DIREKT

Vodafone: Socialni média z britskeé

Jakub Hrabovsky je $éf tymu socialnich médii v Londyné. Jak vidi rozvoj
a uspéch socialnich médii z evropského nadhledu, jaké budou trendy do bu-
doucna a jak vlastné miize Cech uspét na velkém zapadnim trhu... to byla hlav-
ni témata naseho rozhovoru v Café Savoy. Jakub byl doma jen na skok a Praha
mu po londynském hektickém zivoté prisla prijemné poklidna, az ospala...

TOMAS JINDRISEK: Jaky je vas vztah ke
kavarenskému povalecstvi?

JAKUB HRABOVSKY: Ve volnych chvilich
urc¢ité ano, ale bohuzel na to nenf dost ¢asu.
Ziju v Londyng, kde je Zivot mnohem rychlejsf
nez v Praze a na kavérenské povale¢stvi mno-
ho ¢asu nezbyva...

TOMAS JINDRISEK: Miizete popsat, jaka
je vase pozice ve firmé Vodafone UK? Co
tam mate na starosti?

JAKUB HRABOVSKY: PGvodné jsem pra-
coval na globalni pozici, ze které jsem po Case
presel na pozici ve Vodafonu UK. Hlavnim di-
vodem byla skute¢nost, ze pred dvéma lety Vo-
dafone identifikoval problém s online reputaci.
Pokud jste na Googlu zadali heslo Vodafone, ob-
jevily se desetitisice nezodpovézenych otdzek
zékaznikd, desitky tisic malych firem a dalsich
odkaz(, které zésadné narusovaly reputaci firmy.
Nejprve bylo nutné zafixovat tuto situaci a za-
bezpecit, aby se s lidmi na internetu dalo piimo
komunikovat — a to jak prostfednictvim social-
nich sitf, tak diskusnich for, blogu apod. Bylo za-
potrebi srazit procento reputacniho rizika a za-
¢it s pfimou komunikaci se zékaznikem a lidmi,
kteff ovliviuji vefejné minéni po internetu

TOMAS JINDRISEK: Podafilo se vam to?

JAKUB HRABOVSKY: Myslim, e jsme
v tom byli docela Uspésni.Vodafone UK je dnes
mezi prvnimi tficeti firmami na svété, pokud
jde o socidlni engagement, coz je po dvoule-
tém snazeni a v konkurenci globélnich gigantl
velky Uspéch.

TOMAS JINDRISEK: Kolik zaméstnancii
ma vas londynsky tym?

JAKUB HRABOVSKY: Zac¢inali jsme ve
tfech, nynf mame tfindct zaméstnancd, kte-
fi se staraji 0 engagement, zakaznickou péci
a akvizice, a dalich osmnéct, ktefi moderuji

Jakub Hrabovsky

nase onlinove forum. Kazdy ¢lovek v tymu je
pfitom zastupitelny a pfi tvorbé oddéleni byla
volba velmi jednoducha. Bylo tfeba zaméstnat
urcity pocet internich pracovnikd, ktefi firmé
rozuméji a presné védi, jak nase produkty fun-
guji, jak technicky pomoci zdkaznikim apod.
A pak byli ddleziti lidé se zkusenostmi se so-
cidlnimi sitémi. Vétsinou jsou to lidé, ktefi pra-
cujf v péci o zdkaznika, ale v tymu pulsobi i ko-
legové z PR, brandu a marketingu.

TOMAS JINDRISEK: Spousta globalnich
korporaci se snazi fesit socialni sité glo-
balné. Jak je to u Vodafonu?

JAKUB HRABOVSKY: Napiiklad spole¢-
nost Sony Ericsson mUze byt pfikladem, jak dé-
lat globalni Facebook. Jde o globalni firmu, ale
vzhledem k tomu, ze vyrabéji koncovy produkt,
jsou pro né socidlni média nejlepsim kandlem
pro komunikaci. | pro skupinu Vodafone jsou
v urcitych pfipadech socidlni média naprosto
zasadni. Pokud se objevi néjaky globalni pro-

Riziko je hlavné na socialnich sitich nebyt.
At chcete, nebo ne, pokud jste firmou, ktera komunikuje
se zakazniky, nemiiZete zabranit tomu, aby se o vas lidé
na socialnich médiich nebavili. Pokud firma minimalné
nenasloucha tomu, co se o ni rika, je to problém.

blém, skupina musi monitorovat socidlni média
a fesit, jak zasdhnout a jak s lidmi o problému
komunikovat, vétsinou se ale jedna o finan¢ni
a korporatni zaleZitosti, které nenf potfeba pro-
aktivné osetfovat kazdy den, takze drtiva vétsi-
na onlinové komunikace a engagementu tim
padem spadd do kompetence jednotlivych po-
bocek, v nasem pripade Vodafone UK.

TOMAS JINDRISEK: Které zmédii se vam
jevi jako vhodné pro takovou ¢innost?

