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Ugyfeleink szamtalan csatornan kapcsolatba
léphetnek vellink, és szamunkra az a legfonto-
sabb, hogy barhol is talalkozzunk, minéségi,
élményben gazdag kiszolgalast tudjunk nydjtani.
Ebben segitségiinkre lehetnek az tj generéciok
korében kilénésen népszerd online kommunika-
cios csatornaink, melyek egyben fenntarthatéak
is. K6zos érdekink, hogy kilsé-belsé edukaci-
oval ide tereljiik tranzakcidink jelentds részét,
hiszen tigyfeleink életét is megkonnyiti, ha
hosszadalmas sorban allas helyett kényelmesen,
sajat otthonukbdl, akar a kanapérdl kapcso-
latba [éphetnek veliink. Komoly eréforrasokat
forditunk arra, hogy az egyszer(, emberi kdzre-
mikaodés nélkil is megoldhaté folyamatokat
automatizaljuk, és tgyfeleink alapos tajékoz-
tatasara is nagy hangsulyt fektettink. Szamos
torekvésiink bizonyitja elkdtelezettséglinket,
mint példaul a digitalis dokumentumkezelés és

4.1 UGYFEL-
ELEGEDETTSEG

A Magyar Telekom negyedéves rendszeres-
séggel végez komplex tgyfélelégedettség-meé-
réseket, melyek keretében folyamatosan
monitorozza tgyfelei dltaldnos elégedettsé-
gét, csakugy, mint az elégedettséget befolya-
sold szolgaltataselemek (pl. haldzatminéség,
termékkindlat, Ggyfélszolgalat stb.) megitélé-
sét részleteiben is. A mérések mind madszer-
tanukban, mind az eredmények tekintetében
kulén-kilén értelmezheték a Magyar Telekom
vezetékes és mobilligyfélkorére, illetve lakos-
sdgi és vallalati Ggyfélbontasban (igény esetén
akar tovabbi, célzottabb tigyfélszegmensekre)
is.

E vizsgalatok eredményeként egyrészt
képzddik egy, az Uigyfelek elégedettségét,
annak mértékét kifejezé kompozit indexszam,
mely kovethetévé és kdnnyen értelmezhe-
t6vé 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

az egyre ndvekvé aranyu tdvmunka. Partnereink
kivalasztasanal is szempont, hogy fenntarthato-
sagi értékrendjik illeszkedjen a Telekoméhoz.

A mindségi kiszolgalas kulcsa az online vallalatta
valasban rejlik, ezt bizonyitja, hogy a chat nép-
szer(isége meredeken ivel felfelé, és ugyanez
elmondhaté a Facebook-oldalunkrél is, amely
ma mar szerves része az tigyfélkiszolgalasnak.

A kérdések teljes palettaja megjelenik itt, és a
valaszainkat tobb tizezren olvassak.

A legfontosabb dolog, ami hosszu tavon tar-
tédsan versenyeldnyt jelenthet, az a minéségi
tgyfélkiszolgalas minden csatornankon. Nem
lehet eléggé hangsulyozni, hogy a minéség
vallalatunk hosszu tava sikerének kulcsa,
ezért Uigyfélszolgalati szinten is elkotelezettek
vagyunk a fenntarthatd fejlédés mellett.

a tevékenységeinek mely tertletein teljesit - az
Ugyfelek értékelése szerint is - kimagasloan,
illetve mely tertiletek azok, ahol minéségjavito
intézkedések sziikségesek, akar a korabbi
sajat teljesitményéhez, akar a versenytars szol-
galtatok eredményéhez képest.

A felmérések telefonos, illetve személyes
megkérdezéssel, sztenderd interjuk formaja-
ban torténnek, szakmailag indokolt nagysagu,
rétegzés( és sulyozasu mintakon. A vizsgalt
kérdéskorok tartalma alapvetéen nem valtozik
az évek soran, ezzel biztositva az idébeli valto-
zasok nyomon kévethetéségét - ugyanakkor a
lebonyolitas modszertana, a minta kialakitasa
a belsé vallalati (vallalatcsoporti) igények,
illetve a termékstruktura és a piac valtozasai-
nak megfelelen id6rél idére feltilvizsgalatra
és aktualizalasra kerdl.

Lakossagi tigyfélkor
2015-6s eredményei alapjan a Telekom telje-

sitménye - (igyfelei megitélése szerint - meg-
felel az ipardg eurdpai szint(i atlaganak.

A mobilpiacon a szolgaltatdkkal valo elé-
gedettség nagyon kiegyenlitett, markans
kilonbség nem tapasztalhatd, 6sszességében
azonban elmondhatd, hogy a havi szamlas
tgyfelek elégedettsége kis mértékben meg-
haladja a kartyas tgyfelekét.

Az egyes szolgaltataselemeket kilon is
szemugyre véve azt lathatjuk, hogy a Tele-
kom legfébb erésségei az altalanos haldzati
tényezok és a lefedettség, az Uj termékajan-
latok, a markahoz valé érzelmi kotédés és a
lojalitasprogram. A Telekom tovabbi erésségei
a versenytarsakkal szemben a készlilékek,
illetve a késziilékupgrade-ek. 2014-hez képest
javult tovabba a Telekom megitélése a szamla-
zas terén is.

A mobil- és a vezetékes szolgaltatasok szek-
toranak elégedettségi eredményei 2013-ra
azonos szintre kerlltek, 2014/2015-ben pedig
a vezetékes szolgaltatasok megitélése mar
valamivel kedvezébb, mint a mobilpiacon.

