség Osszességében nagyon kiegyenlitett,
markans kilonbség nem tapasztalhato, de
2014-ben, féleg az év masodik felében, a
Vodafone eredményei kicsit jobbak, mig a
Magyar Telekom eredményei stagnaltak, a
Telenor utolérte a Magyar Telekomot. igy

a Magyar Telekom elveszitette eddig meg-
szokott elsd helyét, 6sszességében pedig
elmondhatd, hogy 2014-ben a Vodafone

meényei. Az eurdpai iparagi benchmark-
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atvette az els6 helyet e téren.

Ugyféléimény-tréningek

A piacon egyre tobb szolgaltaté kinal hasonld termékeket és szolgaltatasokat.
Ezek arazasa lehet eltérd, de ami igazan fontos, az a szolgaltatas minGsége,
ezzel egyitt pedig a kiszolgalas mindsége is, hiszen ezek hagynak nyomot az
tgyfelekben.

Szamomra nagyon fontos, hogy olyan kiszolgalasban részesitsem kiilsé vagy akér
belsd tigyfeleinket, mint amilyet mashol tigyfélként magam is elvarok. Ugyanak-
szerz8dések életutjan szinte gondolatolvasas-szer(ien olyan pozitiv élményeket
kell generalnunk, melyekre az tigyfelek nem feltétlentl szamitanak és egyfajta
~wow!” érzést keltenek bennlik.

Azon tdlmenden, hogy hiszek a program sikerében, a munkam mellett
Onkéntesként azért vallaltam tigyféléImény-tréneri megbizatast, mert korabban
résztvevéként is megtapasztaltam, hogy jelentés szemléletformald hatasa miatt
mennyire hasznos ez a képzés. Trénerként a csoporttal egyltt ismerhetem meg
mas szakteriletek munkatarsait, nagyobb ralatast kapva a vallalat egészének
mukodésére, mikdzben a kapcsolodasi pontok felismerésével sajat hataraimat
tudom kiterjeszteni. Sikerként értékelem, amikor ez a visszajelzésekben is megje-
lenik, és kulonféle vallalasokat fogalmaznak meg a résztvevék arra vonatkozdan,
hogy a program elemei kézul mivel fognak tudni hozzajarulni az tigyfélélmény
noéveléséhez.
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Az egyes szolgaltataselemeket kiilén is
szemigyre véve azt lathatjuk, hogy a Magyar
Telekom korabbi legfébb erésségei, a halozati
tényezbk és lefedettség terén rosszabb
megitélés ala kertlt, és jelenleg a leggyengéb-
ben teljesit a piacon. A haldzati lefedettség
megitélésében tovabb nétt a kildnbség a
Magyar Telekom és a Vodafone k6z6tt, az
utobbi javara.

Az arakkal kapcsolatos megitélésben javult

vallalatunk eredménye 2013-hoz viszonyitva,
de még mindig a versenytarsak mogott van,
kilonésen a Vodafone-hoz képest.

A Magyar Telekom kifejezett elénye a
versenytarsakkal szemben a késziilékek,
illetve a készllék-upgrade-ek. Hasonlokép-
pen versenyelénye van vallalatunknak az U
termékajanlatok terlletén is. Javult a Magyar
Telekom 2013-hoz képest az Gigyféléimény, az
Ggyfél-informacid és a mobilinternet megitélé-
sében is, bar ez utobbi esetében a Vodafone
tovabbra is elényben van.

A Magyar Telekom otthoni szolgaltatast
igénybe vevo lakossagi tgyfelei korében mért
elégedettségi index a vezetékes szolgdltata-
sok piacan a mobiléhoz mérhetd, hasonldan
magas szolgaltatasi szintet tiikréz. A mobil- és
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vezetékes szolgaltatasok szektoranak elége-
dettségi eredményei 2013-14-ben Gsszeértek.
A vezetékes piac hosszu tavu 6sszehasonlitas-
ban nagyon enyhe névekedést mutat.

A szolgaltatok eredményei a mobilpiachoz
hasonléan itt is kzel vannak egymashoz. Eves
atlagot tekintve a Magyar Telekom van tovabbra
is az élen kis kiilonbséggel. A 2014-ben mért
érték az eurdpai iparagi benchmark Top 10%
és Top 33% kozotti tartomanyaba esett.

A Magyar Telekom 2014-ben minden fonto-
sabb teriileten javitotta eredményeit 2013-hoz
képest. Legfébb erdsségei kozé tartozik a
kinalt szolgaltatasok és termékek 6sszessége
és azok megujulé kinalata, valamint a haldzat
kiépitettsége. Ugyfélkiszolgalas terén gyengiilt
azonban az Uzletekkel és a telefonos igyfél-
szolgdlattal vald elégedettség, és elsésorban a
hosszabb varakozasi id6k miatt, igy most egy
szintre kerilt a versenytarsakkal valo megité-
|ésben, illetve kicsit rosszabb lett a megitélése
a UPC-hez képest az Uizletek esetében.

Osszességében elmondhaté, hogy a Magyar
Telekom vezetékes tigyfelei elégedettebbek
az arakkal és az ar-érték arannyal, mint a
mobilligyfelek.

ELEGEDETTSEG A MOBILSZOLGALTATASOKKAL

(LAKOSSAGI UGYFELEK)

A Magyar Telekom lakossagi mobilpiaci tigyfélelégedettség-
mérésének eredménye az eurdpai iparagi benchmark-adatbazis

Osszevetésében, 2014

ELEGEDETTSEG A VEZETEKES SZOLGALTATASOKKAL

(LAKOSSAGI UGYFELEK)

A Magyar Telekom lakossagi otthoni igyfélelégedettség-
mérésének eredménye az eurdpai iparagi benchmark-adatbazis
Osszevetésében, 2014
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65

Uzleti Gigyfélkér

Az (izleti mobilszolgaltatasok piaca stabil volt
2014-ben. A Magyar Telekom és a verseny-
tarsak kozott nincs jelentés kilénbség az
elégedettségi index tekintetében, a szolgal-
tatok megitélése gyakorlatilag megegyezik: a
Magyar Telekom indexe egy kicsit magasabb
csak, mint a versenytarsaké. Eurdpai 6sszeha-
sonlitasban kissé elmarad a Magyar Telekom
az eurépai benchmarkatlagtol.

Vallalatunk f6 eréssége a haldzat minésége
telefonhivasok esetén, a lefedettség, valamint
a roaming. Szintén kivaloan teljesit ar-érték
aranyban, valamint a meglévd és Uj ajanlati
termékek megitélése terén. Az egyetlen terilet
ahol a versenytarsakhoz képest gyengébben
teljesit a Magyar Telekom, az a telefonos
Ugyfélszolgalat.

A vezetékes szolgaltatasok esetében a Magyar
Telekom 2014-ben az Invitellel szemben ugyan
meg tudta drizni vezetd szerepét, de a UPC
egy szintre kerdllt vele. Eurépai 6sszehason-
litasban ugyanakkor az eredmény az alsé
10%-hoz kézelit mind a SoHo, mind az SMB
esetében.

