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1. Protokoll n
Protokoll der letzten Sitzung

Protokoll der letzten Sitzung
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2. Reporting
2.1 Erledigte

Erledigte Tasks

QUICK)LINE
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2. Reporting
2.2 Ubersicht

Erledigte vs. Erstellte Tasks

Diagramm "Kiuirzlich erstelit’: QL Tools & Prozesse - Alle / Bewertet Diagramm "Erstellt vs. erledigt’: QL Tools & Prozesse - Alle / Bewertet
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Apr-2013 12013 Oct-2012  Jan-2014  Apr-2014 12014 Oct-2014  Jan-2015
Vorgange: 183 erstelltund 102 erledigt
Gesamtvorgange: 183 Zeitraum: letzte 730 Tage (Wachentlich gruppiert)

Zeitraum: letzte 730 Tage (Monatlich gruppiert)
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Kreisdiagramm: QL Tools & Prozesse - AktiviBewertet

Offen =75

———Emeut gedffnet=3

— Waiting =2

T In Arbeit= 1

Vorgange insgesamt 81 Statistiktyp: Status
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2. Reporting
2.2 Ubersicht

Statistik der Bewertung Verteilung

Status

Bewertung OFFEN IN ARBEIT ERNEUT GEOFFNET GESCHLOSSEN WAITING S:
0 - Nicht umsetzen 1 0 0 21 0 22
10 5 0 0 1 0 6
100 -Bug 1 0 1 9 1 12
1 6 0 0 6 0 12
12 3 1 0 2 0 6
13 2 0 0 5 0 7
14 2 0 0 1 0 3
15 5 0 1 6 0 12
16 2 0 0 10 0 12
17 6 0 0 6 0 12
18 1 0 0 1 0 2
20 1 0 1 7 0 9
200 - Zurickgestellt 14 0 0 5 0 19
21 5 0 0 4 0 9
4 1 0 0 0 0 1
50 - Umsetzung (Synergie) 9 0 0 9 0 18
6 2 0 0 0 0 2
7 1 0 0 0 0 1
8 4 0 0 2 1 7
9 4 0 0 1 0 5
P1-SW Bug 0 0 0 1 0 1
P2 - SW Bug 0 0 0 5 0 5
Summe, Vorgange: 75 1 3 102 2 183

Zeigt 22 von 22 Statistiken an.
Filter: QL Tools & Prozesse - Alle / Bewertat

QUICK)LINE
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2. Reporting
2.2 Ubersicht

Offene Tasks

Verteilung der Bewertungen
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2. Reporting
2.2 Ubersicht

Diskussion

* Tasks mit 10 oder weniger Stimmen?

* Erwartungen der T&P Mitglieder?

QUICK)LINE
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2. Reporting
2.3 Feedback zu einzelnen Pendenzen

Feedback von QL zu Pendenzen

* Feedback zum erhohen des Gutschriftswert

* Die Limite von 250 CHF wurde im 2014 nur bei <1% (30 Stlick) ausgeschopft. Die Handhabung
dieser Spezialfalle sollte weiterhin Gber die heutigen Prozesse erfolgen

QUICK)LINE
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2. Reporting
2.4 Priorisierung der einzelnen Pendenzen

Priorisierung der einzelnen Pendenzen

* Siehe Beilage

QUICK)LINE
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Seite 13

Maximale Anzahl E-Mails

Bei 10 E-Mail Adressen ist der Button «E-Mail-Adressen» nicht mehr vorhanden

Flash Flash, Obere Rainstrasse 24, Neuheim
Kunden-Nr.: 100150581 ((DEV) WWZ Telekom AG)

Internet > E-Mail

W Favoriten Seite hinzufugen
History
Workflows
Scheduler
Tickets

FTTH verwalten

@ Info

L Kundendaten
$ Finanzen

& Werkzeuge

B fhdgerate

22 Kombi aktive
@ Internet aktive
Ubersicht

Abo wechseln
E-Mail
PPPoE
Statische IP

Wolumen

E-Mail

E-Mail Adresse

acc_02@quickline ch
acc_03@quickline ch
acc_O4@dquickline.ch
acc_O5@quickline ch
acc_Oé6@quickline ch
acc_07@dquickline.ch
acc_08@quickline ch
acc_09@quickline.ch
acc_l0@dquickline.ch

testusergroup@aquickline.ch

Hinweis

Kunde suchen Workflows

Zugriff

3. Neuheiten / Anpassungen
3.1 QMC Release 8.9

Kunde - Programme ~

3% zu Favoriten hinzufugen

Tools ~ L lanara ~

Kundeninfo anzeigen

bitte auswahlen -

bitte auswahlen -

bitte auswahlen -

bitte auswahlen -

bitte auswahlen -

bitte auswahlen -

bitte auswahlen -

bitte auswahlen -

bitte auswahlen -

bitte auswahlen -

31.12.2014 | Quickline Usergroup
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Tickets

