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4.1
UGYFEL-ELEGEDETTSEG

A Magyar Telekom negyedéves rendszerességgel végez komp-
lex Ugyfélelégedettség-méréseket, melyek keretében folyama-
tosan monitorozza Ugyfelei altalanos elégedettségét, csakugy,
mint az elégedettséget befolydsold szolgaltataselemek (pl.
halézatmindség, termékkinalat, lgyfélszolgalat stb.) megitélé-
sét részleteiben is. A mérések mind modszertanukban, mind az
eredmények tekintetében kilon-kilon értelmezheték a Magyar
Telekom vezetékes és mobilligyfélkdrére, illetve lakossagi és
vallalati Ugyfélbontasban (igény esetén akar tovabbi, célzottabb
Ggyfélszegmensekre) is.

E vizsgalatok eredményeként egyrészt képzédik egy, az
Ugyfelek elégedettségét, annak mértékét kifejez6 kompozit
indexszam, mely kdvethetévé és kdnnyen értelmezhetévé teszi
az id6beni valtozasokat. Masrészt a szolgaltataselemek részle-
tekbe mené vizsgalata lehetévé teszi, hogy detektaljuk az Ugy-
fél-elégedettségre hatd tényez6k aktualis megitélését, tehat azt,
hogy a Magyar Telekom a tevékenységeinek mely teriiletein
teljesit - az Uigyfelek értékelése szerint is - kimagasldan, illetve
mely terliletek azok, ahol mindségjavitd intézkedések szliksé-
gesek akar a korabbi sajat teljesitményéhez, akar a versenytars
szolgaltatok eredményéhez képest.

A felmérések telefonos, illetve személyes megkérdezéssel,
sztenderd interjuk formdjaban tdrténnek, szakmailag indo-
kolt nagysagu, rétegzési és sulyozasu mintakon. A vizsgalt
kérdéskorok tartalma alapvetéen nem valtozik az évek soran,
ezzel biztositva az idébeli valtozasok nyomon kdvethetéségét
- ugyanakkor a lebonyolitds modszertana, a minta kialakitasa a
belsé vallalati (vallalatcsoporti) igények, illetve a termékstruktura
és a piac valtozasainak megfeleléen idérél idére fellilvizsgalatra
és aktualizalasra kerdl.

Lakossagi tigyfélkor

2016-0s eredményei alapjan a Telekom teljesitménye - tgyfelei
megitélése szerint - megfelel az iparag eurdpai szint( atlaganak.
A mobil- és a vezetékes szolgaltatasok szektoranak elégedett-
ségi eredményei 2013-ra azonos szintre kertltek, 2016-ra pedig
a vezetékes szolgaltatasok megitélése mar valamivel kedvezébb,
mint a mobilpiacon. A vezetékes piac szerepléinek eredményei
az utobbi években trendszer( ndvekedést mutatnak.

Az egyes szolgaltatdk vezetékes eredményei kozel vannak egy-
mashoz, egységesen magas szinvonall szolgaltatast nyujtanak.
2016-ban a Telekom atlagos éves teljesitménye az eurdpai ipar-
agi benchmark felsé 10%-anak értékéhez tart.

A Telekom legfébb erdsségei kozé tartozik a kinalt szolgal-
tatasok és termékek osszessége és azok megujuld kinalata.
Tovabbi er6sségek kozé tartozik az lgyfél-tajékoztatas és a call
center. Erésségilink emellett a lojalitasi programok megitélése
és a hlséges lgyfelek jutalmazasa.

Uzleti tigyfélkor

Az lzleti mobilszolgaltatasok piaca emelkedést mutatott 2016-
ban. Eurdpai 6sszehasonlitasban a Magyar Telekom 2016-0s
teljesitménye atlagosnak mondhatd. A Telekom 6 erésségei a
haldzattal kapcsolatos tényezdk, tovabba jol teljesit a meglévé
és Uj ajanlati termékek megitélése terén is. Szintén kedvezd az
Ugyféltajékoztatas és a szamlazas megitélése, és erds az ligyfe-
lek érzelmi kétédése a Telekomhoz.

A vezetékes szolgaltatdsok esetében a Telekom 2016-ban meg-
drizte kedvez6 szolgaltatoi megitélését, és tovabbra is stabilan
az élvonalban volt. A Telekomot a széles kor( szolgéaltatas- és
termékkindlat és azok folyamatosan megujuld volta kilonbdzteti
meg leginkabb a versenytarsaktol. Tovabbi erésségei még az
ar-érték arany és az Uigyfelek tajékoztatasa.

Az (izleti mobilpiachoz hasonldan az lgyfelek j6 kezekben érzik
magukat a szolgdltaténal, és megbizhatd partnernek tekintik a
Telekomot, vagyis erds az érzelmi, a marka iranti elkdtelezédés.