A Magyar Telekomot a széles kor(i szolgalta-
tas- és termékkinalat kildnbozteti meg legin-

kabb a versenytarsaktol. Tovabbi eréssége
még a megbizhatdsag, a hiiséges tgyfelek
megbecstilése, valamint az, hogy az ligyfelek
j6 kezekben érzik magukat a szolgaltaténal.
Javitando terliletek az tizletekben térténd
kiszolgalas gyorsasaga, illetve a panaszkeze-
léshez szlikséges idé lerdviditése.

A klasszikus altalanos elégedettségmérés
mellett az egyes tgyfélkapcsolati események-
kel valé elégedettséget a Next Generation
International Customer Contact Analysis

(NG ICCA) kutatas keretein belll folyamatosan
figyeljuk. A mérés célja figyelemmel kisérni az
Ugyfelek altal érzékelt kiszolgalasi minésé-
get, illetve informacidt szerezni az igyfelek
elégedettségérdl, az tigyfélkiszolgalasunkkal
kapcsolatos benyomasukrol.

A megkeresés tranzakcié-alapu, tgyfeleinket
az Ugyfélkapcsolati esemény utan 24-48 éran
belll megkérdezzik. A mérés lakossagi és
lzleti Ggyfélkorre terjed ki.

A kutatasba bevont csatornak:

= |akossagi és Uzleti telefonos Uigyfélszolgalat

= automata telefonos mentirendszer (IVR)

= (izlethaldzat

= otthoni szolgdltatasok létesitése és hibael-
héaritasa

= (izleti partnerhaldzat

ELEGEDETTSEG A MOBILSZOLGALTATASOKKAL

(OZLETI UGYFELEK)

A Magyar Telekom tizleti mobilpiaci lgyfélelégedettség-
mérésének eredménye az eurdpai iparagi benchmark-adatbazis

Osszevetésében, 2014

ELEGEDETTSEG A VEZETEKES SZOLGALTATASOKKAL

(0ZLETI UGYFELEK)

A Magyar Telekom tizleti otthoni ligyfélelégedettség-
mérésének eredménye az eurdpai iparagi benchmark-adatbazis
Osszevetésében, 2014
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Az ,Ugyfél hangja” tipusu vizsgélat keretében,
Vizesés” modellt kdvetve, 4 zart kérdést
tesziink fel - melyek kozll az elsé 2 tartalma
fix, az utolso 2 rotalassal, véletlenszeriien
valasztédik ki - az ligykezelésiink soran
tapasztalt mindség egy-egy 0sszetevéjével
kapcsolatban.

Ezen felll az 5. nyitott kérdésben lehetséget
biztositunk arra is, hogy tigyfellink szabad
széveges formaban nyilvanitson véleményt a
kiszolgalassal kapcsolatosan. A valaszaddk
6tode szokott élni a kifejtés lehetéséggel.
Jellemzéen a személyes tgyfélkapcsolattal
jaro teriileteken a legnagyobb az ilyen jellegl
valaszadasi hajlandésag.

Az egyéni és a csoportos eredményekhez
maguk az érintett teriiletek és az Ugyfélél-
mény osztaly munkatarsai is hozzaférnek.

A kiértékelés napi/heti szinten elsé kérben
operativ szinten térténik meg, a csatornak
vezetdi akcioterveket, fejlesztési igényeket
adnak fel, amennyiben kiugré eredményeket
észlelnek. A negyedéves, csatorna-0sszeha-
sonlitd elemzés elkészitése az Ugyféléimény
osztaly hataskdrébe tartozik, és egységes
maodszertannal torténik. A kutatas alapjan
megmutatkozik, hogy melyik munkatarsnal
van szlkség képzésre, hol kell csdkkenteni a
varakozasi idét, mi mikodik az elvarasoktol
eltéréen stb.

Szakértdi szinten az tigyfeleinknek fajo
pontokkal és elvarasokkal, azok priorizala-
saval és vezetGi szinten ezek bemutatasaval
az Ugyféléimény osztaly insight csapata fog-
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lalkozik. Vezetdi szinten ezek statusza kilon
pain point riportban kerdl bemutatasra (+CEX

DashBoard mutatok és elemzési eredmények).

Afelszinre kerdlt hianyossagokkal, eltérések-
kel kapcsolatosan az érintett (izleti terlilet
kozvetlen vezetdje intézkedik, a CEX-csapattal
kozdsen akciotervet allit 0ssze, és vallalasokat
tesz a felmertlt problémak orvoslasara.

A Magyar Telekomnal az elégedettségkutatas
nagy multra tekint vissza. A ter(leti bontasban
prezentalt 4tfogod elégedettségen tul a kutatas
egyik fé mutatojanak éveken at az NPS (Net
Promoter Score) szamitott, melyet 2013 kora
nyaratdl felvaltott a CES (Customer Effort
Score). Erre azért kerilt sor, mert azt gondol-
juk, hogy az ligyfél lojalitdsa legszorosabban
azzal figg 6ssze, hogy mennyi személyes
er6feszitésébe kerll az Uigyét, Ugyeit elintézni.
A CES egyetlen kérdéssel, 6tfokozatu skalan
mérhetd. ,Mennyi energiat kellett forditania
arra, hogy tigyét elintézze?” Mind az atfogd
elégedettség, mind a CES-mutatd eredményei
-200-t6l +200-ig terjedd skalan értelmezen-
déek. Az atfogd elégedettséget, a CES-mu-
tatot és a szabad szdveges visszajelzéseket
Osszefliggéseikben folyamatosan elemezziik,
még tobb értéket teremtve ezzel mind az
Ggyfeleknek, mind pedig a vallalatnak.

2014-es atfogo elégedettségeredmények:

= Avizsgalt csatornak kézil az otthoni szol-
galtatasok létesitését, hibaelharitasat, illetve
az Uzlethaldzatot igénybe vett Gigyfelek a
legelégedettebbek a kapott kiszolgalassal,
bar a hibaelharitas folyamatat egy kissé
nehézkesnek itélik meg.

ATFOGO ELEGEDETTSEGMUTATO
2014-ES ERTEKE CSATORNANKENT
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= A mobilszolgaltatasokhoz két6dé tranzak-
cidkat jellemzden jobbra értékelik, mint az
otthoni szolgaltatasokhoz kétéddeket.

= Atelefonos Ugyfélszolgalat eréssége a
szakmailag felkészlilt, készséges lgyinté-
z6i csapat, viszont az ligyfelek nagy része
bonyolultnak taldlja a mentirendszer felépi-
tését, sokallja a varakozasi idét.

= Az (igyfelek tovabbra is az IVR-t (telefonos
mendrendszer és Onkiszolgalo tigyfélszolga-
lat) kedvelik a legkevésbé (hosszunak talaljak
a varakozasi id6t, a menirendszer bonyolult-
saga miatt nem jutnak el (igyintézéig).