A vezetékes piac szerepldinek eredményei az
utébbi években kismérték( trendszer(i néve-
kedést mutatnak.

Az egyes szolgaltatok eredményei a mobil-
piachoz hasonloéan itt is kdzel vannak
egymashoz, egységesen magas szinvonalu
szolgaltatast nydjtanak.

A 2015-ben a Telekom étlagos éves teljesit-
ménye az eurdpai iparagi benchmark felsé
10%-4anak értékét kozelitette meg.

A Telekom legfébb erésségei kozé tartozik a
kinalt szolgaltatasok és termékek 0sszessége
és azok megujulo kinalata, valamint a halézat
kiépitettsége. Tovabbi erésségek kozé tartozik
az Ugyfél-tajékoztatas, az UigyintézOk szakér-
telme és a weboldal megitélése. Csakugy, mint
amobilpiacon, itt is nagyon erés és kedvezé a
markahoz valé érzelmi kétédés és a lojalitasi
program megitélése.

Uzleti tigyfélkor
Az (izleti mobilszolgaltatasok piaca stabil

teljesitményt nyujtott 2015-ben, az egyes szol-
galtatok megitélése kdzel azonos.

A Telekom f6 erésségei a haldzattal kapcsola-
tos tényezok és a lefedettsége, a mobilkészulé-
ken hasznalt mobilinternet, tovabba jol teljesit
ameglévo és Uj ajanlati termékek megitélése
terén. Szintén kedvezé az tgyfél-tajékoztatas
és a weboldal megitélése, és a lakossagi
piachoz hasonldan nagyon erés az tigyfelek
érzelmi kétédése a Telekomhoz.

A vezetékes szolgaltatasok esetében a Tele-
kom 2015-ben megdrizte, sét tovabb fokozta
kedvezd szolgaltatdi megitélését onmagahoz
és a versenytarsakhoz képest is.

A Telekomot a széles kor( szolgaltatas- és
termékkinalat és azok folyamatosan megujulé
volta klilonbdzteti meg leginkabb a verseny-
tarsaktol. Tovabbi er6sségei még az ar-érték
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arany és a szamlazas, az tgyfelek tajékozta-
tasa, valamint az tgyintézék szakmaisaga és a
megrendelések gordulékenysége.

A lakossagi piacokhoz és az (izleti mobil-
piachoz hasonléan az tigyfelek j6 kezekben
érzik magukat a szolgaltatonal, és megbizhatd
partnernek tekintik a Telekomot, vagyis erds
az érzelmi, a marka iranti elkdtelezddés.
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Az dltalanos elégedettségmérés mellett az
egyes tgyfélkapcsolati eseményekkel vald
elégedettséget a Next Generation Interna-
tional Customer Contact Analysis (NG ICCA)

felmérés keretein bellil folyamatosan figyelem-

mel kisérjlik. A mérés célja nyomon kdvetni az
tgyfelek éltal érzékelt kiszolgalasi mindséget,
illetve informaciot szerezni az ligyfelek elége-
dettségérdl, az tigyfélkiszolgalasunkkal vagy
az dnkiszolgald csatornainkkal kapcsolatos
benyomasaikrol.

A megkeresés tranzakcidalapu, tigyfeleinket
az tgyfélkapcsolati esemény utan 24-48 6ran
belll megkérdezzik. A mérés lakossagi és
uzleti tigyfélkorre egyarant kiterjed.

A kutatasba bevont csatornak:

= (izlethaldzat

= otthoni szolgéltatasok |étesitése
és hibaelharitasa

= |akossagi telefonos tigyfélszolgalat

= (izleti telefonos tigyfélszolgalat

Az &tfogo elégedettségen tul a felmérés
masik fontos mutatdja az igynevezett CES
(Customer Effort Score). A Harvard Business
Review-ban megjelent Stop Trying to Delight
Your Customers cim( tanulmany alapjan a
tranzakcioalapon feltett kérdések esetében
az tgyfelek lojalitasa legszorosabban azzal
fligg 6ssze, hogy mennyi személyes eréfeszi-
téslikbe kerll az Ggyliket, ligyeiket elintézni.
A CES egyetlen kérdéssel, 6tfokozatu skalan
mérhetd: ,Mennyi energiat kellett forditania
arra, hogy tigyét elintézze?”

Mind az atfogo elégedettséget, mind a
CES-mutaté eredményeit -200-t6l +200-ig ter-
jedd skalan értelmezziik. Az atfogo elégedett-
séget, a CES-mutatot és a szabad szoveges
visszajelzéseket 0sszefliggéseikben folyama-
tosan elemezzlik, még tobb értéket teremtve
ezzel mind az Ugyfeleknek, mind pedig a
vallalatnak.
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2015-0s atfogd elégedettségi eredmények:

= A nagyobb aranyban értékesitési jellegl
tranzakciokat végz6 lakossagi Uzlethaldzattal
elégedettebbek az tigyfelek, mint a nagyobb
aranyban Ugyfélszolgéalati jellegii tranzakcio-
kat végzé telefonos ligyfélszolgalattal.

= A dedikalt izleti tigyfélkapcsolati pontokat
az lzleti tgyfelek magasabbra értékelik,
mint a tdmeges kiszolgalast végzdket a
lakossagi tigyfelek.

A T-Systems Magyarorszag az tigyfélelége-
dettség-méréseket jelenleg tobbszint(i méré-
seken keresztll végzi.

Stratégiai elégedettségi kutatas
Az éves elégedettségi kutatds lebonyolitasa a

Magyar Telekom Csoport Stratégiai igazgato-
saganak tamogatasaval, kiilsd partner segit-

ségével torténik. A kutatas soran az tigyfelek
doéntéshozoit kérdezziik meg.

