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Es gilt im Allgemeinen folgende Prozessanpassungen zu beachten mit dem Mobile Redesign.

Gerateversand

Bei Abschluss des Bestell-Workflows (Willkommensbrief wird gedruckt) wird der Geréteplan
aktiv, somit wird zu diesem Zeitpunkt auch bereits das Gerat zum Versand ausgelost.

Bei einer Bestellung im Shop und Abgabe Uber das eigene Lager, wird der Gerateplan
natiirlich friher aktiv.

D.h. das Gerat wird ausgeliefert unabhangig vom Status der Portierung!

Vertragsdokument

Fir den Handy-Plan wird ein neues zusatzliches Dokument erstellt, welches vom Kunden zu
unterzeichnen ist:
v’ Kauf- und Ratenzahlungsvereinbarung

Zusatzlich haben wir das Dokument ,,Mobil Endgerate - Bestell- und Lieferbedingungen” im
Bestellprozess integriert und mit den Garantiebestimmungen (war bis heute nicht sauber
geregelt) erweitert.

Die AGBs Mobile werden per 10.2. angepasst.

Anzahlung fiir ein Handy

Die Anzahlung fiir die Handys wird neu immer der laufenden Rechnung des Kunden belastet,
egal ob das Gerét Giber das Zentrallager oder aus dem eigenen Lager bezogen wird. Also auch
bei einer Bestellung im QL Shop oder auch in einem Drittkanal wie Mobilezone oder Post.

Lieferart ,,Eigenes Lager”
auch im QMC

Neu steht bei der Lieferart im QMC auch ,,eigenes Lager” zur Verfligung. KNUs welche Gber
ein eigenes Lager verfligen, kdnnen somit neu auch bei einem Bestandeskunden Gerate aus
dem eigenen Lager abgeben.

Gerdtepush

Der Geratepush ist wie bisher geregelt. Es wird der EP KNU gutgeschrieben. Neu wird aber
die Anzahlung nicht mehr abgezogen, da die Anzahlung auf der Kundenrechnung belastet
wird.

Die IMEI ist bei Abgabe eines Gerates aus dem eigenen Lager immer noch Pflicht, aber sie
wird nicht mehr als Referenz fiir die Push-Zahlung vom System verwendet.

Weiterhin ist es jedoch verboten, Bestellungen zu vermischen. Es muss das Gerat dem
Kunden abgegeben werden, welches auch mit der Bestellung erfasst wird. Bei weiteren
Prozessmissachtungen werden keine Pushs nachverrechnet.

Provisionen
Neuabschluss

Bei Neuabschluss eines Mobilabos werden die Provisionen sowohl bei Bestellung liber das
Partnerweb als auch tiber das QMC ausbezahlt.
Bei einem Abowechsel oder Geradtebezug gibt es keine Provisionen.

Online-Bestellung: Bestellt der Kunde ein Mobilabo selber online, wird keine Provision
ausbezahlt. Es ist nicht zuldssig, solche Bestellungen zu I6schen und anschliessend neu zu
erfassen! Die Provision ist als Ausgleich fiir die Beratung gedacht.

Ausweis bei Jugendabo
fiir Bestehenden Kunden

Bei Bestellung eines Jugendabos auf einem Vertrag eines bestehenden Kunden, wird der
Ausweis des Vertragsinhabers nicht mehr verlangt.

Kiindigung

Bei einer Kiindigung kann der KNU entscheiden, ob die 3 Monate der Abokosten noch
verrechnet werden sollen oder nicht. Entsprechend der Wahl wird der KNU auch nicht
belastet.

Der Restbetrag des Gerateplans wird immer verrechnet!

Wechsel alte Abos auf
Smart

Der Wechsel von einem alten Abo zu Smart kann aktuell nur im QMC erfasst werden. Der
selbstéandige Wechsel im myquickline.com kommt erst mit dem Redesign des Kundencockpits
(ca. Marz 2015).

SIM-Karten

Da wir auf eine Einheits-SIM-Karte wechseln werden, ist im Bestellprozess wird im
Bestellprozess die SIM-Karte nicht mehr unterschieden.