Az dltalanos elégedettségmérés mellett az egyes Ugyfélkap-
csolati eseményekkel vald elégedettséget a Next Generation
International Customer Contact Analysis (NG ICCA) felmérés
keretein bellil folyamatosan figyelemmel kisérjiik. A mérés célja
nyomon kovetni az ugyfelek altal érzékelt kiszolgalasi minésé-
get, illetve informéacidt szerezni az lgyfelek elégedettségérdl,
az ligyfélkiszolgalasunkkal vagy az 6nkiszolgald csatornainkkal
kapcsolatos benyomasaikrol.

A megkeresés tranzakcidalapu, Ugyfeleinket az ligyfélkapcsolati
esemény utan 2-48 éran belil megkérdezziik. A mérés a lakos-
sagi és az lizleti Ugyfélkdrre egyarant kiterjed.

A kutatasba bevont fébb csatornak:
= (izlethaldzat

= otthoni szolgéltatasok létesitése és hibaelharitasa

lakossagi telefonos tigyfélszolgalat

= (izleti telefonos Uigyfélszolgalat
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lUgyfélszolgalat lgyfélszolgalat

Az atfogd elégedettségen tul a felmérés masik fontos mutatéja
az ugynevezett CES (Customer Effort Score). A Harvard Business
Review-ban megjelent Stop Trying to Delight Your Customers
cimd tanulmany alapjan a tranzakcidalapon feltett kérdések eseté-
ben az ligyfelek lojalitdsa legszorosabban azzal fliigg 6ssze, hogy
mennyi személyes eréfeszitésiikbe kerll az Ugylket, Ugyeiket
elintézni. A CES egyetlen kérdéssel, 6tfokozatu skalan mérhetd:
,Mennyi energiat kellett forditania arra, hogy Ugyét elintézze?”

Mind az atfogé elégedettséget, mind a CES-mutatd eredményeit
-200-t8l +200-ig terjed6 skalan értelmezziik. Az atfogd elége-
dettséget, a CES-mutatét és a szabad széveges visszajelzéseket
Osszefliggéseikben folyamatosan elemezziik, még tobb értéket
teremtve ezzel mind az Ggyfeleknek, mind pedig a vallalatnak.

CES MUTATOK 2016-BAN CSATORNANKENT
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hibaelharitas

0 Uzlethalézat Lakosségi telefonos  Uzleti telefonos

tigyfélszolgalat tgyfélszolgalat
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A T-Systems Magyarorszag az (gyfélelégedettség-méréseket
jelenleg tdbbszintl méréseken keresztiil végzi.

Stratégiai elégedettségi kutatas

Az éves elégedettségi kutatas lebonyolitasa a Magyar Telekom
Csoport Stratégiai igazgatdsaganak tamogatasaval, kiilsé part-
ner segitségével torténik. A kutatas soran az tigyfelek dontésho-
z6it kérdezziik meg.

A kutatas soran személyes mélyinterjukra és kérddives felmérésre
is sor ker(l. A kérd6ives kutatasi szakaszban a teljes tigyfélkdrbdl
kialakitott mintanak teszlink fel kérdéseket, mig a mélyinterjuk
soran az lgyfélszegmensekbdl sulyozott aranyban vélasztjuk ki a
legnagyobb Ggyfeleket. A kérdbivek és mélyinterjuk esetén a don-
téshozdknak lehetdséglk van anonim értékelésre is.

Az éves elégedettségi mérésbe ipardgi benchmarkkérdéseket is
beépitettek. Annak érdekében, hogy az ligyfélelégedettség-mé-
rés valoban fliggetlen legyen, a mérést és értékelést piackutatd
partner végzi el.

Az eredményeket a T-Systems teljes teljesitményére, szolgalta-
tasi teriiletekre, vertikumokra lebontva dolgozzak fel, és bemu-
tatjak az érintett szakteriiletek képvisel6i szamara.

Kapcsolattartéi elégedettségi kutatas

Kapcsolattartoi elégedettségi  kutatdsra minden negyedév
végén kerll sor azon Ugyfelek esetén, akik igénybe vették a
T-Systems telefonos vagy e-mailes hibabejelentési, ligyintézési
folyamatait. gy megkérdezzik azon Ugyfelek kapcsolattartdit,
akik hibabejelentéseikkel, panaszaikkal a Vallalati tigyféltamo-
gatdsi dgazathoz vagy a T-Systems Service Deskhez fordultak.

A mérés partner bevondsaval (a Magyar Telekom Csoport Stra-
tégiai igazgatosaganak tdamogatasaval) minden negyedév végén
kb. 200 kapcsolattartd telefonos megkeresésével torténik; a
kapott valaszok alapjan az értékelés a negyedév zarasat kdve-
téen készll el. A negyedik negyedéves mérés zarasat kovetden
elkészil a kapcsolattartoi elégedettségi kutatas éves 0sszefog-
lal6ja, amely a menedzsmentnek bemutatasra kerdil.

