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HOVOR PRO NESLYSICI

Alena UZACHOVOVA,
Telefonica Czech Republic, a.s., alena.uzachovova@telefonica.com

Anotace: Hovor pro neslysici predstavuje unikatni asistencni sluzbu provozovanou spolecnosti Telefonica Czech
Republic, a. s., ktera pomadha neslySicim zakaznikiim komunikovat prostiednictvim telefonu se slysicimi osobami.
Operdtor této linky dostiava od neslysiciho zdkaznika instrukce formou e-psaciho telefonu, e-mailu, faxu, SMS
nebo 1CQ a na jejich zdkladé komunikuje se slySicimi uzivateli. Stejné tak miize operdtor tlumocit informace
smeérem k neslysicim. V takovém pripadé mu obsah konverzace prepise a posle vybranou formou. Sluzba
umoznuje zakaznikim snadnéji resit bézné i nouzové situace, napriklad komunikovat s lékari a zdchrannou
sluzbou, zajistovat urgentni opravy, vyuzivat informacni sluzby apod.

Pomoc pro neslySici a sluchové postizené

Hovor pro neslySici pfedstavuje unikatni asisten¢ni Sluzbu, ktera pomaha lidem se specifickymi
potiebami (napf. seniofi, neslySici ¢i sluchové postizeni apod.) komunikovat prostfednictvim telefonu se
slySicimi osobami. Jedna se o nepfetrzitou linku, kterd je provozovana jiz od roku 1997 a od tnora 2010 ji
Telefonica poskytuje neslySicim zdarma na ¢islech bezplatnych zelenych linek. V roce 2012 obslouzila tato linka
25 800 pozadavkd, coz je 0 11 300 vice nez vroce 2011, aktualné je mésicné vyfizovano prumérné¢ 2400
pozadavkt. Pocet registrovanych neslysicich i pocet pozadavki k vyfizeni neustale roste.

Jak sluzba funguje?

Neslysici zakaznik mize nové tuto sluzbu vyuzit prostiednictvim aplikace e-psaci telefon na strankach
http://www.myslimena.cz/281649-kontakty/, a to on-line. Pro telefony s opera¢nimi systémy Android, iOS
(iPhone) a Symbian je dostupna komunikacni aplikace TexMee, ktera funguje podobné jako e-psaci telefon na
internetu. Aplikaci je mozné jednoduse nainstalovat z mobilnich marketli Google Play (Android), Appstore
(iPhone/Apple) nebo Ovi store (Symbian/Nokia). Pti prvnim spusténi je tfeba zvolit v menu nabidku ,,Czech
Republic”. Aplikace je ke stazeni zdarma. Pokud zavola neslySici zakaznik, operatorka se spoji se slySicim
ptijemcem a bude mu tlumocit zpravu od neslySiciho zakaznika, pfipadné zprostfedkuje naslednou komunikaci.
Kromé psaciho telefonu miize neslysici zaslat sviij pozadavek také prostiednictvim faxu, emailu, SMS zpravy ¢i

ICQ.

Slysici zdkaznik muze vyuzit zelenou linku 800 142 142. Volajici se takto spoji s operatorskym
pracovistém v Pardubicich, fekne nebo napiSe sviij pozadavek a operator jej poté "tlumoci" druhé strané. Psany
projev prevadi do mluvené feci a naopak. Mezi sebou tak mohou "hovofit" jak dva lidé s poruchou sluchu, tak
i neslysici se slySicim.

Volajici neplati za spojeni s operatorem a hovor neni zpoplatiiovan ani v okamziku navazani kontaktu
s volanou stranou. Pro komunikaci s operatory slouzi nasledujici kontaktni ¢isla a emaily:

e 800142142 pro spojeni slySiciho a neslysiciho

e 800 147 147 pro komunikaci pomoci faxu

e neslysici@o2.com pro komunikaci pomoci emailu

o 722147 147 pro komunikaci pomoci SMS

e UIN:593 439 364 pro komunikaci pomoci ICQ

e  http://www.myslimena.cz/281649-kontakty/ pro komunikaci pomoci e-psaciho telefonu
o aplikace TexMee pro komunikaci pomoci mobilni aplikace


http://www.myslimena.cz/281649-kontakty/
http://www.myslimena.cz/281649-kontakty/
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Jak se registrovat?

