VYPADOK MOBILNEJ SIETE 10.5.2019

Michal Korec, Slovak Telekom
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AKO SME KOMUNIKOVALI?

* Jednotna linia pre vSetkych pod patronatom hovorcu
Externé média - vSetci novinari (posielaju otazky kazdu minutu)
Socialne média - priamo k zakaznikom cez nasSe digitalne kanaly (iny pristup oproti ére bez Facebooku a spol.)
Predné linie - nutné informovat kvoli priamemu kontaktu k zakaznikom na predajni i infolinke
Interné média - paralelne informovat vlastnych zamestnancov, Co sa deje a ako timocit info dale;

e Ako komunikujeme?
Externa komunikacia sucastou krizy okamzite - paralelne prisla SMS z dohladového centra i prvé otazky novinarov
Sme otvoreni vo¢i médiam i zakaznikom - vypadok priznavame a snazime sa ho Specifikovat
Povaha vypadku naroc¢na na vysvetlenie (plosny, nahodny, netyka sa kazdého, napr. 4 [udia v miestnosti s inou skusenostou)
Aktualizacie poskytujeme hned ako mézeme povedat nieCo nové
Dve krizové skupiny vo firme: hlavny krizovy Stab a komunikacna skupina pod vedenim hovorcu na rieSenie kom. aspektov
Kompenzacia rieSena uz v poslednej faze vypadku, hoci spravna volba a komunikacia si vyziadala viac ¢asu ako len vypadok
Osobny pristup Dugana Svaleka nasadeny uz v druhej aktualizacii po nabiehani sluzieb a s prvou viziou kompenzacie
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CO SME HOVORILI 10.5?

* 4 aktualizacie po€as 10. maja - kazdy ma ¢o oznamit médiam a zakaznikom s tymito myslienkami:
11:30-12:30 - Co sa deje??? Skuto&ne mame masivny vypadok.
14:30-16:00 - Prvi zakaznici sa vracaju do siete, ale vo vinach, vznika lievik a ¢ast musi ¢akat na svoje prihlasenie
18:00-19:00 - Vacsina zakaznikov je spat, ale nie vSetky sluzby (Cakame na VoLTE)
20:00-21:00 - Sme plne funkcni, vypadok je Uspesne ukonceny

* Aké kanaly sme pouzili?
Standardné média (vietky klasické i nové média: TV, rozhlas, agentury, e-ziny, az po nové média ako StartltUp a Refresher)
Socialne média: Facebook, Telekom Forum, twitter, instagram
Telekom.sk (hlavna stranka), Wiki
Interné kanaly: intranet, predajny portal, interné e-maily
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4 VLNY KOMUNIKACIE

Faza | (11:30-12:30) - Informéacia o existujucom vypadku (Co sa deje?)

,#Aktualne evidujeme plo$ny vypadok na nasej mobilnej sieti. Zakaznici sa s nim mozu stretnut na celom Slovensku, ale nemusi sa tykat vSetkych
cisel. T.j. niektori mdzu volat medzi sebou alebo byt dovolatelni z ingj siete alebo volat do ingj siete. Ini nie a siet sa im javi ako pretazena. Nie je
dostupné ani VOLTE. Technicky problém nastal na komponente, ktory prepaja hovory a registruje zakaznikov v sieti. Ak je zakaznik prihlaseny v sieti,
mobilné data mozu byt dostupné: funguju aplikacie, stahovanie dat, daju sa uskutocnit hovory cez aplikacie ako Whatsapp. Tato situacia od 10:35 a
intenzivne pracujeme na jej odstraneni. Zakaznikom sa za vzniknuté komplikacie ospravedInujeme.*

(FB Statistiky: 254 986 osloveni, 54 735 interakcii, 1380 likes, 2034 komentarov, 569 zdielani)
Faza Il (14:30-16:00) - Prvi zdkaznici sa vracaju, ale nie vSetci naraz

AKTUALIZACIA K VYPADKU: Po analyze problému zaéinaju cca od 14:00 nabiehat na nase mobilné siete prvi zakaznici a obnovuju sa im hlasové |
datové sluzby. Spéatna registracia prebieha vo vinach, nie plosne, preto by sme vas este chceli poprosit o trpezlivost. Ospravediiujeme sa za
prebiehajlicu nedostupnost sluzby, nadalej makdme na opatovnom sprevadzkovani v plnom rozsahu. Dakujeme.