A T-Systems az tigyfélelégedettség-méréseket
az ,M015. Ugyfélelégedettség-mérés” cim(
munkautasitas szerint végzi.

A T-Systems jelenleg 4 szint(i Ggyfélelégedett-
ség-mérést végez:

= Projektalapi mérés: minden honap lezarulta
utan az adott hdnapban végszamlazasra
ker(lt, 5 M Ft feletti projektek esetén kerdil
kikiildésre egy kereskedelmi és projektmeg-
valositasi kapcsolattartonak webes projekt
elégedettségmérési kérdéiv.

Kis- és kdzepes szolgaltatasi tigyfelek
elégedettségmérése: minden negyedév
lezarultaval 150-150 tgyfélnek kerdl
kikiildésre webes kis- és kdzepes szolgalta-
tasra vonatkozo tigyfélelégedettség-mérési
kérdoiv.

Kiemelt szolgaltatasi Ggyfelek elégedett-
ségmérése: félévente a kiemelt szolgaltatasi
szerzédéssel rendelkezé ligyfelek mas-mas
50%-anak kerl kiktldésre webes ligyféle-
légedettség-mérési kérdébiv.

= Hibabejelentéshez kapcsolddd elégedett-
ségmérés: minden lezart hibajegy utan
kiktldésre kerll egy révid webes értékeld
kérddiv a hiba elharitasara vonatkozo kérdé-
sekkel.

A kitoltott Ggyfélelégedettség-mérési kérddivek
adatait statisztikai feldolgozas utan megkapjak
az adott mérésben érintett terlletek vezetdi,
akik az eredményeket és a tapasztalatokat
beépitik a szervezeti egységiik munkajaba.

Azoknal az igyfeleknél, akik a 6-os skalan 3-as
vagy anndl rosszabb valaszt adnak valamelyik
kérdésre, vagy negativ szOveges értékelést
irak, automatikusan panaszjegy kerdl
felvételre, és esetileq is kivizsgaljuk a kirivdan
alacsony értékelések okait, illetve szilkség ese-
tén javitd intézkedéseket hozunk az tigyfél-elé-
gedettség visszadllitasara és ndvelésére.

Az egyes mérések dsszesitett eredmeényei:

= projektalapui mérés: 5,02 (6-os skalan)

= kis- és kdzepes szolgaltatasi ligyfelek: 4,82
(6-0s skalan)

= kiemelt szolgaltatasi tigyfelek: 4,92 (6-os skalan)

= hibabejelentésekhez kapcsolddd tigyfélelé-
gedettség-mérés: 5,45 (6-os skalan)

Minden év végén a T-Systems Versenyképes-
ség-fejlesztés dgazat a BellResearch piac-
kutaté céget megbizva vizsgalja az tigyfelek
elégedettségét. A kutatas kitér az tigyfelek
T-Systems szolgaltatasaival kapcsolatos elége-
dettségére, a TSM imidzsére és a tovabb-
ajanlasra is. A kutatas soran az tigyfelek don-
téshozoit kérdezték meg.

CES-MUTATO 2014-ES ERTEKE
CSATORNANKENT
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AZ ADATKOZPONT AGAZAT 2014. EVRE VONATKOZO UGYFEL-ELEGEDETTSEG FELMERESE

Adatkozponti kapcsolattartas Rossz Megfelelé  Jo Kivalo Mintaszam | 2014/Atlag 2013/Atlag
Adatkézpont elérhetésége 0 0 1 9 10 4,90 4,80
Kdzvetlen igyfél-tamogatasi tevékenység 0 0 3 7 10 4,70 4,80
Ugyfélkézpontusag 0 0 2 8 10 4,80 4,80
Technoldgiai kdrnyezet
Elektromos rendszerek rendelkezésre allasa 0 0 0 10 10 5,00 4,90
Gépészeti rendszerek rendelkezésre éllasa 0 0 0 10 10 5,00 4,90
Kolokacids szolgaltatas keretében kiépitett atviteli 0 0 1 9 10 4,90 4,90
halozatok fizikai rendelkezésre allasa
Miszaki személyzet elérhetésége 0 0 2 8 10 4,80 4,60
MUszaki személyzet rendelkezésre allasa 0 0 1 9 10 4,90 4,80
MUszaki személyzettel torténd kapcsolattartas 0 0 2 8 10 4,80 4,80
MUszaki személyzet szakmai ismerete 0 0 2 8 10 4,80 4,90
Biztonsagi szolgalat
Biztonsagi szolgalat elérhetésége 0 0 1 9 10 4,90 4,90
Biztonsdgi szolgéalat rendelkezésre allasa 0 0 2 8 10 4,80 4,90
Biztonsagi szolgélat szakmai felkésziilése 0 0 4 6 10 4,60 4,90
Altalanos
Kolokacids kornyezet minésége 0 0 1 9 10 4,90 4,80
Kolokacids kornyezethez kdzvetlentl kapcsolddd 0 0 ) 3 10 4,80 4,80
esetleges problémak kezelése
Osszesen 72,60 72,50
Mintaszam 15,00 15,00
Atlag 4,84 4,83
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A kutatas soran alkalmaztak webes kérddi-
veket (7600 db) és személyes mélyinterjikat
is (7100). A kutatas eredményeit az érintett
szervezetek vezetSivel is megismertetik,
aminek célja, hogy a kutatas soran feltart
hidnyossagok alapjan hozhassak meg az
intézkedéseiket.

A Vallalati Ugyfél-tamogatasi Agazatnal (VUK)
az ICCA-felmérés kiilsé partner bevonasaval
torténik. A modszer Iényege, hogy a kiilsés
cég (Szociograf) telefonon interju keretében
értékelteti az Ugyféllel az Gigyintézést. A
felmérés eredményeit havonta a Kdzvetlen

és Dedikalt Kompetencia Kdzpont vezetdi és
szakmai iranyitdi részletesen elemzik, aminek
eredménye a havi teljesitményértékelés részét
képezi. Az ligyfél-elégedettség javitasa célja-
bdél a munkavallaldk rendszeres oktatasban
részesllnek. A képzések trénercégek segitsé-
gével, illetve sajat belsé oktatasként keriilnek
megrendezésre.

AVALLALATI UGYFEL-TAMOGATASI AGAZAT ICCA-FELMERESE

ICCA-célérték 2014-ben

ICCA-eredmények 2014-ben

CC: 115 pont

CC: 19,7 pont

Dedikalt pilot: 135 pont

Dedikalt pilot: 156,5 pont

Kijarok: 165 pont

Kijarok: 184,1 pont

Az Adatkdzpont dgazat 2014. évre vonatkozd
Ugyfél-elégedettség felmérése 2015 januarjdban
készlilt el. Az eredményeket az Uigyfelek részére
kik{ldott kérddiv alapjan hataroztak meg.

