Manual pro dovolani do Telefénica 02 Czech Republic

800 330 033 (* 83 urtené pro volani z mobilnich telefonl s tarifem od TO2) - Na této lince je misto
standardnich IVR voleb zavedena sluzba ,Systém pro rozpoznavani lidského hlasu®, ktery dle Vami
sdéleného pozadavku provede smérovani hovor( na specialistu, pokud je tento systém zahlcen
dostavate volby IVR viz schéma IVR.

JAK OHLAéoyAT POZADAVEK TYKAJiCi SE PORUCHY INTERNETOVE KONEKTIVITY PRO
KNIHOVNU PRES DATOVOU LINKU

Systému pro rozpoznavani lidského hlasu hlasit:
PORUCHA FIXNi DATOVE SLUZBY

JAK OHLAéOvVAT POZADAVEK TYKAJICi SE PORUCHY INTERNETOVE KONEKTIVITY PRO
KNIHOVNU PRES ADSL KONEKTIVITU

Systému pro rozpoznavani lidského hlasu hlasit:

PORUCHA INTERNETU ADSL

Kontaktni Udaje pro ohlaseni poruchy datovych fixnich sluzeb

e bezplatna Zelena linka: 800 33 00 33 nebo *83, volba 3 / ohlaSeni poruchy/volba 3 Datové a
ostatni internetove sluzby
e kontaktni emailova adresa pro ohlaseni poruchy: sd@o2.com

Moznost prijeti pozadavku riznymi komunikaénimi kanaly:

« prostfednictvim telefonu pfi znalosti kodu pro komunikaci s 02

« elektronickou postou (emailem)

« nahladovateli je sdéleno Cislo PL (poruchového listku), pfedpokladany cilovy
termin pro obnoveni sluzby a informace pravdépodobné pficiné, pokud je znama
napfiklad z hlaseni

0 hromadném vypadku sluzeb

Vstupni informace, které specialista BSD potrebuje pfi ohlaseni poruchy
« |dentifikace sluzby (napfiklad CASE ID, IP DNA, €islo okruhu, telefonni €islo..)
o Adresa umisténi sluzby

« Informace o provedené kontrole napajeni

« Status koncového zafizeni — UP/Down

« Informaci o restartovani koncového zafizeni a zafizeni v LAN

« Informaci o provedené kontrole LAN

o Popis projevu poruchy

o Okolnosti poruchy

« Kontaktni osobu pro soucinnost na misté a definici doby pro soucinnost
« Cislo poruchového listku zakaznika (neni podminkou nabrani Incidentu)
« Kontakty na ohlaSovatele poruchy



Kontaktni Udaje pro ohlaseni poruchy hlasovych sluzeb nebo ADSL

e bezplatna Zelena linka: 800 33 00 33 nebo *83
e volba volba v IVR 3 Pro poruchy /podvolba 1 Porucha pevné linky a ADSL
e pokud jste dotazovani ,Systémem pro rozpoznavani lidského hlasu®, sdélte:
PORUCHA INTERNETU ADSL
PORUCHA FIXNi HLASOVE LINKY
, poté budete spojeni se specialistou.

Kontaktni udaje pro ohlaseni poruchy mobilnich sluzeb (CDMA, GPRS, mobilni
volani a dalsi)

e bezplatna Zelena linka: 800 33 00 33 nebo *83

e volba volba v IVR 3 Pro poruchy /podvolba 2 Mobilni poruchy

e pokud jste dotazovani ,Systémem pro rozpoznavani lidského hlasu®, sdélte:
PORUCHA MOBILNI SLUZBY, poté budete spojeni se specialistou.

e kontaktni emailova adresa pro ohladeni poruchy: samosprava@oZ2.com

Kontaktni udaje pro reseni obchodnich pozadavk tykajicich se sluzeb, reklamaci,
fakturace

bezplatna Zelena linka: 800 33 00 33 nebo *83

volba v IVR 1 faktury

volba volba v IVR 2 pro sluzby /podvolby dle typu poZadavku

pokud jste dotazovani ,Systémem pro rozpoznavani lidského hlasu®, sdélte heslovité Vas
pozadavek, pokud nebude Uplny systém se Vas zepta na dopinéni informaci k poZzadavku, poté
budete spojeni se specialistou.

e kontaktni emailova adresa pro feSeni obchodnich pozadavku tykajicich se sluzeb, reklamaci,
fakturace: samosprava@o2.com



Schéma IVR linky pro Verejnou spravu 800 33 00 33

Zékaznicka linka pro zakaznika Lokalni vefejné spravy

"1" pro faktury

Pro informace o sluzbach Car Control a Black Berry stisknéte 1.

"2" pro sluzby

Pro informace o sluzbach Car Control , Black Berry a Business email stisknéte 1. ‘
Pro informace a sluzby mobilnich telefond stisknéte 2 ‘

Pro informace o sluzbach pevnych linek ainternetu stisknéte 3 ‘

Pro informace o ostatnich sluzbéch stisknéte 4. ‘

Pro nahlaeni nefunkéni sluzby nebo poruchy stisknéte 3.

"3" pro poruchy

Pro poruchu pevné linky a ADSL stisknéte 1,

ll2ll pro
p{ poruchy
mobilni

Pro poruchu mobilni sluzby stisknéte 2,

"3" pro

poruchy
datovych
sluzeb

Pro poruchu datovych a ostatnich internetovych sluzeb stisknéte 3,

II4|I pro
poruchy O2P

Pro poruchu sluzby 02 pocitacové feseni stisknéte 4.