A kutatas soran személyes mélyinterjikra és
kérdéives felmérésre is sor kerdl. A kérdéives
kutatasi szakaszban a teljes tigyfélkorbdl kialaki-
tott mintanak teszlink fel kérdéseket, mig a mély-
interjuk soran az tigyfélszegmensekbdl stlyozott
aranyban valasztjuk ki a legnagyobb tgyfeleket.
A kérdbivek és mélyinterjuk esetén a dontésho-
zoknak lehetéséglk van anonim értékelésre is.

Az éves elégedettségi mérésbe iparagi
benchmarkkérdéseket is beépitettek. Annak
érdekében, hogy az tigyfélelégedettség-mérés
valdban fliggetlen legyen, a mérést és értéke-
|ést piackutatd partner végzi el.

Az eredményeket a T-Systems teljes teljesitmé-
nyére, szolgéaltatasi teriiletekre, vertikumokra
lebontva dolgozzak fel, és bemutatjak az érin-
tett szakter(letek képvisel6i szamara.

Kapcsolattartéi elégedettségi kutatas

2015-ben a korabbi bonyolult (projekt, top200,
top2000) tgyfélelégedettség-mérési modsze-
reket a kapcsolattartdi elégedettségi kutatas
véltotta fel.

Kapcsolattartdi elégedettségi kutatasra min-
den negyedév végén kerll sor azon Ugyfelek
esetén, akik igénybe vették a T-Systems telefo-
nos vagy e-mailes hibabejelentési, ligyintézési
folyamatait. lgy megkérdezziik azon tigyfelek
kapcsolattartéit, akik hibabejelentéseikkel,
panaszaikkal a Vallalati igyféltamogatéasi
agazathoz vagy a T-Systems Service Deskhez
fordultak.

Vallalati iigyféltamogatasi agazat (VUK)

A Villalati (igyféltamogatasi agazat tevékenysé-
gével kapcsolatban az tigyfelek elégedettségét
havonta mérjiik. A mérés soran minden tgyfél
megkérdezésére sor kerllhet, aki az adott
id6szak alatt kapcsolatba Iépett a Call Cen-
terrel. Az tigyfelek megkérdezésénél tovabbi
szempont, hogy az adott tigyfél rendelkezik-e
dedikalt kapcsolattartéval, és a kapcsolattartd
beleegyezett-e a megkeresés lehetéségébe.

Az ligyfelek elégedettségének mérése soran
az ICCA-modszertan alapjan kialakitott kér-
déiv alkalmazasara kerdl sor.

ICCA-CELERTEK ICCA-EREDMENYEK
2015-BEN: 2015-BEN

CC: 115 CC: 1174

Dedikélt: 145 Dedikalt: 168,02
Kijarok: 165 Kijarok: 192,63

Aggregalt eredmény: 141,6 pont

Hibabejelentésekhez kapcsolddo tigyfél-
elégedettség-mérés

A hibabejelentésekkel a T-Systems Service
Deskjét megkeresd tigyfelek esetén a hiba
megoldasardl kapott tajékoztatd e-mailek
egyedi, a kérdbivre mutato linket is tartalmaz-
nak. Az tigyfelek altal visszakuldott értékelé-
seket dedikalt menedzser koveti figyelemmel
és dolgozza fel napi szinten. Amennyiben
indokolt, azonnali kivizsgalast, intézkedést
kezdeményez.

Az Ugyfelek altal adott értékeléseket, meg-
fogalmazott kritikakat hetente attekintjik, ami
tovabbi intézkedések megfogalmazéasat és
megvaldsitasat eredményezheti az lgyfél elé-
gedettségének javitasa érdekében.

A Crnogoski Telekomnal az tigyfél-elége-
dettséget kétféleképpen mérjik: TRI*M és
NGICCA mddszertannal.

1) ATRI*M T-Com és TRI*M T-Mobile mérése
negyedévente torténik telefoninterjuk forma-
jaban. A telefonos interjukat és az adatfel-
dolgozast egy fliggetlen kutato tigynokség
végzi mind a kézepes, mind a hosszu mérési
hullamok esetében.

A lakossagi szegmens kompozit indexének
éves atlaga (amely a megfeleld aranyokkal
sulyozott vezetékes és mobilindexekbdl all)
éves alapon 70-r6l 64,5-re csokkent.

37

Avallalati szegmens esetében az éves atlagos
index 61,5-r61 56,8-ra csokkent.

A mobilszegmensben mért piaci elégedettség
0sszességében csokkent (ideértve a verseny-
tarsakat is), f6ként az altalanos gazdasagi
helyzetnek és a lakossag megndvekedett
arérzékenységének kdszonhetéen. A CT 2015.
évi legOsszetettebb projektje az Uj szam-
lazési és CRM-rendszer bevezetése volt. A
bevezetést kovetd problémak befolyasoltak

a negyedik negyedév mobil- és vezetékes
eredményeit. A rendszer marciustél decembe-
rig tartd lefagyasa akadalyozta az Uj termékek
bevezetését.

2) A DTAG NatCo-k kdrében folyamatban van
Next Generation ICCA-program bevezetése.
A program pontos és aktualis képet ad a
NatCo-k tigyfél elégedettségi teljesitmé-
nyérdl (Ugyfélszolgalat, Ertékesités, TCS,
Onkiszolgalas).

Az tigyfeleket 90 naponta keresik meg, sms-
és IVR-felmérések késziilnek.