A Crnogorski Telekom Uigyfél-elégedettségi
méréseihez két értéket hasznal: TRI*M és
NGICCA.

= ATRI*M T-Com és TRI*M T-Mobile mérése
negyedévente torténik, telefoninterjuk
formajaban.
Maodszer: Fieldwork (igyndkség (interju),
adatfeldolgozas, révid, kézepes, hosszu
hullamok

Lakossagi szegmens (vezetékes, illetve
mobilsulyozott):

= NOvekedés éves alapon (68,7-rél 70,0)
= Az elérelépés elsédleges mozgatdrugoi
az Arképzés és Dijak teriiletek voltak.

Vallalati szegmens:

= Noévekedés éves alapon (60,4-rél 61,5)
= Az el6relépés elsédleges mozgatdrugdi
az Arképzés és Dijak, illetve az Ugyfél-
szolgalat terlletek voltak.

= A DTAG-tagvallalatok kérében folyamatban
van Next Generation ICCA program beveze-
tése. A program pontos és aktudlis képet ad
a tagvallalatok tigyfél-elégedettségi teljesit-
ményérél (CS, értékesités, TCS, dnkiszolga-
las). Az tgyfeleket 90 naponta keresik meg.
SMS- és IVR-felmérések készllnek.

Az 8sszes csatorna méri az éves alapon szami-

tott pontszam javulasat vagy stagnalasat:

= A CS 92,6 ponton stabilizalta az ICCA ered-
ményét.

= ATCS 2,7 ICCA-ponttal javult.

= Az (izletek 10,3 ICCA-ponttal javultak.

= Az Onkiszolgalé tizlet 14,1 ICCA-ponttal javult.

TECHNOLOGIA
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3.2. UGYFELPANASZOK
KEZELESE

- UGYFELKAPCSOLATOK

Hisszik, hogy a valds jelzéseken és Ugyféligényeken alapul6
javitasokkal sikeresebbek lehetiink versenytarsainknal,
Ugyfeleinknek pedig kifogastalan szolgaltatasokat tudunk

biztositani.

Valljuk, hogy a panaszok az tigyfeleinktdl
érkez6 hasznos jelzések, melyek segitenek
feltarni az esetleges folyamati vagy egyéb
hianyossagokat. A korabbi évek tapasztalatai
alapjan kiemelkedden fontosnak tartjuk,
hogy meghalljuk az Ggyfél hangjat, legyen
sz0 panaszrél vagy véleménynyilvanitasrol,
és megtaldljuk azokat a pontokat, amelyeken
javitva fokozhatd Gigyfeleink elégedettsége a
Magyar Telekom szolgaltatasai kapcsan.

A 2013-as év harmadik negyedévében
elinditott Customer Feedback Management
program tapasztalatai alapjan, a feladatait
kibdvitve tovabbfejlesztettiik és 2014 oktdbe-
rétél a CFM-et 6nalld tertiletként mikodtetjik.
A CFM legfébb célja az tigyfelektdl érkezett
visszajelzések, panaszok mélyelemzése a
problémakat okozd pontok feltarasa érdeké-
ben. Az eredmények alapjan révid és hosszu
tavu, tapasztalatokra épit6 fejlesztési és
oktatasi tervek, folyamatjavitasok megfogal-
mazasara nyilik lehetdségink.

Kiemelt fontossagunak tekintjiik, hogy tgy-
feleink elégedettek legyenek termékeinkkel,
szolgaltatasainkkal, munkatarsaink tigyin-
tézésével, de emellett az elmult évek soran
fokozatosan egyre nagyobb igény jelent meg
a panaszkezelésben az elégedettségen tul
az Ugyfélélmény fokozasara is. Eppen ezért
a panaszok kezelése soran is folyamatosan
igyekszlnk olyan megoldasokat alkalmazni,
amelyekkel minden, Ggyfeleink altal jelzett
panaszt elégedettséggé, sét az egyedi
igényekre szabott, minéségi és megnyugtatd
rendezéssel élménnyé fordithatunk at.

A kilénbo6zd csatornakon beérkezd panaszok
esetében, ahogy a korabbi években, 2014-ben
is az volt a legfontosabb elvarasunk, hogy a
panaszkezelés a legrévidebb id6 alatt megtor-
ténjen, az ligyfél problémainak megoldasara
és kérdéseinek megvalaszolasara a lehetd
leggyorsabban, mar az elsé kapcsolatfelvétel
soran sor kerdljon.

Az azonnali megoldasok érdekében call centereinkben és
Uzleteinkben az eddigieknél is tovabb bovitettik tgyintézdink
tudasat, kompetenciajat, ezzel egyben megnoveltik a
panaszoknak azt a korét, amit azonnal kezelni tudnak,
megkimélve Ugyfeleinket a varakozastol.

Frontterileteinken dolgozé kollégaink a 2014.
évtdl kezdddden kibdvitett jogkorrel rendel-
keznek, ami a panasszal hozzajuk forduld
Ugyfelek szélesebb rétegének azonnali
kiszolgalasat teszi lehetévé. A gyors, hatékony

panaszkezelést a frontteriiletek sajat kom-
petencidinak bévitésén tul tovabb fokozta a
tarsteriletekkel torténd szoros egylttm(ikodé-
stink, ezzel megelézve és nem utdlag kezelve
a felmerilé kérdéseket, panaszokat.

2014-es tevékenységlink eredményeként az atlagos
panaszmegvalaszolasi és Ugykezelési idok tovabb javultak.
Ugy gondoljuk, hogy a kit(izott célok elérésén tul tovabbi,
kiemelkedden fontos feladatunk az, hogy Ugyfeleinket
tgyintézésinkkel olyan éiményhez juttassuk, melyet mas
szolgaltatonal nem kaphatnak meg.

A panaszok legjellemzébb okai:

= a gazdasagi valtozasok hatasa - ligyfeleink
érzékenyebbek és kevésbé toleransak;

= fogyasztoi tudatossag emelkedése - ming-
ségi szolgaltatasok igénybevétele;

= komplex, 0sszetett szolgaltatdsok - bonyo-
lultabb szamlak, széles termékportfdlio,
Ggyintézési hibak eléfordulasa.

2014-ben is ,Az elektronikus hirkozlési
szolgaltatas minéségének az eléfizeték és
felhasznalok védelmével 6sszefliggd kovetel-
ményeirél, valamint a dijazas hitelességérdl
sz016” 13/2011. (XII. 27.) NMHH-rendelet
eléirasait szigoruan véve végeztik tevé-
kenységlinket, betartva a hatésagok altal a
fogyasztdk védelmében elbirt jogszabalyokat.
Panaszkezelési folyamatunk tanusitasra kerdilt,
az el6irt minéségi mutatok teljesitésére vonat-
kozd tényértékeket az alabbi elérhetéségeken
publikaltuk: http://www.telekom.hu/rolunk/
vallalatrol/iranyelveink/minoseg_garancia
http://www.telekom.hu/static/sw/down-
load/2014_evi_Telekom_szolgaltatasmino-
segi_mutatok.pdf

A T-Systemshez 2014-ben 6sszesen 57 Ugy-
félpanasz érkezett be. Ezeket minden esetben
egyenként, esetenként az érintett szakteri-
letek dolgozdinak bevonasaval kivizsgaljuk.