Vallalati iigyféltamogatasi agazat (VUK)

A Vallalati Ggyféltamogatasi dgazat tevékenységével kapcso-
latban az Ugyfelek elégedettségét havonta mérjik. A mérés
soran minden Ugyfél megkérdezésére sor kerllhet, aki az adott
idészak alatt kapcsolatba lépett a call centerrel. Az lgyfelek
megkérdezésénél tovabbi szempont, hogy az adott Ggyfél ren-
delkezik-e dedikalt kapcsolattartéval, és a kapcsolattarté bele-
egyezett-e a megkeresés lehetéségébe.

Az ugyfelek elégedettségének mérése soran az ICCA mddszer-
tan alapjan kialakitott kérd6iv alkalmazasara keril sor. A mérést
a fuggetlenség biztositasa érdekében a T-Systems piackutatd
partnere végzi el. A partner havonta 70-100 interjut készit, mely-
nek végeredményét egy 400-as skalan kapja vissza a T-Systems.



n UGYFELKAPCSOLATOK

ICCA-CELERTEK 2016-BAN:  ICCA-EREDMENYEK 2016-BAN
CC: 115 CC: 116,1

Dedikalt: 160 Dedikalt: 174,6

Kijarok: 180 Kijarok: 191,1

Aggregalt eredmény: 136,1 pont

A kapott eredmények a Vallalati Gigyféltdmogatasi agazat munka-
tarsainak egyéni 0sztonzd rendszerének szerves részét képezik.

Hibabejelentésekhez kapcsolodé ligyfélelégedettség-mérés:

A hibabejelentésekkel a T-Systems Service Deskjét megkeresd
Ggyfelek esetén a hiba megoldasardl kapott tajékoztatd e-mai-
lek egyedi, a kérddivre mutatd linket is tartalmaznak. Azoknal az
Ggyfeleknél, akik a hibabejelentéshez kapcsolddd 6-os skalan
3-as vagy annal rosszabb mindsitést adnak valamelyik kérdésre,
vagy negativ szoveges értékelést irnak, automatikusan panasz-
jegyet veszink fel, és esetileg is kivizsgaljuk a kirivdan alacsony
értékelések okait. Sziikség esetén javitd intézkedéseket hozunk
az Ugyfél-elégedettség visszaszerzésére és novelésére.

A tdmogatd rendszerben panaszjegy kertl felvételre abban az
esetben is, ha az lgyfél megkeresése kdzvetlendl panasztételi
szandékkal torténik.

A T-Systemsnél az lgyfél-elégedettség novelését segitik eld a
kiegészitd szolgaltatasok, amelyeket dedikalt ,egykapus” Ugy-
félkiszolgalas keretében, a Sales altal meghatarozott cégek-
nek, cégcsoportoknak téritésmentesen biztositunk. Prémium
kijarod szolgaltatasunk keretében 2016. aprilis 1-jétél az Ggyfél
telephelyén is biztositjuk a kovetkezd szolgdltatasokat: eldfi-
zeté- vagy szamlafizeté-mddositassal kapcsolatos Ugyintézés,
kartya- és szamcsere, adatmentés készllékek kdzott, alkalma-
zasok telepitése, készllékjavitds menedzselése, bemutatdk,
oktatasok. 2016. szeptember 1-ién elinditottuk a Telesales
csoportot értékesitési lehetéségeink kiszélesitése érdekében.
Integralt szamlareklaméacids és kintlevéség-kezelési szolgaltata-
sunk keretében kintlev6ség-kezelési kampanyokat inditottunk,
melyek révén 2016-ban tébb mint 594 millié forint kintlevéséget
sikerult behajtanunk. Mindezek mellett integralt hibabejelen-
tés-kezelés, panaszkezelés, hatdsagi kapcsolatok, médositasok,
el6fizeté- és szamlafizeté-valtasok kezelése, illetve churnmeg-
elézés is dedikalt ligyfeleink rendelkezésére all.

A Makedonski Telekomnal az Ugyfél-elégedettség mérése
ugyancsak TRI*M, NGICCA és Web ICCA mddszertan alapjan
torténik.

A NG ICCA mddszertan alapjan torténé mérések esetében egy
szegmentaltabb, tobb terlletre kiterjedd értékelést vezettlink
be. Eszerint az igyfél-elégedettséget minden relevans terdleten
vizsgaljuk, azaz a felmérés az tzletek, a call center, az 6nkiszol-
gald rendszer, illetve a helyszinen dolgozé miszaki csoportok
munkajaval kapcsolatos elégedettségre is kiterjed. A Web ICCA
felmérés segitségével a digitalis csatornainkkal kapcsolatos elé-
gedettséget mérjlk fel.