Az éves alapon szamitott trendek alapjan a TCS,
az Uzletek és az 6nkiszolgald Uizletek ICCA-
pontjai javultak, a CS stabilizalta eredményét.

Az IVR frissitését kdvetden (tobb automatizalt
lehetdséget biztositunk a nem értéknovelt
tranzakcioknal) csdkkent az elégedettség mind
a CS, mind az 6nkiszolgéalas esetében, mert az
ligyfelek hozzaszoktak ahhoz, hogy operator
szolgalja ki 6ket. Bevezettlik az elégedetlen
lgyfelek tgyfélszolgalati vezetdk altali visszahi-
vasat, hogy ily médon is noveljlik a csatornaval
kapcsolatos (igyfél-elégedettséget.

Képviseljik, hogy a valos jelzéseken és Ugyféligényeken alapuld megoldasok, fejlesz-
tések altal a Magyar Telekom-ligyfeleknek kifogastalan szolgaltatasokat tudunk bizto-
sitani, igy szolgaltatasaink hasznalata, a ,Telekom-lgyfél vagyok™élmény a kapcsolat
minden szakaszaban fenntarthatd és fejleszthetd. Hisszlk, hogy a kit(izott célok eléré-
sén tul tovabbi, kiemelked6en fontos feladatunk az, hogy lgyfeleinket Ugyintézésink-
kel olyan élményhez juttassuk, melyet mas szolgaltatonal nem kaphatnak meg.


https://hbr.org/2010/07/stop-trying-to-delight-your-customers
https://hbr.org/2010/07/stop-trying-to-delight-your-customers
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Tudjuk, hogy a panaszok az tigyfeleinktdl
érkezd hasznos jelzések, melyek segitenek
feltarni az esetleges folyamati vagy egyéb
hianyossagokat, épp ezért kiemelkedden
fontosnak tartjuk, hogy meghalljuk az tgyfél
hangjat, legyen szé panaszrél vagy vélemény-
nyilvanitasrol, és megtalaljuk azokat a ponto-
kat, amelyeken javitva fokozhato tigyfeleink
elégedettsége a Magyar Telekom szolgdltata-
sai kapcsan.

Az elmult évek soran fokozatosan egyre
nagyobb hangsulyt fektetlink a panasz-
kezelésben az elégedettségen tul az ligy-
félélmény fokozaséra is. Eppen ezért a
panaszok kezelése soran is folyamatosan
olyan megoldasokat alkalmazunk, amelyek-
kel minden, tgyfeleink altal jelzett panaszt
elégedettséggé, s az egyedi igényekre szabott
megoldasokkal, mindségi és megnyugtatd
rendezéssel élménnyé fordithatunk at.

4.2 UGYFELEINK
BEVONASA

Digitalis Hid

A Digitalis Hid KistelepUléseken program
keretében az elmult tizenegy évben 198 kis-
telepulésen kozel 5000 résztvevonek tartottak
ismeretterjesztést a Magyar Telekom dnkénte-
sei, és hozzajuk csatlakoztak a média ismert
arcai, mint példaul Novak Péter, Harsanyi
Levente vagy Galambos Péter.

A Digitalis Hid KistelepUléseken programrél a
2.1 Digitalis felzarkoztatas fejezetben olvashat-
nak részletesebben.

Fold oraja

2015, marcius 28-an 20:30-21:30 kozott kerdlt
megrendezésre a Fold ordja elnevezés,
vilagméretl onkéntes megmozdulas. A vilag
162 orszagaban, koztitk Magyarorszagon

is rengetegen csatlakoztak a kezdeménye-
zéshez, amihez nem kellett mas tenni, mint
lekapcsolni egy ¢rara a villanyt. Orszagosan

10 Telekom-tizlet csatlakozott a megmozdulas-
hoz, melyekben elektromos aram hasznalata

helyett gyertyakkal vilagitottak, a kivetitékre
pedig a Fold érajardl sz6l6 anyagok kerdltek.

hello holnap! mobilapplikacié

A 2014-es Fenntarthatdsagi Napon debiitalt
applikaciot 2015 végéig kozel 7500 16 toltotte
le. Az értékelések alapjan a kilonboz6 szoft-
veraruhdzakban talalhaté applikaciok koz(l

a hello holnap! az egyik legjobbnak értékelt
telekomos app.

A felhasznaldk az applikacion keresztil pon-
tokat gy(jthetnek, ezeket forintra valthatjak és
eladomanyozhatjak az alkalmazasban felsorolt
civil szervezeteknek.

2015. aprilis 22-én véget ért a hello holnap!
applikacié els6 adomanyozasi idészaka. Az
alkalmazassal a felhasznalok 6sszesen 6135
pontot gyujtottek dssze, melyek kozil 1132
pontot, azaz 113 200 Ft-ot adomanyoztak el.
Junius 12-én Gjraindult az adomanyozas, Uj
szervezetek bevonasaval.

AFOLD ORA)

Vivicitta

A 30 éves jubileumi futas 2015-ben kétna-
posra bévdlt. A tizezres tomegeket megmoz-
gaté rendezvény rendkivili népszeriiségét
annak is kdszdnheti, hogy a csalad minden
tagja megtalalhatja a kondiciojanak és felké-
szlltségének megfeleld tavot: Vivicitta (10 km),
Midicitta (7 km), Minicitta és gyaloglas (2,5
km), 3 fés valtd (3x2 km), csaladi futas (700 m),
valamint a komolyabb felkészlltséget igényld
félmaraton (21 km). A kétnapos futdfesztivalon
a gyerekeket a Telekom okosdigitalis jatszo-
tere varta, ahol szlileikkel egyUtt kiprobal-
hattak a legujabb okoseszkdzoket, digitalis
vilaggal kapcsolatos teszteket oldhattak meg,
készségfejlesztd applikacidkkal ismerked-
hettek meg, és tobbféle logikai jatékkal is
jatszhattak.