A kivizsgdlas eredményeit és a meghozott
intézkedéseket a Szerviztevékenység-attekintd
riport Panaszkezelési melléklete tartalmazza
(negyedéves bontasban).

AVéllalati Ugyfél-tamogatasi Agazat (VUK)
esetében az ICCM-ben régzitett tigyfélpana-
szok szama 2014-ben: 19 817 db (melybdl
szamlareklamacio: 12 701 db).

2014-ben 157 911 folyamatot kezeltiink, igy

a szamlapanaszok aranya az 6sszes ligyhéz
képest 8,04%, az egyéb panaszok aranya az
dsszes ligyhoz képest 4,51%, mig a panaszok
aranya 6sszesen 12,55%-os.

Kezdeményezések 2014-ben:

= Cashflow tudatos miikodésének oktatasa

a VUK és a T-Systems vonatkozaséaban,
mintegy 150 {6 részvételével.

Szamlahibak csokkentésére tett intézke-
dések, pl.: Magyar Honvédség dolgozdi
Ugykezelés leirasa lizleteknek.

Symposium: az el6zetes munkalatokban
részt vallaltunk: regisztraciok erésitése,
meghivok kikildése, tgyfelek tajékoztatasa
volt a feladatunk.

Kreativitas és Innovacio: képzés és innova-
cids palyazat VUK-szinten.

Mozdulj, VUK!: a munkatarsak teljesitményé-
nek fokozasa és egészségének megdrzése
érdekében heti rendszerességl torna
bevezetése.

Barmely, kdzvetlenll az Adatkdzpont dgazat-
hoz befutd ligyfélpanasz esetén elsé Iépésként
az lgyfél-tamogatasi menedzser behatarolja
a panasszal érintett terlletet. Amennyiben az
lgyfél a kolokacids jogviszonyt érinté panasz-
szal fordult hozzank, azonnal megkezdi a
kivizsgalast, legyen az a szolgaltatas barmely
fizikai elemét érinté probléma, adminisztraciot,
szamlazast, tigyfélkezelést érint6 probléma,
vagy akar valamelyik részterilet kommunika-
cidjat érint6 panasz. Kolokacids jogviszony
fizikai szolgaltatasi elemeinek gondja esetén
az lzemeltetést iranyitd munkatarsakhoz és

a kompetenciakdzpont-vezetéhoz delegélja a
feladatot. Szamlazasi, kdnyvelési, szerz6dés-
kezelési panasz esetén - a probléma minél
pontosabb koérllirasa mellett - értesiti a meg-
feleld terlletet, és javaslatot tesz a megoldas
madjara és lehetségeire a feltart informacio
alapjan. Kommunikacids probléma esetén a
lehetd legpontosabb felmérés és azonositas
utan a sziikséges lépéseket megteszi a hiba
orvoslasa irdnyaba.
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A Makedonski Telekomhoz 2014-ben a veze-
tékes szolgaltatassal rendelkezd tigyfelektdl
Osszesen 14 122 v panasz érkezett, ami a
2013-es adathoz viszonyitva 25%-0s cstkke-
nés: v ez elsédlegesen a szolgaltataskiesések
alacsonyabb szamanak kdszonhetd. Szolgal-
tatastipusonkénti bontasban az 1000 tgyfélre
vetitett panaszok szama 2014-ben a kévet-
kezéképpen alakult: vezetékes telefon: 30 v,
internet: 32,5 v és szolgaltatdscsomag: 21,4 v.
A vezetékes szolgaltatasok esetében az
lgyfélszam 2014 végén a kovetkezbk szerint
alakult: 236 420, internetszolgaltatas: 152 379,
IPTV-szolgaltatas: 98 690.

A mobiltigyfelektdl 25 080 v panasz érkezett,
ami 2013-hoz képest 11%-0s novekedést v/
jelent, els6sorban az Uj mobiladatcsomagok
és a hivasok megszakadasaért kirott kdtbérek
kovetkeztében. A panaszok 85%-a eldfizeté-
ses, 15%-a feltéltékartyas Ggyféltdl érkezett.
2014-ben 1000 tgyfélre vetitve a mobilszol-
galtatasok korében felmerdilt panaszok szama
a kovetkezéképpen alakult: feltdltékartyas
lgyfelek: 4,7 v, eléfizetéses: 50,5 v. 2014

év végén a kovetkezé mobilligyfélszamokkal
rendelkeztlink: feltoltékartyas: 773 305,
el6fizetéses: 423 937.

3.3. UGYFELEINK
TAJEKOZTATASA

A Magyar Telekom Csoport folyamatosan
torekszik arra, hogy ajanlatai minél egyértel-
mUbbek és széleskorlen elérhetéek legyenek.
A Magyar Telekom Nyrt. (izletagainak szolgal-
tatasairdl és dijcsomagjairdl az alabbi cimeken
lehet tajékozddni:
http://www.telekom.hu/otthoni
http://www.telekom.hu/mobil/lakossagi/
tarifak

http://www.telekom.hu/uzleti/

Tovabbi jelentésebb tagvallalataink szolgal-

tatasairol a kovetkezd cimeken kaphatnak

tajékoztatast:

= T-Systems: http://www.t-systems.hu

= Qrigo: http://www.origomediagroup.hu/
portfolio.html

= Kitchen Budapest: http://www.kitchenbuda-
pest.hu/hu/kibu/projects/

= KalaszNet: http://www.kalasznet.hu/

- UGYFELKAPCSOLATOK

2014-ben folytatjuk a mobil- és a vezetékes
panaszok kezelését szabalyozé folyamatok
egységesitését. Az U] szervezeti struktiranak

(lakossagi/vallalati) kdszonhetéen a panaszok-

kal kapcsolatos jovahagyasi folyamat meg-
valtozott. A kordbbi évekhez képest szintén
megndvekedett a tavkdzlési hatosag ellendr-
zéseinek szama (kb. napi egy latogatas).

Crnogorski Telekomnal az Ggyfélpanaszok
szama 1000 tgyfélre vetitve szolgaltatasok
szerinti bontasban (vezetékes/mobil, internet
stb.). Mddszertan: 6sszes panasz (irasos és
szébeli) 6sszevetése a 2014. év végi (nem
halmozott) tigyfélszammal.

= 57 ¢ vezetékes

= 76 ¢ elbfizetéses

= 13 v feltoltékartyas

2014-ben az ugyfélpanaszok kezelésével kap-

csolatban a kévetkez6 |épésekre kerlilt sor:

= A kdvetelések és panaszok kezelésérdl
sz016 véllalati utasitas 2014. augusztus 7-én
kerilt bevezetésre.