2016 juniusatol vezettiik be az Interactive Intelligence uj, nyi-
tottabb call center platformjat annak érdekében, hogy még
tobb szempontra kiterjedé és minden kapcsolati csatornankat
6sszehangoltan kezel6 fellileten keresztil tarthassuk a kapcso-
latot Ugyfeleinkkel. Eddig sikeresen megtortént a telefonos és az
e-mailes kapcsolattartd rendszereink integralasa, jelenleg pedig
a kozdsségimédia-csatornaink, illetve a chatfunkcioink integra-
lasa zajlik.

Folyamatosan dolgozunk digitalis tgyfélszolgalati csatornaink
fejlesztésén. Ebben az évben a digitalis csatorndinkon keresztil
tortént Ggyfélszolgalati megkeresések és ligyfélszolgalati tgyin-
tézési folyamatok szama exponencidlisan ndvekedett.

A Crnogorski Telekomnél az Ggyfél-elégedettséget ugyancsak
a TRI*M, NG ICCA és Web ICCA modszertanok szerint mérjlk.

1) A TRI*M T-Com és a TRI*M T-Mobile mérése negyedévente
torténik telefoninterjuk formajaban. A telefonos interjukat és
az adatfeldolgozast egy fliggetlen kutatoligyndkség végzi
rovid, kdzepes és hosszu mérési hullamokban.

A lakossagi szegmens kompozit indexének éves atlaga (amely
a megfeleld aranyokkal sulyozott vezetékes és mobilindexekbdl
all) tovabbra is csdkkend tendenciat kovet: az el6z6 éves 64,5
pontrol 2016-ban 62,2-re csdkkent.

A vallalati szegmensben ugyanakkor megfordult a tendencia, és
itt a korabbi 56,8 pont helyett 2016-ban mar 58,4 pontot mér-
tlink, vagyis siker(lt javitanunk Gzleti igyfeleink elégedettségén.

A mobilszegmensben mért piaci elégedettség Osszességében
csokkent (ideértve a teljes piacot, igy a versenytarsakat is),
féként az altalanos gazdasdagi helyzet és a lakossag megndve-
kedett arérzékenysége kovetkeztében. A Crnogorski Telekom
altal 2015-ben bevezetett Uj szamlazasi és CRM-rendszer hatasa
kimutathatod volt 2015 negyedik negyedévének és 2016 elsé
negyedévének eredményein, ami f6képp a bevezetés atmeneti
idészakanak tudhaté be. Vezetékes haldzatunkon a TRIM-index
stabil névekedését mértiik a Magenta 1 bevezetését kovetden,
melynek soran 10 ponttal emelkedett az eredményiink az év ele-
jéhez képest.

2) A telies Deutsche Telekom Csoporton belll bevezetett NG
ICCA program segitségével pontos és aktualis képet kaphatunk
az egyes tagvallalatok Ugyféléiményének és lgyfél-elégedett-
ségének értékeirdl minden vizsgalati szinten (Ugyfélszolgdlat,
Ertékesités, TCS, Onkiszolgalas). Az tigyfeleket 90 napos inter-
vallumokban keresik sms- és IVR-felmérésekkel.

Rendszeresitettik az elégedetlen tigyfelek visszahivasanak gya-
felllvizsgalati gyakorlataink kdzé az tgyfélszolgalati, TCS-, lizle-
teinket érintd és IVR-szinteken. Az egyes visszajelzések megvi-
tatasara és a sziikséges valtoztatasok beépitésére kéthetente
dsszehivott vezetdségi tléseket vezettiink be.

3) A Web ICCA 2015 végén tortént bevezetésével tgyfeleink
weboldalunkkal kapcsolatos elégedettségét vizsgaljuk a
vasarlas és a szolgaltatas szintjein egyarant. Weboldalunkra
latogatd Ugyfeleink szamara egy felugré ablakban kinalunk
lehetéséget elektronikus kérddiviink kitoltésére. A kérddivet
kitolté Ugyfeleink szamara csak 90 napot kdévetden jelenik
meg Ujra a kérddivet tartalmazé felugrd ablak.

Méréseink alapjan a weboldalunkhoz kétédé Ggyfél-elége-
dettség mértéke 20,1 ICCA-ponttal emelkedett a 2015. évi
kiindul6 adatainkhoz képest.

A Telekom New Média Zrt. a 2016-0s Uzleti évben megallapo-
dast kotdtt a Magyar Telekom Nyrt.-vel a TVGO, valamint az
INFO SMS/MMS szolgaltatashoz kapcsolédd tartalmi kiszol-
galasrél. Az el6fizet6knek biztositott jogtiszta tartalmak és
informéaciok kdére a Magyar Telekom Nyrt. kijelolt terileteivel
kozosen kerll meghatarozasra. A Telekom New Media részt
vesz a Magyar Telekom TVGO szolgaltatasaval kapcsolatos Ugy-
fél-elégedettségi eredmények feldolgozasaban és javitasaban.
A médszertant és a mérést a Magyar Telekom Nyrt. koordinalja.

