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s mobilnou aplikaciou
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02 Slovakia

#pretozenamzalezi

Sme telekomunikaénym operatorom, ktory
presadzuje jednoduchost, transparentnost
a férovost nielen v mobilnej komunikacii,
ale aktivne sa zapaja aj do délezitych
spolocenskych tém. So svojim portféliom
produktov sa snazime systematicky menit
zauzivané pravidla mobilnej komunikacie.
Aj vdaka tomu sme tu uz 16 rokov a v

sucasnosti prinaSame nase sluzby pre vyse

2,36 miliona zakaznikov.
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Pocet aktivnych SIM kariet
medzirocne vzrastol na vyse

2.36 ...

Predstavuje to narasto 2 %




PretoZe nam zaleZi, mame 3 mobilné aplikacie
02, Radost a Tescomobile

Daréeky kazdy tyzden

&

iba pre vas

0949 949'949 8-

[

742 © X i 90%
0940 985 836 : Q

Aktualizované k 20. 9. 2022 13:04

Black Friday darcek

Zistif viac
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3 aplikacie = 1 platforma

Spravovat tri aplikacie so sebou nesie
nielen zvySenu pracnost ale aj prinasa
to aj benefity (napriklad pri zdielani
kédu a vedomosti/skusenosti).



Julia Dinkova
Product owner mobilnej platformy, O2 Slovakia

Spokojnost zakaznika je pre mna prioritou

V O2 pracujem od roku 2009 a preSla som si réznymi
poziciami na strane biznisu a IT. VSetky mali v naplne
prace digitalne kanaly — eshop, selfcare, aplikaciu.

Od jula tohto roku som spojila moje skusenosti z biznisu a
IT v roli Product ownera, kde sa ako crossfunkcny tim,
zlozeny z expertov v roznych oblastiach od service
designu az po development, starame o mobilnu platformu
a o ,look and feel” O2 aplikacie.
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32 PreCo je meranie digital user experience nevyhnutné?

maju vysoke

oCakavania vytvorene
skusenostou s

najlepSimi (Google, Amazon)
vedia sa stazovat a nechavat
negativne hodnotenia

ak nie su spokojni, prejdu ku
konkurenci
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Co ovplyviiuje digital user experience?
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Dostupnost

Odozva

Chyby

User flow

Usability



Ako odmeriame spokojnost' s
aplikaciou?




Na meranie spokojnosti mézeme pouzit viacero nastrojov a metod

Download on the

'App Store

~

GETITON
\ ' Google Play )

dynatrace



32 Dynatrace ma APDEX Xy

Metrika pre "Spokojnost -
nad interakciou v apllkéCII APDEX SCORE RANGE

SatisfiedCount + (0.5 - ToleratingCount) + (0 - FrustratedCount)

TotalSamples

Vazeny priemer zohladnuje

« Odozvy aplikacie

« Chyby ovplyvnujuce
pouzivatela
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APDEX nestad&i €

sssssssssss

Zajima nas nielen spokojnost
nad interakciou ale aj spokojnost
pouzivatela so session a

s aplikaciou ako celkom.

USER EXPERIENCE SCORE
zohladnuje aj :

Rage tapping

Crashe

93.9 % User experience score

Satisfying sessions

Events and actions

|o7'01 is =~
Action
07:01:19  User Tag
Mobile
07:01:21 |
Action
Mobile
07:01:23
Action
Mobile
07:01:27
Action
Mobile
07:01:28
Action
| 07:01:48  Error

Rage
07:02:15
Tap

5.6 % User experience score

Tolerable sessions
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Q 0.5 % User experience score
Frustrating sessions



Ak chceme vediet, Ci je zakaznik spokojny, musime zbierat
spravne data a vediet ich vyhodnocovat.

Navrh

* |dentifikovat’ a popisat interakcie
(idealne vo faze dizajnu)

e Zamerafl sa na klfuCoveé oblasti

Platba - Inkaso + Zapaméatana karta

Platby / Vyber Platby / Platba kartou / Zapa..
o1

aaaaaaaaaaaa e o e Implementacia
e Zachytit chyby biznisové aj technickée
B —o| * Merat odozvy a iné metriky (Rage Tap)
7 Analytika

Vyhodocovanie Apdex, user
experience score, chyby, crashe.

* Segmentacia a spravanie pouzivatelov
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Co ked zistim vdiaka Dynatrace, Ze nas$ zakaznik je frustrovany

Ak je problém technologického razu, Dynatrace ho presne identifikuje a
1 ukaze pricinu.
Nasledne vieme problém vyriesit.

Ak ide napriklad o problém s usability, Dynatrace nam pomdéze najst’ zdroj
frustracie alebo nas aspon nasmerovat. Vieme potom pouzit iné nastroje na
zber spatnej vazby aby sme problém spravne identifikovali a vyriesili.

Po nasadeni zmien mam ihned k dispozicii data ¢i zmena pomohla.

A takto postupne zlepsujeme spokojnost use case, po use case a
menime zakaznikov na usmiatych
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2 Dynatrace v O2 Slovakia

B Moje 02

Mobile app (Android, i0S, macQOS)

User experience

& 896k ® 096
Users Apdex rating

825.25 /min

Illllllllllllllllll_ User actions
0.03 /min.

Crash rate

ting

Apdex rating over time.

0.96

Excellent

Analyze user sessions Pin to boarg 1
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Od roku 2018 nastroj pre IT ops
« Monitoring
« Diagnostika probléemov
 Web user experience

Od roku 2021 aj mobilné
aplikacie

« 02

 Radost

Od roku 2023 aj pre biznis O2
aplikacie




Klfacoveé interakcie v O2 aplikacii

Vietko, to potrebujete
vybavit, mate poruke

‘Darfeky kazdy tyzden Kredit dobijete
iba pre vas bleskovo

= S BAT )
Duhr}“ Ideﬁ Dobijanie kreditu
i _._rq...'-h_.... -

Detail spotrsby

¥ VIsA
3010 GE
Sporonay SEHD,
44 mindt
19 spriv wiistiny WIE

02 Pribeh

Toberieyi za [l Neobmedie
Ihistereud b A,
o ™




Use case — Dobijanie kreditu

BB LR R SRS Dobitie kreditu - user experience score

W 2279%

B 956 %
497 (100%) 235 (47.3%) 218 (43.9%) 108 (21.7%)
dashboard / Kredit payment / Platba (kredit) Platobna brana payment / Vysledok platby
(kredit)

Platobna brana - Gispesnost

Dobitie kreditu - chyby vo Frustrated Sessions Dobitie kreditu - RageTaps vo FRUSTRATED sessions

86.41%
W 1359% :Z ‘I O

16




DAKUJEM