Az eseményhez ismét csatlakozott a Fenn-
tarthatosagi Média Klub (FMK) tébb szer-
kesztéségi munkatarsa, hogy részvételiikkel,

kilonb6z4 versenytavok teljesitésével felhiviak
a figyelmet gyermekeink, a jové generaci-

Oja testi és lelki egészségének megdvasara,
mikdzben egyutt népszer(sitik a mozgast, a
futdsportot.

A Telekom Vivicitta varosvédé futas Nyiregyha-
zara és Pécsre is ellatogatott: a futas szerelme-
sei 2,8 kilométert futhattak a varosok legszebb
belvarosi részein.

hello holnap! pontok a Vivicittan!

A futéversenyen mind a szurkoldk, mind a
futok 5 hello holnap! pontot gytjthettek be, a
kilénleges Suhanijl-futamon induldk pedig 5
extrapontot szerezhettek, ha az alapitvany ver-
senyzGit tdmogatva futottak le a tavot.

Telekomos ingatlan teriiletén nyilt meg a
févaros legnagyobb kézdsségi kertje

Majus 27-én adta at a févaros legnagyobb
kozosségi kertjét Szomolanyi Katalin, a
Magyar Telekom Vallalati Fenntarthatésagi
Kozpont vezetdje, Finta Sandor, Budapest
f6épitésze és Kertész Monika, a Kortars Epité-
szeti Kozpont (KEK) kuratora. A 2600 négyzet-
méteres telek a Soroksari és Hatar Ut sarkan,
egy hasznalaton kivili Telekom-ingatlan
terlletén talalhato. A parcellakon a kornyék-
beli lakosok zdldséget, gylimolcsot, gydgy- és
fliszerndvényeket termeszthetnek, amihez

a KEK szakmai segitséget kinal. A Kerthatar
Kozosségi Kertben korlbelil 100 parcella
van, az atadas idején 60 mar gazdara talalt,
igy tobb csalad, mintegy 150 ember kezdte el
megmodvelni a terlletet.

A Kerthatar Kozosségi kert mellett két masik
Telekom-ingatlanon is miikoddik mar kdzosségi
kert, a Csardas Kert és a Kékvirag Kozdsségi
Kert.

PENDERT GABOR
KOMMUNIKACIOS
SENIOR MENEDZSER,
MAGYAR TELEKOM

Telekom Vivicitta Varosvédé futas - az év elsé
futéversenye. 2015-ben mar 30. alkalommal!
Minden futé késziil ra. Es nemcsak a futok,
hanem mindenki, aki szereti a mozgast.

A Magyar Telekom kozel 20 éve névado szpon-
zora a rendezvénynek. Végigkisértiik a fejlé-
dését, egyitt dolgoztunk a sportszervezékkel
azért, hogy Magyarorszag egyik legnagyobb
szabadidds sporteseménye legyen. Tessziik
ezt azért, mert fontos szamunkra a fenntart-
hatdésag, a kdrnyezetvédelem és a varoslakok
egészsége. Es nem utolsésorban noveli a Tele-
kom marka értékét. A Telekom Vivicitta projekt
vezet6jeként minden évben 6rommel futok neki
ennek a feladatnak. Mivel sokréti a munka,
ezérttobb mint 10 tertlet szakértéi dolgoznak
velem egydtt évrél évre, és mindannyiuk arcan
ugyanazt a lelkesedést latom. Ki ne szeretne
egy j6 Ugyért dolgozni, amely tobb tizezer
mozogni vagyé embernek okoz 6romot?

2015-ben a 30. jubileumi verseny évében 360
fokos kommunikacié mentén épitettiik fel a ver-
senyek tAmogatasat. Ennek része volt, hogy 30
napig 30% kedvezménnyel vasarolhattak a futok
30-féle olyan okoskiegészit6t (okosorat, telefon-
tart6 karpantot, sportfiilhallgatét stb.), amellyel
mérhették teljesitményiket, illetve kellemesebbé
tehették a sportolast. Orszagszerte 7 Telekom-liz-
letben Vivicitta-bemutatdfalakat alakitottunk ki,
ahol ezeket a termékeket ki is tudtak prébalni.
Hosszl évek kihagyasa utana ismét rendeztiink
versenyeket vidéken is: Nyiregyhazan és Pécsett
is tobb ezer nevezd volt. A budapesti és a vidéki
versenyek helyszinein Okosdigitalis jatszotereket
alakitottunk ki, ahol a biztonsagos és tudatos
internethasznalatra tanitottuk a résztvevéket, a
gyerekek biztonsagat szolgalo sziirdszoftverekkel
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ismertettilk meg a sziiléket, valamint készségfej-
leszt6 applikacidkat mutattunk be az érdeklédék-
nek. Sikeriilt megnyerniink a Fenntarthatosagi
Média Klub tagjait arra, hogy kiélljanak az
internetbiztonsag mellett, és kiemeljék ennek fon-
tossagat a Telekom Vivicitta kapcsan megjelend
cikkeikben, riportjaikban. Tovabbfejlesztettiik,
hasznos funkciokkal egészitettiik ki a sajat fej-
lesztésiinkben késziilt Futétars applikaciot, az
egyetlen magyar nyelvi alkalmazast, amelynek
segitségével edzésterveket készithetiink és
rogzithetjik futasaink eredményeit. A Futdtarssal
gyuijtott kilométerek utan jaré pontokat a hello
holnap! applikacidban adomanyozhattak a futok
az altaluk kivalasztott szervezeteknek. Social
Media feliileteinken neves magyar sportolok
videodival, posztjaival buzditottunk a felkészilésre,
de emellett egy haromgyermekes csalad fel-
késziilését is nyomon kévethették az érdeklddok.
Belsé kommunikacionk eredményeként kdzel
1500 munkatarsunk és kozvetlen csaladtagja
indult el a versenyek valamelyik tavjan. Mindezek
eredményeként jelentésen ndvekedett a Telekom
Vivicitta orszagos ismertsége, és a kutatasok azt
mutatjak, hogy tdimogatasunk pozitivan érinti a
Telekom markat is.

