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Kvalita sluzeb

se pozna i ve chvilich,
kdy se nikdo nediva
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marketingovym feditelem
spolec¢nosti Telly

David Kubla

Nejprve ale pro ty, kdo ji neznaji — co je Telly?

,Jsme ryze Ceskd firma a délame televizi srdcem.
Proto nas obrovsky tési, zZe jsme jako uplné prvni
televizni operator ziskali prestizni ocenéni CZECH
MADE.

Spole¢nost Telly dlouhodobé sazi na kvalitni
zakaznickou péci, technologické inovace a férovy
pristup ke klientim. Jako viibec prvni spole¢nost
ve svém oboru nyni ziskala prestizni znacku
CZECH MADE. O tom, co toto ocenéni pro firmu
znamena, jak Telly pracuje se zpétnou vazbou
zakazniki a kam chce spoleénost smérovat
v dalSich letech, jsme hovofrili s Janem Schoppelem,
marketingovym reditelem spole¢nosti Telly.

Spolecnost Telly se stala viibec prvni firmou ve
svém oboru, ktera ziskala znaCku CZECH MADE.
Co pro vas osobné i pro firmu toto ocenéni zna-
mena?

Pro nas je to pfedevsim nezavislé potvrzeni toho, co
dlouhodobé tikame. Ze se snazime délat véci jinak
a ze se nam to dafi. Vlastni zdkaznické vyzkumy nam
davaji dobra c¢isla, ale potiebovali jsme externi pohled,
ktery by je objektivné ovéfil. To, Ze jsme v nasem
oboru prvni, kdo certifikaci proSel, vnimame jako
potvrzeni strategie, kterou jsme si nastavili. Tedy
stavét na kvalité, péci o zdkaznika a férové komu-
nikaci, ne na velikosti rozpoctu.

Proces ziskani znacky CZECH MADE je pomérné
narocny a zahrnuje jak sebehodnoceni, tak externi
Setfeni i mistni audit. Ktera ¢ast tohoto procesu pro

Yevr

Nejvic respektu jsem mél k zakaznickému Setfeni.
Dotaznik jsme zamérné rozeslali namatkoveé naptic
nasi zakaznickou bazi, bez jakékoli predbézné selekce.
Chtéli jsme férovy vzorek, ne vybér spokojenych
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zakaznikl. Do posledni chvile jsme samoziejmé ne-
vedeli, jak to dopadne, a to je véc, kterou jako mana-
gement neovlivnite. Druhou naroénou casti byl
celodenni audit pfimo u nas v sidle. Hodnotitel¢ byli
technicky i oborové velmi zkuseni a prochazeli s nami
do hloubky vsechno od strategickych procest ptes
fizeni tymu po konkrétni fungovani zakaznické linky.
Bylo to intenzivni, ale velmi pfinosné.

V hodnoceni jste dosahli vysledku pies 89 %. Jaké
konkrétni faktory nebo pristupy podle vas nejvice
prispély k takto vysokému skore?

Kli¢ovou roli hraje zptisob, jakym méame nastavenou
zéakaznickou péci. Kazdy operator je proskoleny tak,
aby drtivou vétSinu pozadavki vytesil naptimo, bez
pfepojovani a bez automatizovanych hlasovych menu.
Druhym faktorem je rychlost reakce. Jako mensi firma
dokazeme podnét od zakaznika dostat do produkce
v fadu tydnt, ne kvartali, a tuto agilitu si védome
chranime. A v neposledni fadé je to vysledek prace
celého tymu, od vyvojaru aplikace po kolegy v za-
kaznickém centru v Brné. Velké podékovani patii
Martiné Sebkové, ktera cely certifikaéni proces u nas
organizovala.

Hodnoceni se zaméFuje mimo jiné na strategii,
Fizeni procesi, praci s lidmi nebo spokojenost
zakazniku. Které z téchto oblasti povaZujete za
kli¢ové pro dlouhodobé udrZeni kvality sluZeb?



Vsechny tyto oblasti jsou propojené, ale pokud bych
meél zvolit jednu, byla by to prace s lidmi. Zakaz-
nickou pééi u nas vede Iveta Slapalova a velkou
vyhodou je, Ze v jejim tymu mame dlouhodobé mini-
malni fluktuaci. Operatorky znaji produkt do detailu
a maji kompetence Fesit vétSinu situaci samostatné.
Tuto Groven znalosti a vztahu k produktu neziskate jen
nastavenim procest, je to dlouhodoba investice do
tymu. Kvalita sluzby neni stav, ale kazdodenni prace,
a stoji na lidech, ktefi ji délaji.

Znacka CZECH MADE je ¢asto vnimana jako
garance kvality pro zdkazniky. Jakou pFidanou

klientium?

Zakaznik je dnes zahlcen nabidkami a kazdy posky-
tovatel se prezentuje jako nejlepsi. CZECH MADE
je znacka s historii, je soucasti Narodniho programu
Ceska kvalita pod Ministerstvem primyslu a obchodu.
a stoji za ni rigordzni hodnotici proces. Pro zakaznika
je to nezavislé potvrzeni, ze sluzba ma redln¢ to, co
slibuje. Stabilitu, profesionalni zakaznickou péci
a jasny Cesky ptivod. V dobé¢, kdy je duvéra jednou
z nejcenngjsich hodnot, to vnimame jako vyznamnou
ptfidanou hodnotu pro nase klienty.