Wichtig: Die noch vorhandenen SIM-Karten (Standard, Micro, Nano) kdnnen weiterhin zur
Aktivierung von Abos verwendet werden. Bei der Aufschaltung wird eine Fehlermeldung
erscheinen, dass es nicht die SIM-Karte ist, welche bestellt wurde. Diese Fehlermeldung kann
ignoriert werden! Die Aufschaltung funktioniert trotzdem.

Tarifplan-Wechsel und
neues Handy beziehen

Wenn ein Kunde einen Abowechsel machen méchte und gleichzeit auch ein neues Handy
beziehen will, muss man heute zuerst den Abowechsel machen und erst nach dem effektiven
Abowechsel kann man das Handy bestellen auf dem neuen Abo.

Neu kann man unabhéangig vom Abowechsel ein Gerat bestellen. Voraussetzung ist, dass das
zugehorende Abo ein Smart Abo ist.

Wenn er noch ein altes Abo hat, muss man zuerst den Tarifplan wechsel machen. Danach
kann man das Gerét bestellen. Das System priift dann, ob ein pendenter Abowechsel
vorhanden ist. Ein Tarifplanwechsel von Alt auf Smart kann man nicht riickgangig machen!
Auch nicht per Ticket!

Rufnummer-Transfers

Bei einer Rufnummeriibernahme durch Dritte wird der aktive Gerdteplan mitiibernommen,
wenn dieser nicht gekiindigt wurde.

Wichtig: Bei einem KNU-Transfer miissen zwingend die Vertragsinhaber identisch sein. Wenn
nicht, muss vor dem Transfer zuerst die Rufnummertbernahme durch Dritte gemacht
werden.
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Spezialfille

UseCase 1 — Pendente Abobestellung wird geloscht — Handy-Plan ist bereits aktiviert
Falls eine pendente Abobestellung geloscht werden muss und der Handy-Plan ist bereits aktiviert, muss der Handy-Plan nach
der Aufschaltung des neuen Abos mit diesem verknipft werden. Dies muss per Ticket gemeldet werden, damit QL Software-
Operations diese Verknlpfung machen kann.

Zur Hilfe erhalten die KNUs ein Reporting von solchen Fillen.

Fur folgende Spezialfille, welche immer wieder vorkommen kénnen, haben wir Prozesse definiert, welche einzuhalten sind.

Workflow — Bestellung Abo+Gerat — Abo wird geldscht

amc

QL SW Operations

KNU
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UseCase 2 — Bestelltes Gerét ist ausverkauft
Die aktuelle Situation wird sich etwas verbessern, da die Gerateauslieferung zu einem friitheren Zeitpunkt erfolgt als heute.
Aber da wir noch keine Reservationen von bestellten Geraten auf unserem Lager haben (Schnittstellen werden im Q2

Aufgebaut), wird es solche Falle immer noch geben.

Da der Handy-Plan ja bereits aktiviert ist, muss dieser gel6scht werden. Dies wird durch den QL Kundendienst

gemacht.

Der KNU muss die Anzahlungshdhe und allenfalls bereits belastete Raten des alten Geradteplans dem Kunden
gutschreiben. Er nimmt dann mit dem Kunden Kontakt auf, um ein neues Gerat auszuwahlen.

Der KNU ero6ffnet einen neuen Gerateplan und sendet das Ticket mit der Bestatigung, dass die Anzahlung des alten
Geréateplans gutgeschrieben wurde an Quickline zuriick.
Das QL Controlling schreibt die Anzahlung dem KNU gut

Gerat nicht mehr an Lager (End of Life)
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UseCase 3 — Riicksendung neues Gerat
Der Kunde hat sich mittlerweile fur ein neues Gerat entschieden.
Wir kénnen bereits gelieferte Gerate nur zuriicknehmen, wenn das Gerat noch in der ungeoffneten Originalverpackung ist.

1. KNU priift die Verpackung und sendet dieses an ALSO zurtick

KNU macht die Gutschrift der Anzahlung und verrechneter Raten des alten Gerateplans

3. KNU eroffnet Ticket fiir den Fall. Er bestatigt den Versand des Gerates an ALSO in der Originalverpackung und dass
er die Anzahlung gutgeschrieben hat.