Szamomra minden évben a legnagyobb élmény
latni a sok izgatott arcot, akik a rajtot varva tobb
szaz méter hosszan allnak, tapsolnak, biztatjak
egymast és magukat. Akar félmaratont futnak,
akar 7 vagy 10 km-t, vagy csak gyalogolnak,
mindannyiuknak ugyanaz a céljuk: legyézni a
tavot, bebizonyitani akaraterejiket. Futoként
nekem is ez a célom, és a Telekom Vivicittan,
tobb ezer futd tarsasagaban valahogy mindig
jobb teljesitményt tudok elérni. Futni 6rém,

a Telekom Vivicittd megszervezésében részt
venni pedig biiszkeség.



http://www.earthhour.org/
http://www.facebook.com/KerthatarKozossegiKert
http://www.facebook.com/KerthatarKozossegiKert
https://www.facebook.com/CsardasKert
http://www.facebook.com/pages/K%C3%A9kvir%C3%A1g-K%C3%B6z%C3%B6ss%C3%A9gi-Kert/831804483533398
http://www.facebook.com/pages/K%C3%A9kvir%C3%A1g-K%C3%B6z%C3%B6ss%C3%A9gi-Kert/831804483533398
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Fenntarthatosagi Kerekasztal-beszélgetés
és DELFIN Dij

A Magyar Telekom altal 2008-ban alapitott
DELFIN Dijra (Dij egy ELkételezett, Fenntart-
hato, Innovativ Nemzedékért) barmely Magyar-
orszagon mikodé vallalkozas palyazhatott
2015-ben, mar megvalosult projektekkel vagy
mUkodé programokkal. A DELFIN Dijrél és a
XVI. Fenntarthatésagi Kerekasztal-beszélge-
tésrél az Erdekelt felink fejezetben olvashatnak
részletesebben titlidok és a fenntarthatosag
kapcsolatat.

Sopronban és Velencén is jart a Fenntartha-
toésagi Nap 8 Fold-labdaja!

A Fenntarthatésagi Nap hangulataba kap-
hattak betekintést a VOLT-on és EFOTT-on
fesztivalozok. Szabd Simon forgatdkdnyvird és
rendezd ,dobta be” a Fold-labdat a nagyszin-
padok kdzonsége kdzé, akik hatalmas lelkese-
déssel tartotték fenn a ,Foldet”.

C XX X |
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MAGENTAXI a Mivészetek Volgye fesztivalon

MAGENTAXI - kapolcsi sikersztori

A huszonotodik Mivészetek Volgye remek
programokkal varta azokat, akik nyitottak
voltak az Uj kulturalis impulzusokra. A Volgy
telepilésein - Kapolcs, Taliandérogd, Vigant-
petend - teljes volt a feltéltédés: koncertek,
szinhdz, beszélgetések, vetitések, mese,
eléadasok, joga, kézmiives foglalkozasok és
még rengeteg program. Tamogatéként ehhez
a Telekom biztositotta a halozati hatteret a
dimbes-dombos, lefedettség szempontjabol
kihivast jelentd terlleten.

A helyszin nem csak a halézat szempontjabdl
volt izgalmas: a telepulések kozott nem kony-
ny( a kozlekedés. Gyalog nem volt egyszer(
atérni egyik programrél a masikra idében,

az autdk viszont érezhetéen szennyezték a
levegét a fesztival tertiletén. Itt jott a Telekom
a képbe: a Volgy teleplilései kozott julius
30-t6l augusztus 2-ig kozlekedd elektromos
autdinkkal barkit elvittiink. A fuvarért cserébe

a Momentan tarsulat egyik tagjanak kellett
kifejteni, hogy a taxizd szamara mit jelent a
fenntarthatdség.

A Telekom z6ld autdi hatalmas sikert arat-
tak. A fesztival egész idétartama alatt teljes
kihasznaltsaggal vették igénybe a vendégek
a szolgaltatast, és mindenki nagyon nyitott és
érdeklédé volt a hangtalanul suhand jarmda-
vekkel kapcsolatban. A fesztivalozokkal foly-
tatott beszélgetésbdl kidertlt, hogy mindenki
tisztaban van a fenntarthatdsag fogalmaval,
sét egyesek mindennapi életiikbe is beépitik
ennek elemeit.

