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Ako nam jedinecna sluzba pomohla udrzat zdkaznikov
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Telekomunikacné sluzby
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PRIHLASKA
‘ AKO NAM JEDINECNA SLUZBA POMOHLA

ards UDRZAT ZAKAZNIKOV

2022

POPIS
Kampan je vysledkom komplexnej prace agentury a klienta pri restrukturalizacii
portfélia produktov a jeho uvedenia vSetkym zékaznikom.

SITUACIA
Orange za poslednych 20 rokov niekol'kokrat upravoval svoje portfélio, ktoré
potrebovalo zdsadnu zmenu. Zostihlenie portfélia na menej produktov, ktoré reaguju
na sucasné potreby zdkaznikov. Projekt restrukturalizicie zahrnal:
- Uvedenie nového portfélia pausélov a automatickd migracia zékaznikov na nové

pausaly

- ZvysSenie objemu dat v pauséaloch a rychlosti pevného internetu

- Doplnenie

unikatnej sluzby Online ochrana, ktord si zdkaznici mézu bez dalSieho poplatku
aktivovat

Zmena portfdlia priniesla aj miernu Gpravu cien produktov - teda zvySenie cien za
novsie baliky v porovnani s minulostou. Vzhladom na to, Ze zékaznici su citlivi na
akékolvek zmeny, tato bezprecedentnd zmena vytvéarala obavy z moznej nespokojnosti
zékaznikov a ich pripadného odlivu. Vzhfadom na zmenu zmluvnych podmienok pocas
trvania kontraktov so zakaznikmi ziskavaju zdkaznici automaticky moznost odstupit od
zmluvy a preniest svoje ¢islo ku konkurencii.

Cielom stratégie a celej komunikacie bolo toto ¢islo udrzat v stanovenom limite, pri
ktorom sa projekt bude povazovat za Uspesny.

CIELOVA SKUPINA

CIELE
- Udrzat maximalny pocet zdkaznikov a teda dosiahnut minimélny odliv zdkaznikov
(churn) sp6sobeny zmenou portfélia a migraciou zdkaznikov (kvantifikaciu kvoli
dovernosti idajov nemozeme zverejnit)
- Vyuzit komunikaciu na posilnenie vnimania image atriblUtov znacky
- Urobit komunikéaciu ¢o najviac transparentnul a pochopitelnu, tak aby obrovska baza
zdkaznikov v Case tranzicie nezahltila kapacity call centier a POS
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STRATEGIA

Kampan bola planované a prebehla v styroch hlavnych fazach:
== Nastavenie produktovej Struktiry ==

Spolu so zmenou produktovej Struktiry sme zvyraznili rolu novej sluzby vo vsetkych
produktoch - Online ochrany.

Vzhladom na to, Ze viac dat alebo vyssiu rychlost vie konkurencia relativne
jednoducho kopirovat, sme sa rozhodli vyzdvihnat prave nasu unikatnu sluzbu Online
ochrana.

Spolu so zmenou obsahu produktov sme pristupili aj k ich premenovaniu a pridaniu
“Safe” do ndzvu produktov tak aby odrdzali ich obsah (menili sa pausaly Go na Go
Safe, Home na Home Safe).

== Zvysenie povedomia o internetovej bezpecnosti ==

Aj ked je internetovéa bezpecnost dolezitou a relevantnou témou, z verejne dostupnych
prieskumov a dat vieme, Ze ju ludia nevnimaju ako priamu hrozbu. Aspon do
momentu, kym s lou nemajd priamu skdsenost.

Aby sme zdvihli mieru relevantnosti online bezpecnosti naprie¢ celou populéciou,
pripravili sme niekolko Urovriova kampan s cielom dorudit fludom posolstvo, aby si na
internete davali pozor.

Tato awareness Cast kampane pripravila publikum lepsie vnimat posolstvo v
neskorsich ¢astiach kampane.

== Kampaf na podporu benefitov nového portfélia ==

Hlavna kampan pozostévala z dvoch Casti. Prvé cast pokracovala v narative - Davajte
si na internete pozor. Zaroven manifestovala zmenu v programoch Orange, ktord mala
prist.

Druhé cast kampane sa venovala aktivacii sluzby Online ochrana a komunikacii
benefitov dalsSich benefitov novych produktov (viac dat a rychlejsi internet).

== Priama komunikacia na zakaznikov ==

Posledna faza (ale technicky sibezna s predchadzajicou fazou) spocivala v
transparentnej komunikacii na zékaznikov. Kazdému zdkaznikovi sme zmeny oznamili
personalizovanym a segmentovanym listom (celkom viac ako 150 predIoh), ktory
transparentne vysvetlil zmenu a ¢o to pre zdkaznikov znamena.