4. QL Controlling pruft den Wareneingang bei ALSO und macht anschliessend die Gutschrift fiir den KNU

5.  Der QL KuDi kiindigt den aktuellen Gerateplan ohne Restbetrag und sendet das Ticket an den KNU weiter.

6.  Der KNU kann erst dann den neuen Geréateplan aktivieren. D.h. der Kunde muss bis dahin warten, denn ein zweiter
Geréateplan kann bei Schritt 1 nicht eréffnet werden, da der alte Gerateplan noch aktiv ist.

N

Ricksendung Gerét (Originalverpackt) und Sendung anderes Gerat

Kunde KNU QL KuDi QL Controlling

Gerat (Originalverpackt) und | Sendet Gerétan
Entscheid anderes Gert > ALSO.
Macht Gutschrift
der urspringlichen
Anzahlung
Eréffnet Ticket.
Bestatigung das Ticket | Prift Wareneingang
Anzahlung ket > bei ALSO
gutgeschrieben ist.
Informationen |
welches Gerat und oK
mit welchem *
Seistepla Gutschrift KNU in
der Hohe der
Ticket Anzahlung des 1.
Geréateplans NOK
. Ktindigt aktuellen
Eroffnung neuer | L
Geriteplan < Gerateplan ohne
P Restbetrag.
Ticket schliessen <€ Keine Gutschrift | <€—

Phase
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UseCase 4 — Wechsel Gerateplan
Wourde irrtiimlich ein falscher Handy-Plan bestellt, kann dieser innerhalb der ersten 2 Monate gewechselt werden.

1.  Ist die Anzahlung des aktuellen Handy-Plans 0.00 CHF, kann der KNU direkt ein Ticket eroffnen. Ist die Anzahlung
hoher (also CHF 149 oder CHF 299), muss er zuerst die bereits verrechneten Leistungen des Handy-Plans
gutschreiben (Anzahlung und Raten). Also den Handy-Plan quasi auf O stellen. Im Ticket missen die exakten
Gutschriften bestatigt werden.
Der QL Kundendienst kiindigt dann den Gerateplan und setzt dabei den Restbetrag auf 0.00 CHF.

Das QL Controlling macht danach die Gutschriften an den KNU, falls Anzahlung und Raten nicht 0.00 CHF waren
Der QL Kundendienst eréffnet dann den gewtinschten Handy-Plan ohne das ein Gerét geliefert wird.

Der KNU sendet dem Kunden dann die neuen Vertragsdokumente (neue Ratenzahlungsvereinbarung)

Kunde hat Gerateplan abgeschlossen — aktiv, Gerat geliefert - wiinscht aber nun einen anderen

Phase
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UseCase 5 — Downgrade vor 90 Tagen
Falls nachgewiesen werden kann, dass ein Upgrade irrtimlich gemacht wurde (Falsche Beratung / Eingabefehler) kann nur der

Quickline Kundendienst ein Downgrade friiher als 90 Tage machen.

KNU: Ticket mit Begriindung an QL KuDi
QL KuDi pruft die Begriindung, wenn ok leitet der KuDi das Ticket an SW Operations weiter

QL SW Operations macht dann dieses Downgrade
Der KNU bestdtigt dem Kunden das Downgrade

Downgrade soll gemacht werden, jedoch wurden 90 Tage nicht eingehalten.

KNU

KuDi

SW Op

Phase
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UseCase 6 — Kulanz Wechselgebiihr
Falls der Kunde sich wegen der Wechselgebiihr beschwert und er es nicht versteht, dass diese eigentlich fir den

ausstehenden Restbetrag seines alten Handys ist, kann unter folgenden Bedingungen ein Wechsel ohne Wechselgebiihr
gemacht werden: Die Wechselgebiihr <= CHF 100 UND der Kunde bezieht ein neues Handy.

KNU: Abowechsel mit Wechselgebiihr machen. Wechselgebihr gutschreiben. Neuen Gerateplan eréffnen. Ticket

an QL KuDi, dass Wechselgebiihr wegen Kulanz zuriickerstattet werden soll

QL KuDi prift Anfrage, falls OK leitet er es weiter an QL Controlling
QL Controlling macht die Gutschrift der Wechselgebtiihr z.G. KNU

UseCase: Wechsel von altem Abo auf Smart mit Wechselgebuhr - Kulanzregelung

KNU

KuDi

QL Controlling

Phase

Keine Kulanz
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