Ve vasem vyjadieni zaznélo, Ze ocenéni neni jen
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»halepka®, ale zavazek. Jak se tento zavazek pro-
mita do kaZzdodenniho fungovani firmy a rozho-
dovani managementu?

Znamena to, ze latku, kterou jsme nastavili, musime
drzet konzistentné. Pfi kazdém novém balicku, upravé
ceniku nebo nové funkci v aplikaci si pokladame
otazku, zda je to skute¢né to nejlepsi feseni pro za-
kaznika. Po ziskani CZECH MADE tento dotaz
pokladame jesté peclivéji. J& jsem jako kluk zdvodné
plaval a u nas na Kladné¢ jsme méli jedno heslo:
dopiedu se posouvas nejvic tim, co délas, kdyz se
nediva trenér. Stejné pravidlo plati v byznysu.
Certifikat visi na webu, ale rozhodujici je, jak se firma
chova ve dnech, kdy se nikdo nediva.

Telly dlouhodobé stavi na individualnim pristupu
k zdakaznikim a kvalitnim obsahu. Jak konkrétné
pracujete se zpétnou vazbou zakazniku a jak ji
promitate do inovaci sluzeb?

Zpétna vazba je pro nas klicovym aspektem pro ino-
vace. Pravideln¢ vyhodnocujeme podnéty z klientské
linky i socialnich siti a jak jsem jiz zminoval, snazime
se je vzdy implementovat co mozna nejrychleji.
Naptiklad upravy v uzivatelském rozhrani nasi
aplikace nebo ptidavani konkrétnich televiznich stanic
jsou Casto ptimou reakei na pfani divaki. Nejsme

41

Rozhovor



Rozhovor

korporat, kdyz zakaznici chtéji zménu, ktera dava
smysl, tak udélame maximum pro to, abychom jim
vysli vstiic.

MuZete ¢tenaiim kratce predstavit hlavni pilife
vasich sluzeb a to, ¢im se Telly odliSuje od konku-
rence na ¢eském trhu?

Nase sluzba stoji na tfech pilifich. Prvnim je obsah,
zejména sportovni. Mame velmi Sirokou sportovni
nabidku véetné pienostt UFC, F1 nebo evropskych
fotbalovych soutézi. Druhym pilifem je technologicka
vyspélost a stabilita aplikace, kterd patii mezi nejlepsi
na ¢eském trhu. Ttetim pilifem je férovost a srozumi-
telnost. Komunikujeme jasné, bez drobné tisténych
podminek, bez dlouhodobych zavazki a se zakaz-
nickou péci, ktera realn€ fesi problémy. Tato kombi-
nace je to, ¢im se odliSujeme.

Jakou roli hraji inovace a technologicky rozvoj ve
vaSi strategii — napfiklad v oblasti internetové
televize, obsahu nebo zakaznické zkuSenosti?

Telly je primarné technologickd spolecnost, takze
inovace tvoii podstatnou ¢ast nasi kazdodenni prace.
Pracujeme na optimalizaci streamovacich protokolt
tak, aby kvalita obrazu zustala vysoka i pfi méné
stabilnim ptipojeni. Pro vyznamné sportovni pienosy
nasazujeme LIVE+ kanaly s vy$§im datovym tokem,
které minimalizuji zpozdéni oproti béznému vysilani.
Investujeme do rozvoje aplikaci pro vSechny chytré
platformy a aktivné zkoumame moznosti vyuziti
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umélé inteligence pro personalizaci obsahu. Cilem je,
aby technologie byla pro divaka neviditelna a co
nejrychleji ho dostala k obsahu, ktery chce sledovat.

Znacka CZECH MADE je udéloviana na omezené
obdobi a je potieba ji obhajovat. Jaké kroky
planujete podniknout, abyste si tuto znacku udrzeli
i v dalSich letech?

Planujeme pokracovat v digitalizaci a automatizaci
internich procest, dale zvySovat standard zakaznické
péce a zejména systematicky pracovat se zpétnou
vazbou. Chceme prohloubit analyzu zakaznické
spokojenosti a do pfisti obhajoby pfijit s dalSimi
inovacemi v nasi platformé¢. CZECH MADE pro nas
neni finalni meta, ale prubézny kontrolni bod, ktery
nam pomaha drzet kvalitu na pozadované urovni.

Jaké jsou vaSe hlavni strategické cile a plany do
budoucna — a kam byste chtéli spolec¢nost Telly
posunout v horizontu nékolika let?

Nasim cilem je upevnit pozici Telly jako prvni volby
pro sportovni fanousky a rodiny, které hledaji kvalitni
¢eskou alternativu k velkym operatorim. Chceme, aby
se Telly stala synonymem moderni, chytré a férové
televize a aby byla ve své kategorii nejdoporuco-
vangjsi znackou na ¢eském trhu.

Rozhovor pripravil David Kubla, $éfredaktor
Perspektiv kvality.

Kontakt: kubla@csq.cz
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