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Das CaII Center Data von SW|sscom -

—egmmerT

 Die 'peffekté%
Dienstleistung

bei Storfallen
im Datennetz

Bligk in dgs Call Center Da{é.

Die dynamische Entwicklung der Technologien und ihrer Markte verlangt von
allen Beteiligten einen permanenten Anpassungsprozess an die Fortschritte.
Swisscom stellt sich dieser Herausforderung nicht nur mit einem standig
wachsenden Angebot an Dienstleistungen fiir ihre Kunden. Auch das
Management ihrer Netzwerke, deren Uberwachung und letztlich auch die
Behebung von allfélligen Storféllen gehéren zu den zentralen Aufgaben des

Unternehmens.

it dem Call Center Data ist in
Bern ein Kompetenzzentrum
errichtet und jetzt ausgebaut

worden, das auf eine effiziente Art die
Datennetzwerke fUr Kunden Uberwacht
und verwaltet. «Mit diesem Zentrum
stellt uns Swisscom einerseits eine
bestmdgliche Betreuung unserer Daten-
netze zur Verflgung und garantiert uns
anderseits die notwendige Sicherheit»,
aussert sich Hanspeter Roth von der Ge-
neraldirektion der Winterthur Versiche-
rung.

Fir Kunden rund um die Uhr
erreichbar

Das Call Center Data ist fur Kunden von
Swisscom Uber eine einzige Hauptnum-
mer rund um die Uhr an 365 Tagen im
Jahr erreichbar. «Damit wird uns eine op-
timale Behandlung von Storfallen oder
Problemen in zeitlicher Hinsicht garan-
tiert», versichert Dieter Ricklin von der
Rentenanstalt.

Innerhalb einer Viertelstunde

die richtigen Massnahmen

Wer als Kunde das Call Center Data in
Anspruch nimmt, wird vorerst einmal au-
tomatisch auf seine Kundennummer an-
gesprochen. Swisscom kann damit sofort
aufgrund der vertraglichen Abmachung
den Umfang ihrer zugesicherten Dienst-
leistungen feststellen. Gleichzeitig wird
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die Art der Stérung abgefragt, die Dring-
lichkeit der Problemlésung mit dem Kun-
den festgelegt sowie kundenseits die
Kontaktperson bezeichnet.

All diese Angaben werden im sogenann-
ten Trouble Ticket zusammengefasst, das
anschliessend direkt an den internen zu-
standigen Kompetenzbereich weiterge-
leitet wird. Nach einer ersten Kurzanalyse
meldet sich innerhalb einer Viertelstunde
der den Fall bearbeitende Techniker von
Swisscom und leitet die entsprechenden
Massnahmen ein. Herr Gilliard von La
Vaudoise Assurances in Lausanne meint
denn auch, dass die effiziente Reaktion
der Call Center Data-Profis eine optimale
Dienstleistung sei, weil Storfalle im Netz-
werk sie immer teuer zu stehen kamen.
Da sei eine rasche Behebung von gros-
sem Vorteil fr das Unternehmen.

Die meisten Probleme liegen beim
Kabel oder beim Stecker

Das Call-Center-Data nimmt monatlich
rund 6000 Meldungen entgegen. 80%
der Probleme werden innerhalb von zwei
Stunden erfolgreich gel6st. Dabei zeigt
die Erfahrung, dass die Mehrheit dieser
Storfalle im Bereich Leitungen, Kabel
oder Stecker liegen. Ein kleiner Teil ist
auf Probleme bei der Konfiguration so-
wie der Ausrtistung zurtickzufuhren, und
einen noch geringeren Anteil findet man
bei der Hardware.

Das dreistufige, klar
strukturierte Vorgehen
zur Behebung von
Storfallen

Fault Receipt

Der Erstkontakt nach einer Stérung

wird wie folgt abgewickelt:

— Entgegennahme der Stoérung
(Fax, Telefon, Internet)

— eindeutige Identifikation des Kun-
den (wenn moglich mit Kunden-
und Vertragsnummer)

— kurze Beschreibung der Stoérung

— Klaren der Dringlichkeit

— eindeutige Zuordnung des Sup-
port-Levels

— Eroffnung eines Trouble Tickets

— Meldung der Trouble-Ticket-Num-
mer an Kunde mit Hinweis, dass
zurtickgerufen wird

— Weiterleiten des Trouble Tickets
an Dispatching/Triage

Dispatching/Triage

Die zweite Phase ist ebenfalls klar

gegliedert:
— allfallige Abklarungen bei unkla-
ren Informationen

— Stérungszuordnung an Kompe-
tenzbereich und Weiterleitung an
entsprechendes Team (First-Fault
Management)

— Uberwachung der offenen und
neuen Tickets

— Kontrolle samtlicher Tickets und
deren Status

First-Fault Management

Jetzt geschieht die effiziente

Storungsbehebung:

— Einkreisen des Fehlers

— Vorgehen nach klaren Guidelines

— Kontaktaufnahme mit Kunde

— Fehlerbehebung, Ticket schlies-
sen, Kunde informieren

— falls die Fehlerbehebung auf die-
ser Stufe nicht moglich ist, Wei-
terleitung an den betreffenden
Second Level oder die Support-
Organisation
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