= ,One billing and CRM” projekt: aktiv szerep-
vallalas a projektben és az ligyfél-panaszke-

zelési folyamat tovabbfejlesztésében.
= A panaszkezelési és a kintlevéség-kezelési
folyamatok folyamatos javitasa.

= Makedonski Telekom: http://www.telekom.
com.mk/en/

= T-Mobile Macedonia: https://www.t-mobile.
mk/public/personal-customers.nspx

= Crnogorski Telekom: http://www.telekom.
me/private-users.nspx

A Telekom mobildijcsomagjaival, szolgal-
tatasaival kapcsolatban a nap 24 érajaban
részletes tajékoztatas, illetve igény szerint
modositas kérhetd a lakossagi telefonos
lgyfélszolgalaton, mely a Telekom mobil hazai
halézatabdl dijmentesen hivhat6 a 1430-as,
illetve feltoltékartyas eldfizetés esetén a 1777-
es (Domino-kdzpont) szamon.

A Telekom-weboldalt kénnyebben hasznal-
hatova tettlik, tobbek kdzdtt a keresésnél
megallapitott hivdszavak kiemelésével és a
webshopszolgaltatas fejlesztésével - mindez
egyuttesen gyors és egyszer( vasarlast tesz
lehetdévé. A szolgaltatasok a kdvetkezd web-
oldalon érhetdk el: http://www.telekom.hu/
mobil/lakossagi/tarifak/szolgaltatasok.

A T-Systems-tigyfelek integralt tgyfélszolgalati
kiszolgalasa a 1400-as hivészamon és a TS_
ugyfelkapcsolat@t-systems.hu e-mail cimre
beérkezd irdsos ligyek kezelésével torténik.

A Magyar Telekom szamara kilonésen fontos,
hogy meglévé és leendd Ugyfeleit a hatalyos
jogszabalyoknak megfelel6en tajékoztassa
hirdetéseiben. Mindent megtesziink annak
érdekében, hogy reklamjaink - a megté-
vesztés lehetdségét kizarva - pontosan és
egyértelmlen jelenitsék meg aktuélis ajanla-

3.4. UGYFELEINK BEVONASA

tainkat. Ezért reklamkészitéssel kapcsolatos
munkafolyamataink egyik fontos Iépése

a fogyasztévédelmi szempontoknak és a
GVH-iranymutatasoknak valéd megfeleltetés,
valamint a jogi megfeleléség ellenérzése.
Aktualis ajanlatainkat a lehetd legtdbb
kommunikacids eszkdz igénybevételével, az
adott reklamhordozé lehetségeit maximali-
san kihasznalva juttatjuk el mindenkihez. igy
biztositjuk a minél teljesebb kor( tajekozddas
és ezzel egyltt az atgondolt, felelés dontés
lehetéségét.

A hello holnap! dijcsomag specialis kedvezményt és
élethelyzethez igazithatd felhasznalasi opciokat kinal a
kilonbdzd fogyatékossaggal él6k mindegyikének.

A fogyatékossaggal élék szamara kialakitott
dijcsomag volt az Eurépai Esélyegyenléségi
Nap kerekasztal-beszélgetésének apropoja.

A dijcsomag-konstrukciét a Magyar Telekom
az érintett civil szervezetek szakértéi egyutt-
mikodésével, célzottan a fogyatékossaggal
élék szamara alakitotta ki. Létrehozasaban
részt vett a Siketek és Nagyothallék Orszagos
Szovetsége, a Mozgaskorlatozottak Orszagos
SzOvetsége, a Magyar Vakok és Gyengénlatdk
Orszagos Szovetsége és az Ertelmi Fogyaté-

kossaggal El6k Orszagos Szovetsége, mely
szakmai 6sszefogds a garancia arra, hogy a
szolgaltatast a fogyatékossaggal él6k teljes
korének igényeihez igazitottak.

Akindlat a kiilonbdz6 mérték( hang-, SMS- és
adatcsomag-verziok valasztasaval alakithaté a
latasukban, hallasukban hatrannyal élék sza-
mara, illetve a mozgaskorlatozottak és értelmi
fogyatékossaggal élék szamara egyéni igénytdl
flggden. A kilénbdzd konstrukciok mindegyike
specidlis dijcsomagkedvezménnyel parosul.

ESELYEGYENLOSEGI NAP
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- UGYFELKAPCSOLATOK

A kerekasztal-beszélgetés résztvevdi arra keresték a valaszt,
hogyan tudjak az internet vilagahoz megnyitni a kaput az
elérhetd mobileszkozok; mit jelent a digitalis esélyegyenléség a
fogyatékossaggal él6k szamara; és mit tud ehhez hozzatenni a
kormany, a média és egy infokommunikacids szolgaltato.

Kerekasztal-beszélgetés az Eurdpai Esélyegyenléségi Napon

Ezek a témak adték a keretet a Magyar Tele-
kom Esélyegyenldségi kerekasztal-beszélgeté-
sén az Eurdpai Esélyegyenléségi Napon.

Aprilis 13-an keriilt sor a tavasz egyik
legnépszerlibb sporteseményére, a Vivicitta
Varosvédé Futasra. A Vivicitta alkalmaval
adomanyok gy(jtésére is sor kerdlt: ebben

az évben a UNICEF Magyarorszagot és a
Gézenguz Alapitvanyt lehetett tamogatni a
futdssal. A szervezetek egy-egy tdmogatasra
érdemes jo Uigyet kinaltak fel minden futénak,
aki rajthoz allt.

Kulonleges és éromteli mozzanata volt a verseny-
nek, hogy a rakbetegséghdl felgyogyult Albert
Kinga is elindult, aki életmddvaltasaval tette
probara akaraterejét, és Uj életet kezdett a sport
segitségével. Kinga 2013 decemberében jelent-
kezett a Life.hu ,Kezdj Uj életet!” elnevezésli
felhivasara, és egyike lett azoknak, akiket szakér-
t6k bevonasaval segitenek almuk megvalodsitasa-
ban: Kinga esetében a Vivicitta futéverseny egyik
tavjanak teljesitésében. Az 6 felkészlilése erét

és biztatast adhat mindazoknak, akik szintén
szeretnének valtoztatni az életmadjukon, tobbet
sportolni, egészségesebben élni.

Az eseményhez csatlakozott a Fenntarthatosagi Média

Klub tobb szerkesztdségi munkatarsa, hogy részvételikkel,
kildnb6zb versenytavok teljesitésével népszerdsitsék a
futdsportot, valamint kitartasra buzditsak Kingat és sorstarsait.