4.2
UGYFELPANASZOK KEZELESE

Az Ugyfél hangja és jelzése - minden igény, panasz és véle-
ménynyilvanitds - minden esetben fontos szamunkra ahhoz,
hogy fenntartsuk szolgaltatasaink magas szinvonalat az (igy-
felek elvarasainak megfeleléen. A Magyar Telekom (igyfeleitdl
érkez6 megkeresések folyamatosan segitséglinkre vannak a
panaszok vizsgdlati szakaszaban, a folyamati vagy mas teriletet
érinté hianyossagok feltarasaban és azok megfelelé javitasara
alkalmazott modok felkutatasaban.

Panaszkezeléskor nagy hangsulyt fektetlink Ugyfeleink elége-
dettségére és a kiemelt Ggyfélélmény biztositasara, melyet az
elmult években egyre magasabb szintre emeltiink. Feladatunk-
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nak tartjuk, hogy a panaszok vizsgdlata és kezelése soran miné-
ségi és megnyugtatdé megoldast nyujtsunk ligyfeleink szamara.
Ennek mentén az egyedi igényekhez igazitott megoldasokkal
alakitjuk ujra élménnyé a Magyar Telekom szolgéltatasainak
tovabbi haszndlatat az tigyfél részére.

Fontos szamunkra, hogy Ugyfeleinknek kiemelkedé mindéség
szolgaltatasokat nyujtsunk, valamint a felmer(lé panaszok keze-
lésekor gyors megoldast biztositsunk. 2016-ban az el6zé évhez
képest a panaszkezelés atlagos megvalaszolasi idejében 40,7%-0s
javulas tortént, mig a panaszok szama 25,7%-kal csokkent. v

Képviseljik, hogy a valds jelzéseken
és Ugyféligényeken alapuld megolda-
sok, fejlesztések altal a Magyar Tele-
kom-Ugyfeleknek személyre szabott
szolgaltatasokat tudunk biztositani, igy
szolgaltatasaink hasznalata, a ,Tele-
kom-tgyfél vagyok”™€élmény a kapcso-
lat minden szakaszaban fenntarthatd és
fejleszthetd.

2016. oktober 20-an a Crnogorski Telekom elfogadta a pana-
szok és kérelmek kezelésére vonatkozd vallalati iranyelvét.
2016 februarjdban megkezdtlik az tgyfélpanaszok kezelését
optimalizald projektfolyamatunkat az Uj, ONE szamlazasi rend-
szerlinket bevezetd idészakban. Mivel egy ilyen nagy léptéki
valtozas bevezetésekor altaldban megné az Ugyfélpanaszok
szama, ebben az idészakban mar élesben tesztelhettiik Uj Ugy-
félpanasz-kezelési folyamatainkat is.

Az ligyfélpanasz-kezelési folyamat elemei:

1. Ugyfélpanasz befogadasa (kiilonbdzd csatornakon keresztil
(levél, e-mail, fax, online felllet, k6zdsségi média).

2. Az ligyfélpanaszok régzitése CRM-rendszerbe kiilénbdz6 csator-
nakon keresztll (Uzlet, call center, online felllet stb.); archivalas.

3. A kdveteléskezelési csapat elemzi a beérkezett panaszokat.

4. Véllalaton bellli kiegészit6 informdciok beszerzése az lgyfél
megfeleld tajékoztatasahoz.

5. Dontéshozas és a vonatkozd jogszabalyi kereteknek megfe-
lel6 valaszadas (8 napon bellili valaszadas kotelezd az irasos
formaban benyujtott panaszok esetében).

6. Masodfoku panaszkezelési szervként az Elektronikus Kom-
munikécios Ugynokség all tigyfeleink rendelkezésére.
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2016-ban dsszesen 9331 Ugyfélpanasz érkezett a Makedonski
Telekom rogzitett szolgaltatasaihoz kétédéen, ami 25%-kal
kevesebb, mint az el6z§ évben. A csdkkenés részben a szol-
gdltatas folyamatossagat megszakitd hibak kisebb szamanak
kdszonhetd. 2016-ban javitottunk az ligyfeleink panaszkezelési
folyamataihoz kapcsolddd Ggyfél-tajékoztatasi sms-csatornank
hatékonysagan is.