Elektronikus ligyfélkiszolgalas e-alairassal

Papirdossziék helyett elektronikus iratok: a
Telekom Uzleteiben mar az e-alairasra is mod
nyilik. Az tizletekben havonta csaknem fél-
millié tgyletet hajtanak végre, és ezzel egy(tt
kozel 3 millié oldalt nyomtatnak. Az ezzel jaro
papirfelnasznalasi koltségek csokkentése és a
folyamatok egyszer(sitése céljabdl alakitotta
at a vallalat az Uizletek mikodését. A table-

tes e-alairas bevezetésével a cél az, hogy az
Uzletekben keletkezé nyomtatott dokumen-
tumok mennyiségét, a nyomtatds, archivalas
és tarolas koltségét minimalisra csdkkentse a
vallalat, ezzel egyltt gyorsitsa és automatizalja
a dokumentumkezeléssel jard adminisztracids
munkafolyamatokat.

Még kozelebb a papirmentes miikodéshez -
Bevezetjiik az elektronikus ASZF-et!

Az elektronikus alairast kdvetéen novem-

ber elején megkezdte a vallalat a papiralapu
Altalanos Szerzédési Feltételek kivaltasara
sz0lgalo e-ASZF-tabletek kiszallitasat és tele-
pitését. Kdzel egy tonna papir- és nyomtatasi
koltséget tud igy a vallalat évente megtakari-
tani. Az online miikddésnek koszénhetden az
e-ASZF-ben bekovetkezd valtozasok automa-
tikusan kerlilnek atvezetésre, emellett a doku-
mentum akadalymentesitett izemmaddban is
elérhet6vé valt.
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E-aldiras a Telekom Uzletekben

- NINCS TOBB PAPIR ASZF

Elektronikus ASZF
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Intelligens kézvilagitasi oszlop

Egy oszloppal okosabb lett Budapest

Az ELMU-EMASZ és a T-Systems Magyar-
orszag kozos fejlesztésének eredményeként
november 12-én helyezték lizembe a févaros
elsd intelligens kozvilagitasi oszlopat, amely az
Okos Véros koncepcio részét képez6 informa-
tikai eszkozoket és energetikai megoldasokat
integrélja magaba.

Az orszag elsé intelligens kozvilagitasi oszlopa
alapvetdéen Ot rendszert, illetve funkciot egye-
sit. Az ELMU-EMASZ infrastrukturajara épulé

okos elektromosautd-toltd 22 kW (3x32 A)
teljesitmény leadasara képes, és kompatibilis

a tarsasagcsoport e-kWh nevii applikaciojaval.

Fontos kiemelni, hogy Magyarorszagon ez az
elsd eset, amikor egy meglévé kozvilagitasi
oszlopba épitenek be elektromosautd-toltét,
amelyet az e-autdsok a nap 24 orajaban
igénybe vehetnek. A berendezés része egy
ingyenes vezeték nélkili internetkapcsolatot
biztositd WIF is, amely 180 méter sugaru kor-
ben 200 felhasznald igényeit képes egyszerre
kielégiteni. Az oszlopra szerelt biztonsagi
kamera, amely a kerulet 50. térfigyeld esz-
kdze, valamint a rendérséggel vald kapcsolat
|étrehozasara alkalmas vészgomb a lakosok
és a jarokeldk biztonsagat szolgalja. A vila-
gitasi funkcidt korszer( és energiatakarékos
LED-fényforrasok latjak el.

Az intelligens kozvilagitasi oszlop modularis
felépitést, ezért a felsoroltakon kivil tovabbi
rendszerelemek integralasara is lehetéség van.

Karbonsemlegesség

A Magyar Telekom Csoport (beleértve kilfoldi
leanyvallalatait, a Makedonski Telekomot és a
Crnogorski Telekomot is) a hazai nagyvallala-
tok kozul els6ként, az eurdpai vezetd tavkdz-
|ési szolgaltatok kozll az els6k kozbtt teljes
mértékben karbonsemlegessé valt.

Korunk egyik legsulyosabb problémaja a kli-
mavaltozas, ami nagyrészt az emberiség altal
légkorbe juttatott szén-dioxid kévetkezménye.
A Telekom mar a 90-s években felismerte a
kornyezet- és a klimavédelem fontossagat,
amely szemlélet szervesen beépilt tevékeny-
ségébe. A fenntarthatdsagi stratégiajaba
fektetett célok mentén, innovativ megolda-
sokat alkalmazva folyamatosan csokkentette
am(ikodése soran felhasznalt energiat és
novelte az energiahatékonysagat.

A vallalat modernizalta halozatat és adatkoz-
pontjait, ndvelte hibrid és elektromos autdinak
aranyat a céges autdflottaban, és egyre hatéko-
nyabb eszkozdket és megoldasokat alkalmaz.
Tobb infrastrukturaja energiaellatasat oldja meg
szél- és/vagy napenergiaval, és sajat miko-
dése soran is elényben részesiti a fenntarthato
infokommunikacios termékek és szolgaltatasok
igénybevételét. A teljesen karbonsemleges
mUkddés eléréséhez két kiemelt projekt jarult
hozza. A Telekom Csoport magyarorszagi
elektromosenergia-felhasznalasat 100 szaza-
[ékban meguijulé energiaforrasbdl vasarolja,
afosszilisenergia-felhasznalasbdl szarmazd
kibocsatasat pedig zold projektek tamogatasa-
val semlegesitette.

Tehetséges, nagyothallo fiatalok tamogatasa

A Hallas Tarsasaga Alapitvany kezdeményezé-
sére tobb mint 10 milli6 forint érték( tdmo-
gatassal segiti a Beltone hallokésziilékeket
forgalmazd Belsound, a Samsung Electronics,
a Telekom és az Auditus.Net a nagyothalld
fiatalok felsGoktatasban vald eredményes
részvételét. Az 6sszefogds eredményeként
2015-ben 5 fiatalt tudtunk segiteni. Az eszko-
z0k internet-hozzaférését a Magyar Telekom,
a hallokészlléket a Belsound, a készlilékeket
a Samsung biztositja.