JAKUB HRABOVSKY: IdedInim médiem je
v tomto pfipadé napfiklad Twitter, ktery podle
mne v Ceské republice neni zatim dostate¢né
rozsiteny. Je to ale médium, které Ize vyuZit ke
komunikaci v redlném case, a pokud tuto cha-
rakteristiku nepfijmete, neuspéjete. Twitter ne-
umoznuje psat dlouhé zpréavy, dovoli ale napt.
Vetsi rychlost pfi jejich zvefejriovani. Kdyz se
podivate, kdo na Twitteru je a jaky vliv tito lidé
maji, uvédomite si obrovsky potencial, ktery
tento kanal nabizi. Je tam mnoho lidi, ktefi hy-
bou vefejnym minénim.

Stéle je ale tfeba mit na paméti, ze komuni-
kovat je potfeba predevsim na té socialnf siti
nebo médiu, kde zacala plvodni debata nebo
problém. Napt. pokud existuje natlakova skupi-
na na Facebooku, je nutné zacit okamzité ko-
munikovat pfimo tam a zabranit dalsimu siteni
v ostatnich socidlnich médiich a tisku.

TOMAS JINDRISEK: Na ¢em tedy zavisi
angazovanost firmy v socialnich médiich?

JAKUB HRABOVSKY: Mira angazovanos-
ti v socidlnich médiich zaleZi na tom, do jaké
miry se o vas jako o firmé v tomto prostfedf
mluvi. Myslim si, Ze pokud se socialni média
vyuzivajl pouze obchodné k marketingovému
Ucelu, nelze uspét. Socidlni média na tento
princip nejsou nastavena a uzivatelé oc¢ekévajf
osobnéjsi interakci. Proto pouzivdme jako Vo-
dafone pfi komunikaci vzdy konkrétnf lidskou
identitu vcetné fotografie, pokud to dané mé-
dium umoznuje, jméno a podpis. To je velmi
dalezité, ukazuje se totiz, ze kredit, ktery bé-
hem poslednich dvou let u online publika zis-
kdvédme, je obrovsky. A ten Ize vybudovat jen,
pokud vam lidé véri a doporuci vas. Marketin-
gova komunikace nestaci, musite dat firmé
online tvaf a za komunikaci postavit konkrétni
osobu s jasné definovanou odpovédnosti, aby
mél zékaznik jistotu, Ze se bavi s lidskou bytos-
ti, kterd mu pomdze, a ne s velkym cervenym
logem. To lidé na socidlnich sitich ocekavaijf.

TOMAS JINDRISEK: Spousta korporacima
ale obavu, ze je riziko takto vystupovat...

JAKUB HRABOVSKY: Riziko je hlavné na
socidlnich sftich nebyt. At chcete, nebo ne, po-



perspektivy aneb Cech, ktery uspél

_ Problém vidim také ve vztahu agentura - velky klient.
Zadna agentura dnes nenabidne, pokud jde o socialni média,
dlouhodoby strategicky plan nebo komunikacni
a tymovou strukturu. Nabizeji jen taktické dobre placené
véci vétsinou bez planu na dlouhodoby engagement.

kud jste firmou, kterd komunikuje se zékazniky,
nemUzete zabranit tomu, aby se o vas lidé na
socialnich médiich nebavili. Pokud firma mini-
malné nenasloucha tomu, co se o ni k3, je to
problém.

TOMAS JINDRISEK: Rekl jste, ze v soci-
alnich sitich nestaci délat jen marketing.
Jaky je u vas pomér marketingu, servisu
a dalsich véci?

JAKUB HRABOVSKY: Nejvétsi pocet in-
terakcl je bezpochyby v péci o zékaznika a en-
gagementu, ale vsechny nase aktivity a cely
tym jsou postaveny predevsim na tom, co lidé
chtéji a co od nés ocekavaji. Problémem je ¢as-
to arogance velkych znacek, které realizujf pro-
jekty a aktivity s automatickym pfedpokladem
Uspéchu bez toho, ze by naslouchaly redlnym
potrebam zédkaznikd. Druhy problém spociva
v tom, Ze platformy, jako je Google nebo Fa-
cebook, nezpfistupni urc¢itou funkcionalitu
platformy, pokud s nimi neutracite dostate¢né
vysoky obnos za inzerci.

TOMAS JINDRISEK: Komunikace na so-
cialnich sitich v mnohém pfipomina osob-
ni komunikaci. Co je na ni odlisné?

JAKUB HRABOVSKY: V podstaté se jed-
nd o stejny princip, a proto je ddlezité drzet
se zékladnich pravidel i na sociélnich sitich.
Nelhat, nehddat se, nepredstirat, Ze jste né-
kdo jiny.. Hodné také zélezi na tom, jakou
organizaci zastupujete. Pokud méte spolec-
nost, kterd se zabyva CSR, mate dobrou $anci
na sebe nabalit velkou skupinu lidi, kteff se
o tato témata zajimaji. Pokud jste ale firma,
kterd prodava mobilni telefony, je lepsi napfi-
klad dat produkt na recenzi uzivatelm a pak
s nimi komunikovat. Vypéstujete si komuni-
tu, kterd se vam za upfimny pfistup odvdéci.
Prekazkou také mUze byt i to, ze ve velké fir-
mé komunikaci obstarava clovék, ktery soci-
alnim sitim nerozumf nebo je ignoruje Uplné.
V takovych pfipadech je ¢asté, ze znacka (fir-
ma) reaguje na kritiku podrazdené. To vede
k nelspéchu. Lepsf je ptat se na dlvody ne-
spokojenosti.