BIG IDEA

IMPLEMENTACIA IDEY
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ROZPOCET
nad 500.001 EUR

MEDIAMIX

Online 5%
Display + iVideo 5%
OOH 6%
Billboardy + bigboardy 6%
TV 84%
Klasické komerc¢né spoty v breaku 74%
Sponzoring + injektdZe a pasivny produkt placement 10%
Tlac 5%
Klasicka inzercia a PR 5%
VYSLEDKY

== Ciel - Minimalizovat pocet odchadzajucich zdkaznikov ==

Vdaka vhodne nastavenej komunikacii bol odliv zakaznikov na Grovni len 48% oproti
predikcidm. Projekt tak bol dvakrat Uspesnejsi, ako predpokladal business case.

Navyse, pocet zakaznikov, ktori pocas tranzicie (02-03/2022) presli ku konkurencii
uz v nasledujicom mesiaci (04/2022) pribudol spat do Orange.

++ K tomu vsetkému ziskanych 52000€ spontanneho medidlneho priestoru ++
== Ciel - Vyuzit komunikaciu na posilnenie image faktorov ==

Orange sa dostal na prvé miesto v Image faktore “Helps keep digital life safe”
u mobilnych aj pevnych zdkaznikov (porovnanie vyvoja na nasledujlcich stranach)

== Ciel - Minimalizovat odozvu z&kaznikov a vyhnut sa zahlteniu podpornych kanélov

Vdaka transparentne nastavenej komunikéacii na zdkaznikov sa ndm

podarilo znizit akikolvek odozvu tychto zédkaznikov len na 5,2%. 80% z tychto
zakaznikov prislo na POS, zvysok kontaktovalo call centrum.

Vdaka tomu neboli kontaktné miesta obmedzené a sluzby zdkaznikom tak neboli
obmedzené.

POTVRDENIE VYSLEDKOV
cbwpCfri_Orange-effie (1).pdf
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INFORMACIE

Stali sme pred bezprecedentnou situaciou. Posledné roky bolo trendom uvadzat nové
produkty za rovnaké, resp vyhodnejsie ceny ako v minulosti. S novymi pausalmi vsak
sice zdkaznici ziskali viac, ale rovnako za mierne vyssi poplatok. Zaroven sme stéli
pred migraciou celého portfélia zdkaznikov, ¢o otvaralo riziko velkého odlivu
zékaznikov.

Preciznym pldnovanim komunikéacie na vsetkych komunika¢nych bodoch sme dokazali
uspiet a podliezt predikcie 0 52%, ¢o klient hodnoti ako vyrazny Uspech.

LESSON LEARNED

UKAZKA KREATIVY

eRCozWFR_Orange ochrana_sun_Klinec2022.mp4

POTVRDENIE UDAJOV

Spravnost klienta
Bo4Pn2Gj_EFFIE_2022_Potvrdenie_klient_final nazov.pdf
Spravnost agentury

Spravnost medialky

46_medialka.pdf
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https://www.effie.sk/prihlaska/storage/files/creativity/eRCozWFR_Orange ochrana_sun_Klinec2022.mp4
https://www.effie.sk/prihlaska/storage/files/data/Bo4Pn2Gj_EFFIE_2022_Potvrdenie_klient_final nazov.pdf
https://www.effie.sk/prihlaska/storage/files/data/media/46_medialka.pdf

2022

KREDITY - AGENTURA

KREDITY - KLIENT

KONTAKTNA OSOBA -
AGENTURA

KONTAKTNA OSOBA -
KLIENT

PRIHLASKA

AKO NAM JEDINECNA SLUZBA POMOHLA
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Strategy director / Strategy planner
Copywritter

Creative Director

Art director

Account Director / Account

Ini

Peter Surin, Simon Gal

Filip OlSovsky

Peter Michalka

Kamil Krajnak

Roman Breja, Natéalia Blaskova
Barbora Jurovcova, David Risian

Marketing manager / Marketing director
Brand manager
Ini

Martin Hromkovi¢, Jana Danihelovéa
Katarina Musslerova

Pavel Bursik, Nina Horvathova, Tomas
Palovsky, Monika Bakalikova

Meno a priezvisko
Email
Telefénne ¢islo

Peter Surin
peter.surin@eliteml.sk
0911053040

Meno a priezvisko
Email
Telefénne Cislo

Monika Bakalikova
Monika.Bakalikova@orange.com
0905 014 145
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