(FB Statistiky: 184 873 osloveni, 38 118 interakcii, 1100 likes, 1779 komentarov, 218 zdielani)
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4 VLNY KOMUNIKACIE

Faza lll (18:00-19:00) - Vacsina zakaznikov je spét, ale nie vsetky sluzby

,ESte raz sa vam ospravedinujeme za dnesny vypadok a hortuckovito cely den pracujeme na jeho odstraneni. Rad by som vas informoval o aktualnej
situacii a verim, ze mam dobré spravy. Vacsina zakaznikov je uz opét pripojena na nase mobilné siete a ti, ktori tam este nie su, postupne nabiehaju.
Co sa tyka jednotlivych sluzieb, hlasové volania sa nam dari obnovit najlepsie a uz by mali byt na sieti k dispozicii. Posielanie sprav je obnoveng, ale v
nasom SMS centre su miliony sprav, takze sa pripravte, ze niektoré spravy vam budu prichadzat este neskor. NajdlhSie nam trva obnova dat - ak je
vas telefon uz prihlaseny do siete a eSte vam netecCu data, skuste ho restartnut. Bohuzial, VOLTE sa nam eSte nepodarilo rozbehnut. Znova by som
vam chcel podakovat za vasu trpezlivost a pochopenie. Dugan Svalek, vwkonny riaditel pre Slovensko.*

(FB statistiky: 118 407 osloveni, 24 866 interakcii, 822 likes, 601 komentarov, 74 zdielani)
Faza IV (20:00-21:00) - Sme plne funkéni, vypadok bol tspesne ukonéeny

,ome spat v normalnom rezime nasich mobilnych sieti. Ak vam stale nejde 4G siet, skuste, prosim, eSte raz restartovat telefon. OspravedInujeme sa
za vSetky spdsobené neprijemnosti, zmeskané hovory a nedorucené spravy. Zo vSetkych sil sme sa snazili vyrieSit situaciu ¢o najskor. V najblizSich
dnoch budeme situaciu neustale monitorovat. Je nam velmi [Uto, ze ste kvoli nasmu vypadku mali zIU skusenost a nenechame to len tak. Dusan
Svalek, vykonny riaditel pre Slovensko.*

(FB statistiky: 105 250 osloveni, 19 214 interakcii, 883 likes, 744 komentarov, 49 zdielani)
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KOMPENZACIA

e Utorok 14.5: Oznamenie kompenzacie:
TlaCova sprava, mnozstvo sprievodnych otazok

Socidlne média: Facebook (aj video D. Svaleka s titulkami pre nepocujlcich), twitter, instagram, Telekom Férum
Internetova stranka Telekomu a wiki stranka s detailmi

Interné kanaly (e-maily, predné linie, predajny portal)

TENTO PIATOK BUDE NA NAS: V piatok ve&er som vam dal slub, e to nenechame len tak. Chceme ho dodrzat, a preto dame tento piatok v
mobilnych sietach bezplatné volania, spravy a data na Slovensku zadarmo pre vSetkych bez ohladu na to, ¢i zazili vypadok alebo im sluzby

fungovali. Tieto vyhody budu k dispozicii pre vsetkych a automaticky. ESte raz dakujem vSetkym za pochopenie a verim, ze nam zachovate svoju
priazen. Dusan Svalek, vykonny riaditel pre Slovensko

(FB statistiky: 329 404 osloveni, 39348 interakcii, 2867 likes, 1180 komentarov, 872 zdielani)
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KOMPENZACIA

« Stvrtok 16.5: Pripomenutie kompenzacie na Facebooku:

,lento piatok maju vSetci nasi zakaznici pocas celého dna volania, data a SMS zadarmo. Ako to bude fungovat, ktoré SMS, MMS a data su
bezplatne na Slovensku a ako to funguje v zahranici? VSetky podrobnosti sa dozviete tu (odkaz na wiki)

(FB statistiky: 102 909 osloveni, 9 432 interakcii, 466 likes, 313 komentarov, 71 zdiefani)

* Piatok 17.5: Denn kompenzacie
Advertoridly: Novy ¢as, Plus 1 def, SME, Pravda, Sport
PocCet Clankov uz mensi, ale chodia otazky - zvlada siet vySSie zatazenie?

* Pondelok 20.5: Ako dopadla kompenzacia?
Infografika mapujuca rekordy a Statistiky poCas kompenzacného dna pre interné média a na ziadost novinarov
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Za volania, spravy a data
zakaznici Telekomu v piatok
nezaplatia. Budia zdarma

ODSKODNENIE
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