TOMAS JINDRISEK: Jaké jsou podle vas
hlavni souc¢asné problémy v socialnich
médiich?

JAKUB HRABOVSKY: Pro mé je klicovy re-
cept pro Uspéch prenést digitalni svét do toho
redlného. To, co tady v Cesku dobfe funguje -
napfiklad organizace urcitych skupin lidf pro-
stfednictvim Facebooku a naslednd konverze
do redlného svéta — je vetsi neZ v Britanii. Tam
se vsechno fesi po socidlnich sitich a vétsina
pfipadl se do fyzického svéta, pomineme-
-li tradi¢ni média, vibec neprenese. Problém
vidim také ve vztahu agentura — velky klient.
Z&dné agentura dnes nenabidne, pokud jde
o socialni média, dlouhodoby strategicky plan
nebo komunikacni a tymovou strukturu. Nabi-
zejf jen taktické dobre placené véci vétsinou
bez pldnu na dlouhodoby engagement.
TOMAS JINDRISEK: Jak vnimate z vasi
pozice socialni média v mobilnich telefo-
nech? Jak s tim pracujete?

JAKUB HRABOVSKY: Podstatnym dd-
vodem, pro¢ byt na socidlnich sitich, je i fakt,
Ze pro mobilniho operatora je datovy provoz
zdrojem pfijm0. A navic je to z hlediska opera-
tora obrovska prilezitost zprostifedkovat lidem
komunikaci na sociélnich sitich.

TOMAS JINDRISEK: V Britanii dobie
funguji geolokacni sluzby, u nas je uziva
par tisic lidi...

Tomds JindFisek

JAKUB HRABOVSKY: Moznosti je mno-
ho, kdyz se ale zeptdte lidi z Facebooku, sami
feknou, Ze je to jesteé v plenkach. Firmy samy
zatim nevédi, jak s timto produktem pracovat,
jak se bude vyvijet a jaké platforma mé vitéz-
ny recept na Uspéch. Spolecnosti, které nabi-
zeji geolokacni sluzby, jako napt. Foursquare
nebo Gowalla, jsou vétsinou, co se do poctu
zaméstnancl tyce, malé firmy, které ale ros-
tou zavratné rychlym tempem a nezvladajf
exponencialné nardstajici zajem velkych kor-
poratl. Vétsinou, pokud chcete mit oficidlni
pozici, musite daného provozovatele platfor-
my oficidlné pozadat, aby vadm lokality zapsal,
co? trvd mnohem déle, nez vyzaduji potfeby
vasich zékaznikd. Jind potiZ spocivé v tom, Ze
jako v kazdé socidlnf siti mlze uzivatel nechat
komentér, ale na geolokac¢nich platforméch
zatim neexistuje zpUsob, jak komentére hro-
madné monitorovat a reagovat na né.

TOMAS JINDRISEK: Jaké zajimavé tren-
dy k nam podle vas jesté nedorazily?

JAKUB HRABOVSKY: Myslim, Ze velky po-
tencidl je pravé ve zminénych geolokacnich
sluzbéch, jako je Foursquare nebo Facebook
Deals, a postupem ¢asu se v CR rozsif i Twitter.
Stéle silngjsim trendem je i fakt, ze v UK roste
pocet firem, které se aktivné Ucastni komuni-
kace na sociélnich sitich, a hlavné — Ze to délaji
spravnym zptsobem. Jejich vstup nespociva
jen v brandované komunikaci, pouze v mar-
ketingu nebo pouze v péci o zékaznika, ale jde
o kombinaci vsech forem.

TOMAS JINDRISEK: Na zavér jedna
osobnéjsi otazka - jak se stane, ze ¢lovék
jako vy ziska pozici v Londyné? Mizete
predat inspiraci pro ostatni?

JAKUB HRABOVSKY: Myslim, Ze ziskat
praci v zahrani¢i nenf dneska velky problém
a Cechd, ktefi to v zahrani¢i nebo doma do-
tahli daleko ddl nez j3, je nespocet, nemyslim,
Ze bych v tomto ohledu byl néc¢im vyjimecny.
V zahranici ziju s prestavkami de facto od sest-
nécti let, kdy jsem poprvé odjel do Ameriky
na stredni skolu. Pak jsem se na pér let vratil
a zase odjel na univerzitu do New Yorku do Sy-
racus... V soucasnosti miZzete Zit a pracovat,
kde chcete, pokud uspéjete v konkurenci, ale
0 to Vetsi jsou moznosti seberealizace, které
ziskate. Pokud chcete jit pracovat do zahrani-
¢i, je lepsi pracovat pro velkou korporaci, ktera
umoznuje cirkulaci lidi plynule, zajisti logisti-
ku.V tom je to pak snazsi.

|
Tomds Jindfisek, David Daniel
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