4.3
UGYFELEINK BEVONASA

Digitalis Hid

A kistelepiiléseken 2004 6ta futd sorozat lényege, hogy a digita-
lis felzarkdzas eldsegitése érdekében dnkéntes telekomos mun-
katarsak megmutatjak az ott él6k szamara, mire hasznalhaté az
internet, hogyan tudja kdzelebb hozni a foldrajzilag messze él6
embereket, s mennyit tud segiteni a hétkéznapok problémai-
nak megoldasaban, legyen szé akar a biztonsagos online fize-
tésrol, akar a személyes adatok védelmérdl.

2016-ban egy Digitalis Hidat és hét Digitalis napkozit tartottunk.

Eletre kelt kifestk, virtudlis mesék, detektivesdi a neten - tob-
bek kozott ezeket kindlta nyaron a Digitalis Hid keretében meg-
rendezésre ker(ilt Digitalis napkozi, amelyet a Telekom lelkes
onkéntesei szerveztek kisiskoldsok szamara Debrecenben, a
Bolyai Altaldnos Iskoldban. A gyerekek jatékos és motivalo fel-
adatok elvégzése kdzben szinte észrevétlenll sajatitottak el a
biztonsagos netezés szabalyait.

A Digitalis Hid KistelepUléseken program keretében az elmult
tizenkét évben 200 kistelepiilésen kézel 5000 résztvevének
tartottak ismeretterjesztést az dnkéntesek, és hozzajuk csatla-
koztak a média ismert arcai, mint példaul Novak Péter, Harsa-
nyi Levente vagy Galambos Péter.

Digitalis Hid Hajdisamsonban

Fold 6raja

2016. marcius 19-én 20:30-21:30 kdzott keriilt megrendezésre
a Fold draja elnevezés(, vilagméret(i dnkéntes megmozdulas.
A vilag 162 orszagaban, koztik Magyarorszagon is rengete-
gen csatlakoztak a kezdeményezéshez, amihez nem kellett
mas tenni, mint lekapcsolni egy drara a villanyt. Orszdgosan
10 Telekom-lzlet csatlakozott a megmozdulashoz, melyekben
elektromos aram haszndlata helyett gyertyakkal vildgitottak, a
kivetitékre pedig a Fold érajardl sz616 anyagok kertiltek.

A korabbi évekhez hasonléan a Crnogorski Telekom idén is kap-
csolddott a Fold draja globalis civil kezdeményezéshez, amely
az éghajlatvaltozassal szembeni cselekvés erejére hivia fel a
figyelmet. A vallalat mobilkdzvetitésen keresztil hivta fel igyfe-
lei figyelmét a csatlakozas fontossagara. A Crnogorski Telekom,
tullépve a jelképes éran, folyamatosan a fenntarthaté megolda-
sok elterjedéséért dolgozik Ugyfelei és munkatarsai korében
egyarant. llyen az e-szdmla népszer(sitése, vagy a papiralapu
regisztracio helyett az online regisztracioé elterjesztése.

hello holnap! mobilapplikacié

A 2014-es Fenntarthatésagi Napon debitalt applikaciét 2016
végéig kozel 10 000 f6 toltotte le. Az értékelések alapjan a kilon-
b6z6 szoftveraruhazakban taldlhatd applikaciok kozil a hello
holnap! az egyik legjobbnak értékelt telekomos app.

A felhasznaldk az applikacion keresztlil pontokat gydijthetnek,
ezeket forintra vélthatjak és eladomanyozhatjak az alkalmazas-
ban felsorolt civil szervezeteknek.

2016-ban véget ért a hello holnap! applikacié masodik adomanyo-
zasi id6szaka. Az alkalmazassal a felhasznaldk tobb ezer pontot
gy(ijtottek 0ssze és 400 000 Ft-ot adomanyoztak el. 2017. januar
1-én Ujraindult az adomanyozas 9 Uj szervezet bevonasaval.

Digitalis napkdzi Debrecenben

2016-ban is csatlakoztunk a Fold draja kezdeményezéshez

Telekom Vivicitta

A 31 éves varosvédd futas 2016-ban Budapest mellett Kecske-
méten és Pécsett kerlilt megrendezésre, a févarosban kétnapos
eseményként. A tizezres tdmegeket megmozgatd rendezvény
rendkivili népszerliségét annak is kdszénheti, hogy a csalad
minden tagja megtalalhatja a kondicidjanak és felkészliltségé-
nek 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 felkésziltséget igényl6 félmaraton (21
km). A kétnapos futéfesztivalon a gyerekeket a Telekom okos-
digitalis jatszétere varta, ahol sziileikkel egytt kiprébalhattak a
legujabb okoseszktzoket, digitalis vilaggal kapcsolatos teszte-
ket oldhattak meg, készségfejleszté applikacidkkal ismerkedhet-
tek meg, és tobbféle logikai jatékkal is jatszhattak.

