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Anotace: Hovor pro neslysici predstavuje unikatni asistencni sluzbu provozovanou spolecnosti Telefonica 02
Czech Republic, ktera pomdhd neslysicim zdakaznikum komunikovat prostrednictvim telefonu se slySicimi
osobami. Operdtor této linky dostava od neslysiciho zdkaznika instrukce formou psaciho telefonu, e-mailu, faxu,
SMS nebo ICQ a na jejich zdkladé komunikuje se slysicimi uZivateli. Stejné tak miiZe operdtor tlumocit
informace smérem k neslysicim. V takovém pripadé mu obsah konverzace prepise a posle vybranou formou.
Sluzba umoznuje zdkaznikim snadnéeji Fesit bézné i nouzové situace, napriklad komunikovat s lékari
a zachrannou 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) komunikovat prostiednictvim telefonu se slySicimi
osobami. Jedna se o nepfetrzitou linku, ktera je provozovana jiz od roku 1997 a od unora 2010 ji Telefénica O2
poskytuje neslySicim zdarma na Cislech bezplatnych zelenych linek. V roce 2010 obslouZila tato linka pies
dvanact tisic pozadavku.

Jak sluzba funguje ?

Neslysici zakaznik vybaveny psacim telefonem muze tuto sluzbu vyuzit prostrednictvim komunikace se
zelenou linkou 800 143 143, a to on-line. Slysici zdkaznik mize vyuzit zelenou linku 800 142 142. Volajici se
takto spoji s operatorskym pracovistém v Pardubicich, fekne nebo napiSe sviij pozadavek a operator jej poté
"tlumo¢i" druhé strané. Psany projev pievadi do mluvené feci a naopak. Mezi sebou tak mohou "hovofit" jak dva
lidé s poruchou sluchu, tak i neslysici se slysicim.

Pokud zavola neslysici zakaznik, operatorka se spoji Se slySicim piijemcem a bude mu tlumodit zpravu,
ptipadné¢ zprostiedkuje naslednou komunikaci. Kromé psaciho telefonu mutize neslySici zaslat zpravu také
prostfednictvim faxu, emailu, SMS zpravy ¢i 1CQ. Sluzba funguje i opa¢né. SlySici mize zavolat operatorce,
nadiktovat zpravu a ta ji zasle neslySicimu pfijemci vybranou formou komunikace.

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

e 800142142 pro spojenti slySiciho a neslysiciho

e 800143143 pro zakazniky vlastnici psaci telefon
e 800 147 147 pro komunikaci pomoci faxu.

e neslysici@o2.com pro komunikaci pomoci emailu

o 722147147 pro komunikaci pomoci SMS

e UIN:593 439 364 pro komunikaci pomoci ICQ

Jak se registrovat ?

Sluzbu mohou vyuzivat vSichni neslySici nebo sluchové postizeni. K aktivaci postaci zaslani kopie
platného pritkazu ZTP na operatorské pracoviste.
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Obr.1: Schéma poskytovani sluzby Hovor pro neslysici

Jaké problémy zakaznici Fesi ?

Operatofi call centra v Pardubicich odbavuji kazdy den desitky zakazniki. Problémy, které fesi, jsou
rizné od nouzové komunikace s lékaii nebo zachrannou sluzbou, pfes vyfizovani ufednich zalezitosti,
komunikaci se slySicimi az po bézné dotazy na informacni linku. Nejvice hovorl pfichdzi na linku dopoledne,
Vv tuto dobu se fesi predev§im tfedni zalezitosti. Odpoledne a vecer je provoz nizsi a zprostiedkovavaji se vice
hovory mezi ptateli nebo rodinnymi pfislusniky a jina soukroma sdéleni.

Vyskoleni operatofi se stavaji pomocniky, ktefi se snazi volajicim pomoci i v netypickych ptipadech.
,Jednou jsem obvolavala obchody a shanéla, kde maji nejlevnéjsi prase,” vzpomind s usmévem jedna
z operatorek.

Balzamem na dusi pro operatorky je zpétna odezva, Ze neslySicimu pomohly a Ze jejich prace ma smysl.
,,Dobry den, chtéla bych podékovat pani nebo slecné Dagmar, Ze mi pomohla zavolat zachranku. Mamince je
lip. Jsem rdda, Ze tato sluzba pro neslysici funguje. S pozdravem Ch. “,

Kdo na linku vola ?

Typickym volajicim je pfedevS§im neslySici nebo sluchové postizeny zakaznik. Podil muzt a zen je
ptiblizné stejny, z hlediska véku zakaznikli pfevazuji kategorie 31 az 40 let (20 % hovort), 51 az 60 let (23 %
hovort) a 61 az 70 let (19,5 % hovort).
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