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Esther Huisler / Swisscom

Ein Zentrum fur die Kunden zwischen Thun und Basel

Mit der Fertigstellung des Manage-
mentgebidudes am Bahnhof entsteht in
Olten ein telefonisches Kundenanlauf-
zentrum fiir die Kundinnen und Kun-
den von Swisscom aus der Nordwest-,
Zentral- und Stidschweiz.
Abonnementsdienst nannte man die
Abteilung in fritheren biirokratische-
ren Tagen. Dann wandelte sich die Be-
zeichnung ins Geschiftsenglisch: An
17 Standorten waren Mitarbeiterinnen
und Mitarbeiter bis vor kurzem in so-
genannten Customer Cares fiir die Pfle-
ge der Privatkundschaft zustdndig.
Nun macht es die Informatik moglich.
Kiinftig liefert ein System in niitzlicher
Zeit so viel an Informationen, dass drei
Call Centers fiir alle Privatkunden von
Swisscom gentigen werden.

Eines dieser drei sogenannten Front-
offices ist — der zentralen Lage und den
Raumreserven sei Dank —in Olten sta-
tioniert. Zusammen mit den Centers in
Winterthur und Lausanne nimmt es

Mit dem Bezug des Managements-
gebdudes ist die Bautitigkeit von
Swisscom AG am Oltner Bahnhof
beendet. Sie hatte vor tiber zehn Jah-
ren mit der Schliessung des Hotels
Schweizerhof am 30. Juni 1988 be-
gonnen. In drei Etappen entstanden
unter der Planung und Ausfiihrung
der W. Thommen Architekten AG,
Trimbach, ca. 8000 m? Nutzfliche.

Das Managementgebdude inkl.
«von-Arx-Gebiude» bietet im Erd-
geschoss sowie in den Obergeschos-
sen 2-4 Biiroarbeitsplitze fiir ca.
300 Swisscom Mitarbeiterinnen und
Mitarbeiter an. Neben der Kunden-
anlaufstelle VCIC (siehe Bericht)
wird auch die Hotline fiir Handy-
Kunden einziehen.

Im 1. Obergeschoss sind ein moder-
nes Personalrestaurant sowie In-
struktionsriume in verschiedenen
Grossen entstanden. Sie werden
durch den SV-Service verwaltet und
auch an externe Kunden vermietet.

seit Mitte Oktober 1999 tiglich An-
fragen zu allen moglichen Dienstleis-
tungen entgegen. Fiir Kundinnen und
Kunden sind dies zumeist ganz einfa-
che Vorginge wie eine Neuanmeldung
oder eine Nameninderung. Aber auch
komplexere Vorginge, wie der Wechsel
von einem analogen auf einen digitalen
(ISDN-)Anschluss, konnen eingeleitet
und ausgefiihrt werden.

Anfragen, die auf nicht telefonischem
Wege zu Swisscom kommen, wie
E-Mail, Post, Fax, werden vom soge-
nannten Backoffice (im 3. Stock) bear-
beitet. Dort werden auch die Auftrige
erledigt, die sich am Telefon nicht ab-
schliessen liessen. Fiir diese Arbeiten
hat Swisscom acht Standorte — neben
den oben genannten auch Bern, Sion,
Bellinzona, St. Gallen und Chur — bei-
behalten.

Je gut 70, vor allem weibliche Berate-
rinnen sind in Front- und Backoffice
tatig. Damit hat Olten gegen 150 Ar-
beitsplatze in Olten erhalten und schaf-
fen kénnen. Zum guten Kundenservice
gehort in Zukunft auch die Bedienung
rund um die Uhr, die nochmals einige
Arbeitsplitze bringen diirfte.
Massgeblich an der Entwicklung des
Virtual Customer Interaction Center
(VCIC), wie die Anlaufstelle im bran-
cheniiblichen Neudeutsch heisst, war
Ingenieur Ulrich Zimmermann, der

mit seiner Erfahrung als ehemaliger
Informatikchef sowie als Veranwortli-
cher fiir die Privatkunden der Ge-
schiftsstelle Olten sowohl die Bediirf-
nisse der Kundinnen und Kunden als
auch die Moglichkeiten der EDV bes-
tens kennt. «Ziel ist es, mit einem
Tastendruck alle vom Kunden bean-
spruchten Dienste aufzurufen und ihm
die gewlinschten Auskiinfte zu erteilen
oder den von ihm gegebenen Auftrag
zu erfiillen. Die Wege und die Warte-
zeiten werden damit viel kiirzer.» Dass
auch die technischen Einheiten, die zur
Umsetzung dieser Zielsetzung nétig
sind, in Olten stehen, ist kein Wunder.
«Wir konnten von den Erfahrungen
profitieren, die wir beim Aufbau des
Mobil Infocenters gemacht haben»,
unterstreicht der technische Verant-
wortliche Ruedi Erismann, der die
Implementation der neuen Hauszen-
trale und die Aufsetzung der neuen
Betriebssysteme in Rekordzeit umge-
setzt hat. «Ohne den Topeinsatz aller
am Projekt Beteiligten wire das gar
nie zu schaffen gewesen,» ist Ulrich
Zimmermann {iberzeugt.

Diesen Einsatz werden die 150 VCIC-
Angestellten auch in Zukunft leisten
miissen: Rund 1,3 Millionen Kundin-
nen und Kunden zwischen Thun, Basel
und Bellinzona vertrauen nimlich auf
die Dienste in Olten.
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