Az eseményhez ismét csatlakozott a Fenntarthatdsagi Média Klub
(FMK) tobb szerkesztéségi munkatarsa, hogy részvétellikkel, ki-
16nbdz6 versenytavok teljesitésével felhiviak a figyelmet gyerme-
keink, a j6v6 generacidja testi és lelki egészségének megdvasara,
mikdzben egylitt népszerlsitik a mozgast, a futdsportot.
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hello holnap! applikacié

hello holnap! pontok a Vivicittan

A futdversenyen a futdk 3, a szurkoldk 1 hello holnap! pontot
gy(jthettek be, a kilonleges Suhanj! futamon induldk pedig
extra pontot szerezhettek, ha az alapitvany versenyzéit tamo-
gatva futottak le a tavot.

Telekom Vivicitta
Telekom K6z6sségi Kertek

A Magyar Telekom és a Kortars Epitészeti Kozpont (KEK)
2016-ban folytatta a kdzosségi kertek mikddtetését. Kertészeti
eléadasok és kdzdsségépité programok szinesitették a kertész-
kedési munkalatokat a hasznalaton kivilli Telekom-ingatlanok
terlletén taldlhatd kozdsségi kertekben: a Csardas Kertben,
a Kékvirag Kozosségi Kertben és a Kerthatar Kozosségi Kert-
ben. A harom kert kozel 200 csaladnak biztosit kertészkedési
lehetéséget a varosban.

Kerthatar Kozosségi Kert


https://www.facebook.com/CsardasKert
https://www.facebook.com/K�kvir�g-K�z�ss�gi-Kert-831804483533398/
https://www.facebook.com/KerthatarKozossegiKert
https://www.facebook.com/KerthatarKozossegiKert
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Fenntarthatosagi Kerekasztal-beszélgetés és DELFIN Dij

Juniusban kertilt sor a XVII. Fenntarthatdsagi Kerekasztal-beszél-
getésre és a DELFIN Dijak atadasara. A szakmai zs(ri a nyertes
vallalatoknal megvaldsitott, példamutatd fenntarthatésagi meg-
oldasokat és teljesitményeket jutalmazta.

A Magyar Telekom altal 2008-ban alapitott DELFIN Dijra (Dij
egy Elkotelezett, Fenntarthatd, Innovativ Nemzedékért) barmely
Magyarorszagon mikoédd vallalkozas palyazhatott 2016-ban
mar megvaldsult projektekkel vagy mikodd programokkal. A
DELFIN Dij nyertesei 2016-ban:

XVII. Fenntarthatésagi Kerekasztal-beszélgetés

= Fenntarthaté innovacié kategdridban: az RS Kereskedelmi
Szolgdltaté Bt. a fenntarthatd mezégazdasagi innovacidjaért
és a Haziké Farm Kift. a fenntarthaté élelmezésért megvaldsi-
tott innovaciojaért.

= Tudatformalas terén a Naplopd Kft. a fenntarthatd tudatfor-
malasért végzett tobbéves munkajaért.

DELFIN Dij nyertesek

A Fenntarthatdsagi Kerekasztal-beszélgetés keretében bemuta-
tasra kerlltek azon civil szervezetek, amelyek a vallalat partne-
rei lettek a digitalizaciét, a fenntarthatdsagot és adomanyozast
6tvoz6 hello holnap! mobilapplikéacidban. A résztvevok a szak-
mai el6adasokbdl megismerhették a vallalat fenntarthatdsagi

stratégidjat és eredményeit, klimavédelmi tevékenységlinket, va-
lamint a fogyatékossaggal éléknek nyuijtott Uj szolgaltatasokat.

Debrecenben jart a Fenntarthatésagi Nap 9 Fold-labdaja!

A Fenntarthatésdgi Nap hangulataba kaphattak betekintést a
Campus Fesztivalon fesztivalozok. A Pannonia Allstars Ska Or-
chestra ,dobta be” a Féld-labdat a nagyszinpadok kdzonsége
kozé, akik hatalmas lelkesedéssel tartottak fenn a ,Foldet”. Az
FN9 latogatoi az esti afterpartyn is taldlkozhattak a PASO tagjaival.

Fesztivalon a Fold-labda

Elektronikus tigyfélkiszolgalas e-alairassal

Papirdossziék helyett elektronikus iratok: a Telekom (izleteiben
mar az e-alairasra is mod nyilik. Az (izletekben havonta csaknem
félmillio tigyletet hajtanak végre, és ezzel egyditt kdzel 3 millié ol-
dalt nyomtatnak. Az ezzel jar6 papirfelhasznalasi kdltségek csok-
kentése és a folyamatok egyszerUsitése céljabdl alakitotta at a
vallalat az Uizletek mikodését. A tabletes e-alairas bevezetésével
a cél az, hogy az Uzletekben keletkezé nyomtatott dokumentu-
mok mennyiségét, a nyomtatas, archivalas és tarolas koltségét
minimalisra csdkkentse a vallalat, ezzel egyitt gyorsitsa és auto-
matizalja a dokumentumkezeléssel jaré adminisztraciés munka-
folyamatokat.