Sluzbu mohou vyuzivat v§ichni neslysici nebo sluchové postizeni. K aktivaci postaéi zaslani kopie
platného prikazu ZTP na operatorské pracovisté, a to prostiednictvim e-mailu ¢i faxu.

Spojeni slysiciho
s neslySicim

800 142 142 neslysici@o2.com

E-mail

IcQ Komun’ikace
pomoci faxu

593 439 364 800 147 147

E-psaci telefon Mobilni telefon

www.o2myslimena.cz 722 147 147

Mobilni telefon Zpoplatnéni SMS die tartfu kilenta,
navazulid sluzby jsou zdarma.

Android a App store pro Phone.

Obr. 1: Schéma poskytovani sluzby Hovor pro neslysi



Jaké problémy zikaznici FeSi?

Operatofi call centra v Pardubicich odbavuji kazdy den desitky zakaznikii. Problémy, které fesi, jsou rizné od
nouzové komunikace s 1ékaii nebo zachrannou sluzbou, pies vyfizovani ufednich zalezitosti, komunikaci se slySicimi az
po bézné dotazy na informaéni linku. Nejvice hovori pfichazi na linku dopoledne, v tuto dobu se fesi pfedevsim ufedni
zalezitosti. Odpoledne a vecer je provoz niz$i a zprostfedkovavaji se vice hovory mezi piateli nebo rodinnymi
prislusniky a jina soukroma sdéleni.

pfipadech. ,, Zdkaznikiim nové pomahame v pripadeé, kdy si chtéji u spolecnosti Telefonica Czech Republic, a.s. zridit
nové sluzby nebo zménit stavajici. Zaridime co moznd nejvyhodnéjsi podminky a jsme s Vami cely proces aZz po
konecnou aktivaci sluzby.

Balzamem na dusi pro operatorky je zpétna odezva, Ze neslySicimu pomohly a Ze jejich prace ma smysl.
,,Ja taky a preji vam hezky den. I kdyz vas neznam, tak vas mam tam vSechny v oblibé, protoze deélate zdasluznou cinnost
a fakt nam tim moc pomdhate. Co je mi platno, Ze mam VS, ale bez ousek se nikam nedovolam. B.S.

,»Dobry den pani operdtorko a vsichni operatori, jste fakt zlaticka....nevim, co bych si bez Vas pocala, operatori....jeste
Jjednou vam moc dekuji a vsem preji hezky den. K. *.

Uzivatelé Linky oceiiuji také ptani¢ka k narozenindm, s kterymi na n¢ myslime.
,,Dobré rano vazeni operatori, jeje, to je rany budicek a hodné prekvapeni. To je nadéleni, moc si toho od Vas vazim,
téz uprimné Vam moc a moc dekuji, Vas: klient: oslavenec. Jesté jednou moc velke dik!“

Kdo na linku vola?

Typickym volajicim je pfedevsim neslySici nebo sluchové postizeny zakaznik. Podil muzt a Zen je pfiblizné
stejny, z hlediska véku zakazniki prevazuji kategorie 21 az 40 let (29,5 % registrovanych), 41 az 60 let (28,3 %
registrovanych) a 61 az 80 let (30 % registrovanych), zbyvajici procenta piipadaji na mladsi 21, star§i 80 let
a zakazniky, u kterych nebyl vek zjistén.

Registrovani zakaznici jsou z riznych kouti republiky:
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Kde nas lze najit?

Bliz§i informace o sluzbé pro neslySici je moZzné najit na novych webovych strankach
http://www.myslimena.cz/281313-sluzba_hovor_pro_neslysici/ a nové na facebooku www.facebook.com/neslysici.
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Na uvedenych mistech mate moznost seznamit se s operatory linky, sledovat novinky z linky i vyuzit sluzbu
e-psaci telefon, prostfednictvim kterého mate moznost s operatorem linky komunikovat online a sviij pozadavek tak
vyfidit jeSté rychleji a efektivnéji.
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