A Crnogorski Telekom a korabbi évekhez
hasonléan 2015 marciusaban részt vett a Fold
oraja és Fold napja globalis kampanyban,
melynek célja a klimavaltozassal kapcsola-
tos figyelemfelhivas. A vallalat mobiladason
keresztll hivta fel Ggyfelei figyelmét a kam-
pany tamogatasanak és a kdrnyezetvédelem
tgyének fontossagara. A Crnogorski Telekom
folyamatosan tdmogatja a fenntarthatd meg-
oldasokat tigyfelei és munkavallaldi korében,
Ugy is mint e-szamla és online regisztraciod
papiralapu nyomtatvanyok kitoltése helyett.

4.3 UGYFELEINK
TAJEKOZTATASA

A Magyar Telekom Csoport folyamatosan
torekszik arra, hogy ajanlatai minél egyértel-
mibbek és széleskorlien elérhetéek legyenek.

A Magyar Telekom Nyrt. (izletagainak szolgal-
tatasairél és dijcsomagijairél az aldbbi 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

Kitchen Budapest:
http://www.kitchenbudapest.hu/hu/kibu/
projects/

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

= Makedonski Telekom:
https://www.telekom.mk/

= 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 hazai
mobilhaldzatabdl dijmentesen hivhatd az
1430-as, illetve feltoltékartyas eldfizetés ese-
tén az 1777-es (Domino-kdzpont) szamon.

LEGRADY LEVENTE
UGYFELSZOLGALATI
CONTACT CENTER
KEPVISELO,
MAGYAR TELEKOM

Palyafutdsom még 2013 elején kezd6dott a
Telekomnal. Kezdetben az Altalanos bejové call
center tagjaként, headsettel a fejemen vettem

a hivasokat. Ezutan j6tt a Video Call Center
projekt, ahol megtapasztalhattam, milyen is
egy igazan interaktiv beszélgetés, hiszen itt
webkameran keresztll mar lathattuk is egymast
az tgyfelekkel. Innen keriiltem at jelenlegi pozi-
ciémba, az Online csatornak csoporthoz, ahol

a kor elvarasainak megfelel6en chates beszél-
getések formajaban zajlik a kommunikacio. A
visszajelzések alapjan az tigyfelek legnagyobb
6romére!

Id6kozben felkeltette az érdeklédésemet egy
belsé palyazat is, mely Mobiltudos bloggeri
tevékenységrol szolt. Tobb se kellett, meg is
irtam a jelentkezéshez az elsé probacikkeimet,
amelyeket azota szamos tovabbi iras kovetett.

A Telekom-weboldalt kénnyebben hasznal-
hatova tettlk, tobbek koz6tt a keresésnél
megallapitott hivdszavak kiemelésével és a
webshopszolgaltatas fejlesztésével - mindez
egylttesen gyors és egyszer(i vasarlast

tesz lehet6vé. A szolgaltatasok a kovetkezd
weboldalon érheték el: http://www.telekom.
hu/mobil/lakossagi/tarifak/szolgaltatasok.

A T-Systems-tigyfelek integralt tigyfélszolgalati
kiszolgalasa az 1400-as hivoszamon és a
TS_ugyfelkapcsolat@t-systems.hu e-ma-
il-cimre beérkezd irasos ligyek kezelésével
torténik.

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

Erdekes munkakér, féleg nekem, mondhatni
minden honap karacsony, mert a csapat tag-
jaiként az els6k kozott tesztelhetjik a legtjabb
készulékeket, alkalmazasokat. Még a HTC Vive
VR-sisakjat is a fejemre hizhattam, és tehettem
egy lépést a virtualis vilagban, amikor pedig
ezt irom, éppen a Smart Mobil 2016 konferen-
ciara késziilok. rasainkat, tapasztalatainkat a
Telekom Facebook- és Twitter-oldalan osztjuk
meg, ahol mostanra mar kisebb olvasdtaborunk
is van, akikkel szinte minden cikknél valtunk
par keresetlen szdt. Szeretem csinalni, hiszen
amellett, hogy kielégithetem az uj technoldgiak
iranti kivancsisagom egy részét, még szakmai
fejlédésemet is segiti. A blogbejegyzéseink-
nek koszonhetden pedig a Telekom tigyfelei is
arnyaltabb képet kapnak egy-egy telefonunkrol
a szaraz mlszaki adatok mellett.
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tainkat. Ezért reklamkészitéssel kapcsolatos

munkafolyamataink egyik fontos lépése
a fogyasztévédelmi szempontoknak és a

GVH-irdnymutatasoknak valé megfeleltetés,

valamint a jogi megfelel6ség ellenérzése.
Aktualis ajanlatainkat a lehetd legtébb

kommunikacios eszkdz igénybevételével, az
adott reklamhordozo lehetéségeit maximali-
san kihasznalva juttatjuk el mindenkihez. Igy

biztositjuk a minél teljesebb kord tajéko-
z6das és ezzel egylitt az atgondolt, felelds
dontés lehetdségét.


http://www.kitchenbudapest.hu/hu/kibu/projects/
http://www.kitchenbudapest.hu/hu/kibu/projects/
https://www.telekom.mk/
http://www.telekom.hu/mobil/lakossagi/tarifak/szolgaltatasok
http://www.telekom.hu/mobil/lakossagi/tarifak/szolgaltatasok
mailto:TS_ugyfelkapcsolat%40t-systems.hu?subject=
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