<om Vivicitta

Féldlabda a Vivicittan
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A digitalis technika eszkozei jelentdsen hozzajarulhatnak

ahhoz, hogy a pedagdgusok szandékai megvaldsuljanak, és a
gyerekek ne szakadjanak ki teljesen a tarsadalombal. Az internet-
hozzaféréssel rendelkezé laptopok példaul nagy segitséget
jelentenek abban, hogy a gyerekek kapcsolatot tarthassanak
iskolaikkal, osztalytarsaikkal és barataikkal, de abban is, hogy a
pedagogusok érdekesebben mutathassak be nekik a tananyagot.

Gyermeknapra késziilt el a Szent Istvan Bazi-
lika el6tti téren az a LEGO-torony, amelynek
épitését a LEGO Store Budapest szervezte,
és amelynek fétamogatoja a Magyar Telekom
volt. Az érias tornyot majusban 6t nap alatt
altalanos iskolas gyerekek és a Bazilikdhoz
latogatd érdekléddk épithették fel, vagyis
barki részt vehetett a létrehozasaban. Dania-
bél hivatalos LEGO-épitémesterek is érkeztek,
akik a munka menetérdl és zavartalansagarol
gondoskodtak a rendezvény ideje alatt.

Voltak azonban olyan gyerekek, akik betegsé-
guk miatt nem lehettek részesei a gyereknapi
hétvége nagyszabasu rendezvénysorozata-

nak. A Magyar Telekom mint a rendezvény
fétamogatdja rajuk gondolt, amikor laptopo-
kat adomanyozott a Kérhazpedagdgusok
Egyesuletének, mely szervezettel évek dta
szorosan egyuttmikodik. Az adomanyozasra
a Gottsegen Gyorgy Orszagos Kardioldgiai
Intézet Gyermeksziv Kbzpontjaban kerdilt sor,
ahol évente 5-600 gyermekszivm(tétre keril
sor. A Kérhazpedagdgusok Egyestlete tobbek
kozott ezen az osztalyon is fontos munkat
végez annak érdekében, hogy a gyermekek
betegségik ideje alatt is folytathassak tanul-
manyaikat, és a jatékok vagy éppen jatékos
applikacidk segitségével minél teljesebb
gyermekkort élhessenek meg.

VILAGREKORDER #KOCKATORONY
ATELEKOM TAMOGATASAVAL, 1. NAP

nr-[: [ EGYUTT. VELED

A LEGO-torony épitésének helyszine a Bazilika el6tt

A Magyar Telekom és a Fenntarthatdsagi Média Klub immar
harmadik alkalommal dijazta a fenntarthatdsagi témakkal
foglalkozé Ujsagirok, szerkeszték publikacioit, legyenek
azok akar személyes sorsforditokrol vagy a bolygo

helyzetérol szolo torténetek.

2013 oktdbere utan megjelent anyagokkal
lehetett palyazni: ,Alulnézet” kategdriaban

az egyéni vagy kisebb kdzosségeket érintd;
,Nagylatdszog” kategdridban a tarsadalmi,
kornyezeti, gazdasagi jelenségekrél szold
z0ld innovacios és edukacios tartalmakkal; és
idén el6szor dijaztak a felelésen gondolkoddk
blogjait is.

A fenntarthatdsdagi sajtédijra a palyazatok a két
megkdzelitésre hasonlo aranyban érkeztek.

A kozelképet mutato, egyéni vagy kisko-
z6sségeket érintd torténetek elsésorban a
magazinokban, illetve a tévécsatornak lifestyle
musoraiban kaptak felliletet, mig a ,Nagylatd-
sz0g” kategdridra érkezett palyazati anyagok
megijelenése inkdbb a gazdasagi, kdzéleti
médiafellileteken, hirportalokon jellemzé.

Evrél évre gyarapodik a tematikus blogok
szama, nemcsak civil szervezeti hattérrel,
hanem 6nalldan, egy-egy elkotelezett személy
altal miikodtetett fellilet formajaban is.

LAlulnézet” kategoridban a fogyatékossaggal
él6ék életmaodiat naturalisan bemutato cikkso-
rozataval nyert Kempf Zita, a N6k Lapja Café
Ujsagirdja; a ,Nagylatoszog” kategdriaban
nyertes Hegyeshalmi Richardnak az index.
hu-n publikalt ,Ha igy megy tovabb, mind
beleddglink” cim irasabol kapunk sokkold
statuszjelentést a klimavaltozasrol. Mindkeét
kategoria szerz6je félmillio forint pénzdijat
kapott a Magyar Telekomtél. A haromszazezer
forintot érd blog-kategdriadijat Hagara-Nagy
Néra nyerte a ,Propolisz - nagyvarosi zéld
életérzés” bloggal.

EGYUTT. VELED

A fenntarthatésagi sajtodij harom nyertese
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HELLO HOLNAP!
Kis lepések,
nagy valtozasok

:F (] EGYUTT.VELED

hello holnap! mobilapplikacié

- UGYFELKAPCSOLATOK

A Magyar Telekom 1997 6ta szervez Fenntarthatosagi Kerekasztal-
beszélgetést érdekelt felei szamara kormanyzati, tudomanyos, civil
szakertOk és a vallalati szféra képviseldinek részvételével,

Az eszmecsere célja a parbeszéd, a kdzds

gondolkodas, a fenntarthaté jové épitésére ira-

nyulé egyuttmikodés segitése és a vallalattal
szemben tdmasztott elvarasok megismerése.

A Fenntarthatdsagi Kerekasztal-beszélgetés
keretében ismét kiosztasra kertiltek a DELFIN
Dijak (Dij egy ELkotelezett, Fenntarthato, Inno-
vativ Nemzedékeért). A dijra barmely Magyar-

XV. kerekasztal-beszélgetés

orszagon mikodé vallalkozas palyazhatott.
Tudatformalasért, edukalasért az ,,Uj Utca Kuka-
fesztival™-ért kapott dijat a Sopron és Térsége
Kornyezetvédelmi és Hulladékgazdalkodasi Kft.,
megvalésult innovacié témaban az energiaha-
tékony és kisebb kdrnyezeti terhelést jelentd
fltéstechnikai rendszerért pedig a Magyar
Telekom egyik beszallitja, a Vasi FULLTAV

Kft. torekvéseit értékelte kimagaslonak a zsri.

A Magyar Telekom megkozelitése szerint a fenntarthatdsag
eszmeisegeét szeretné a mindennapok részéve tenni, és konkrét
példakon keresztil bemutatni, mit jelent a felel6s hozzaallas.

A fenti gondolatbdl indult ki a Magyar Tele-
kom, amikor megalkotta és Utjara is inditotta
a hello holnap! mobiltelefonos applikéci-
ojat, amelynek lényege, hogy bizonyos, a
fenntarthatd fejldést tamogatd feladatok
teljesitése soran pontokat lehet szerezni,
amely pontokat valédi forintokra valthatjak
be és adomanyozas céljara fordithatjak az
alkalmazas felhasznaldi.