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

Az elektronikus alairast kovetéen 2016-ban a vallalat befejezte a
papiralapt Altalanos Szerzédési Feltételek kivaltasara szolgalo
e-ASZF-tabletek kiszallitasat és telepitését. Kozel egy tonna pa-
pir arat és nyomtatasi koltségét tudja igy a vallalat évente meg-
takaritani. Az online m(ikodésnek koszonhetéen az e-ASZF-ben
bekovetkezd valtozasok automatikusan kerlilnek atvezetésre,
emellett a dokumentum akadalymentesitett izemmadban is el-
érhetévé valt.

Egyi’ltt. Az Ugyfeleinkeért

Balti tgy eliszolge
E-alétras

=277

ny omtatas
3 hénap alatt

=54 papi /h-f:

..1‘ doboz

Tu\labbl !Epé’s&k i . - tablates
— =3 hiteles

mﬂs«l]iﬂt

{e-scan)

Hosszi tava cél
e
-unified frontend’

minden Ugyintezes
1 tableten

Okososzlop Budapesten

Az orszag elsé intelligens kozvilagitasi oszlopa alapvetéen 6t
rendszert, illetve funkciot egyesit. Az ELMU-EMASZ infrastruktd-
rajara épild okos elektromosautd-toltd 22 kW (3x32 A) teljesit-
mény leadasara képes, és kompatibilis a tarsasagcsoport e-kWh
nevl applikaciojaval. Fontos kiemelni, hogy Magyarorszagon
ez az els6 eset, amikor egy meglévé kozvilagitasi oszlopba épi-
tenek be elektromosauté-t6ltét, amelyet az e-autdsok a nap 24
drajaban igénybe vehetnek. A berendezés része egy ingyenes,
vezeték nélkili internetkapcsolatot biztositd wifi is, amely 180
méter sugaru korben 200 felhasznald igényeit képes egyszerre
kielégiteni. Az oszlopra szerelt biztonsagi kamera, amely a ker(-
let 50. térfigyeld eszkoze, valamint a rendérséggel vald kapcso-
lat Iétrehozasara alkalmas vészgomb a lakosok és a jarokel6k
biztonsagat szolgalja. A vilagitasi funkcidt korszer( és energia-
takarékos LED-fényforrasok latjak el. Az intelligens kozvilagitasi
oszlop modularis felépités, ezért a felsoroltakon kivil tovabbi
rendszerelemek integralasara is lehetség van.

Az ELMU-EMASZ és a T-Systems Magyarorszag kozos fejleszté-
sének eredményeként 2015. november 12-én lizembe helyezett
intelligens kozvilagitasi oszlop 2016-ban a felsorolt funkcidkkal
mikodott, és az Okos Varos koncepcio részét képezé informati-
kai eszkozOket és energetikai megoldasokat integralta magéaba.
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Karbonsemlegesség

A Magyar Telekom Csoport (beleértve kilfoldi leanyvallalatait,
a Makedonski Telekomot és a Crnogorski Telekomot is) idén is
karbonsemlegessé valt.

Korunk egyik legsulyosabb problémaja a klimavaltozas, amely
nagyrészt az emberiség altal a légkdrbe juttatott szén-dioxid ké-
vetkezménye. A Telekom mar a 90-s években felismerte a kor-
nyezet- és a klimavédelem fontossagat, amely szemlélet szerve-
sen beépllt tevékenységébe. A fenntarthatdsagi stratégiajaban
lefektetett célok mentén, innovativ megoldasokat alkalmazva a
Telekom folyamatosan csdkkentette a mikddése soran felhasz-
nalt energiat és novelte az energiahatékonysagat.

A véllalat modernizalta haldzatat és adatk6zpontjait, ndvelte hib-
rid és elektromos autdinak aranyat a céges autéflottaban, és egy-
re hatékonyabb eszkdzoket és megoldasokat alkalmaz. Tobb
infrastrukturajanak energiaellatasat oldja meg szél- és/vagy
napenergiaval, és sajat mikddése soran is elényben részesiti
a fenntarthatd infokommunikacids termékek és szolgaltatasok
igénybevételét. A teljesen karbonsemleges miikodés eléréséhez
két kiemelt projekt jarult hozza. A Telekom Csoport magyaror-
szagi elektromosenergia-felhasznalasat 100 szazalékban meg-
Ujuld energiaforrasbol vasarolja, a fosszilisenergia-felhasznalas-
bél szarmazd kibocsatasat pedig zoldprojektek tdmogatasaval
semlegesitette.

A Magyar Telekom Csoport 2016-ban is karbonsemlegesen mikodatt.