Az alkalmazas felhasznaldi egy nagy jaték
résztvevéivé valnak, amelyben kilénb6z4
feladatok - mint példaul részvétel a Magyar
Telekom és partnereinek eseményein; akcidk,
amelyekbe barmikor be lehet kapcsolddni;
egyéb feladatok - elvégzését vallalhatjak. A

kihivasok teljesitésével megszerzett pontok,
szintén az alkalmazas segitségével, forintokra
valthatok: ezt a felhasznald szamara fontos,
fenntarthatdsaggal kapcsolatos célokért
klizd6 szervezetnek lehet adomanyozni. Az
alkalmazasban valtozatos kihivasok talalha-
tok, amelyek kozll kivalaszthatja, melyiket
szeretné és tudja vallalni a résztvevé.

A hello holnap! applikacid jatékanak partnerei
kozétt talalhatd példaul a 30km.hu, az Oszkar
telekocsi, a Szatyor bevasarlokozosség, vala-
mint tdmogathato szervezetként az Okoszolga-
lat, a Demokratikus Ifjusagért alapitvany, a Zold
Fiatalok egyesdilet, a Civil Kollégium alapit-
vany és a Kortars Epitészeti Kézpont.

Véleményem és tapasztalataim szerint a telekocsizas sokaknak az elsé [épést
jelenti az er6forrasok megosztasardl egy Uj gondolkodasmad kialakitasa
kapcsan. A megosztas ezen maédjaban jelen van a ,tulajdonos”, kdzvetlen és
folyamatos kontrollt biztosithat a megosztani kivant dolog, a jarmu és annak sza-
bad helyei felett, viszont élményszer(ien tapasztalja a megosztas elényeit. Ezért
kulonosen nagy feleldsségtink van abban, hogy mennyire széles kort és milyen
lzenettel sikerll megszdlitani, bevonni a kdzdsségbe.

A Oszkar telekocsinal a kozésségi gazdasag egyik hazai Uttéréjeként a fenti cél
elérése érdekében folyamatosan keressiik a lehetéséget a témaval szimpatizalok-
kal valé partnerségek kialakitasara - maganszemélyekkel, egyesiletekkel, alapit-
vanyokkal és kiilonb6z6 tarsadalmi szervezetekkel miikodiink egyttt mar 2007-es
induldsunk ota. Nagy 6romunkre szolgal, hogy 2014-ben végre a Telekom révén

a nagyvallalati szektor felél is nemhogy nyitottsagra, de kezdeményezékészségre
talaltunk. A Fenntarthatdsagi Napon valé megjelenési lehet6ség, a hello holnap!
mobilapplikacié szolgaltatasai kozt valo részvétel vagy épp a cégcsoportszinten
szervezett K6z0sség ereje kampany mind hozzajarult ahhoz, hogy olyan csatorna-

PRACSERATTILA

tarsalapito
Oszkar.com telekocsi

u .== ..== kon jussunk el a célkdzonségiinkhdz, melyekhez kis kisvallalkozasként nem lett
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A 2014-es év rendhagyd kampéanya volt a
Koz0sség ereje.

A kampany a kéz6sségi megosztason
alapulé gazdasagot mutatta be. A vallalat
szerint az Uj életforma kialakulasaban
kulcsszerepe van a telekommunikacids
haldzatoknak és okoseszkdzoknek, és az
erre épilé vallalkozasok sikere is nagyban
fligg télik. Ezért a hazai vallalkozasok nép-
szer(sitésére mobileszkdzokon is elérhetd
platformot hozott létre.

A kozdsségi gazdasag olyan Uizleti modellt
takar, amely a forrasok, eszk6zok megoszta-
sara éplil, lehetévé téve a felnasznaloknak,
tgyfeleknek, hogy akkor hasznaljanak
valamit, amikor épp szlikségik van ra, mind-
ezt anélkll, hogy meg kellene vasarolniuk.

A szélessavu internetnek kdszénhetben az
akar azonnali igények taldlkozhatnak az
aktudlis kinalattal, raadasul sokkal nagyobb
tomegek szamara, strukturalt formaban val-
nak elérhetévé a megosztast lehetévé tevd
platformok. Ma mar a GPS-funkcios okoste-
lefonok segitségével pontosan lathatjuk, hol
parkol a kdlcsdnzésre vard auto, a kz0sségi
oldalaknak kdszénhetéen megnézhetjiik
el6re, hogy kinek az otthonaban toltiink

par napot, a fizetés és a szamlazas pedig

a kdzvetitd biztonsagos fellletén keresztl
torténik. A koz0sségi gazdasag kibontakoza-
saban fontos szerepet téltenek be az online
szervez6do kozosségek, amelyeket egymas
irdnt szolidéris, egymast segité emberek
hoztak létre, tovabba a tulajdonunkban lévé

termékek jobb kihasznalasanak igénye,
hiszen a meglévé javak hatékony kihasz-
nalasa csokkenti a tultermelés veszélyét és
o6koldgiai labnyomunkat is.

kozosségteremtd erejik mellett friss
zOldséggel, gylimolccsel, fliszernovénnyel
latjak el az 6ket gondozd varoslakdkat. A 30
km.hu, amelynek segitségével feltérképez-
hetjlk, s6t meg is rendelhetjlik a kdrnyékln-
kon él6 termel6k, kézmdves mesterek friss,
mindségi aruit. Innen barki gyorsan feltérké-
pezheti a kdzdsségi irodak, mint a Loffice,

a Thehub és a Kaptar kinalatat, és kreativ
megoldasokra lelhet a tuddsmegosztast
zaszldjara tliz6 Kreanod segitségével.
Végl, de nem utolsésorban megtalalhatd
volt itt a Tasclr is, amely feladatokat és
segitséget kozvetit, és a Jardkeld, ahol
bejelenthetjik, ha jartunkban-keltlinkben

a kozosség életét befolyasold torténést,
meghibasodast tapasztalunk, és a rendszer
- helyettiink - értesiti az illetékeseket, a
probléma pedig megoldadik.

A kampany részeként a www.telekom.hu/
kozossegereje cimen elérheté weboldalon
mutatkoztak be az Oszkar és az Autohop
hazai telekocsi-szolgaltatdk, a Miutcank.
hu, amelynek segitségével az egy kdrnyé-
ken él6k kérhetnek egymastdl és tehetnek
egymasnak szivességet, adhatnak tippeket
megbizhatd mesterekre. A Rukkola, amely-
nek tagjai a birtoklas élményérél lemondva
inkabb az olvasasét élvezik. A Pigniq
ételmegosztd, ahol nemcsak az ételek fotoit
és receptjét oszthatjuk meg masokkal, de
magukat a kulindris élményeket is. Fellelhe-
t6k voltak itt a kdzosségi kertek, amelyek

NISSAKOZOSSEG KIKALTA
LEHETOSEGEKRE A TELEKOM
LEGOYORSABE, 4G MOBILMALOZATAYAL!

Kozosségi gazdasag a Magyar Telekomnal
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