FTTH verwalten

O Info

L Kundendaten
$ Finanzen

/& Werkzeuge

B Fndgerate

% Kombi aktive
Vertrage

@ Internet aktive

. Festnetz aktive

O Mobile inaktiv

H Digital-TV aktive

© Zusatzdienste

31.12.2014 | Quickline Usergroup

Folgende Produkte sind In diesem Kembiprodukt enthalten:

- Internet 50
- Quickline Swiss Flat

- Digital TV / Radio CA-Modul (Cl+) 0

Digital TV / Radio HD Set-Top-Box
# Digital TV / Radio CA-Modul (Cl+)

Internet 50
Ihre bestehende E-Mail-Adresse: :l @ | guickline.ch

WLAN-Modem: Mein 9

Telefonie
Telefonie ist bereits vorhanden!

Digital TV / Radio CA-Modul (Cl+)

Kunde suchen

#| Bestehendes Digital TV / Radio CA-Modul (Cl+} in das Kombi-Angebot integrieren

Bitte wahlen Sie die zu integrierende SmariCard| 01758035274 v
01758035274
01758600516

einmalige Kosten

Workflows Kunde ~

monatliche Kosten

Gesamtkosten fiir lhre gewihiten Produkte und Optionen

CHF 0.00

CHF 70.00

weiter zu den Kundendaten

3. Neuheiten / Anpassungen
3.1 QMC Release 8.9

Programme ~ Tools = L lanara ~
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3. Neuheiten / Anpassungen
3.1 QMC Release 8.9

Portierungsformular bei Shop Bestellung entfernen

Das Portierungsformular wird mit der Bestellung im Shop generiert — aber nicht mehr via
E-Mail versendet

Vollmacht fiir die Nummernportierung — Bestellung 8381 / 362771

Ich will meinen Anbieter wechseln und meine bisherige(n) Rufn (n) beibehalt
Adresse, unter der mein Vi g beim bisheri Anbi: istriert ist:

Name / Vorname Huber Beat

Strasse Seidengasse 7

PLZ/Ort 3270 Aarberg

Bisheriger Anbi Swi S iz) AG

Ich erméachtige Quickline AG und deren Partner:
¢ die Ubemahme der unten aufgefihrten Ni (n) bei mei bisheri Anbieter zu

*  meinen entsprechenden bisherigen Vertrag (bzw. meine Venrage)zu kundlgen Enthan der Vemag
weitere Leistungen, bezieht sich die Kiindigung nur auf den V.
Nummer(n).

gs P

Rufnummer
076 79933 44

ichtiger Hinweis:
Fax-, Datenrufnummem werden nicht rt und zum Ubernahmezeitpunkt gekindigt.

Das genaue Datum und die Zeit der Ubernahme wird mir von Quickline gegeben. Die Leistungserbring
der bisherigen Anbieter endet auf diesen Zeitpunkt.

Wichtig: Handschriftliche And oder Erganzungen aus sy hnischen Griinden fiir die
weitere Baarbonung nicht tibernommen werden.

Ort, Datum: Unterschrift:

(bitte Name und V/ lich in Blockschrift)

Das unterzeichnete Original ist einzusenden an den neuen Anbieter: (DEV) EWA Energie Wasser Aarberg AG
Stadtplatz 28, 3270 Aarberg
Eine Kopie dieser Vollmacht wird dem bisherigen Anbieter zugestellt.

Interne Vermerke Quickline: Generert: 27.02.2015 10:21:02/ POA Id: 655857

QUICK)LINE
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3. Neuheiten / Anpassungen
3.1 QMC Release 8.9

(1'_“”(—}\ LINE Kunde suchen Workflows Kunde ~ Programme ~ Tools ~ Llanara -

Buzz Lightyear, Bernstrasse 73, Lyss

Kunden-Nr.: 6 ((DEV) Energie Seeland AG) 3¢ zu Favoriten hinzufiigen  Kundeninfo anzeigen
Mobile >Mobile-Abos >Bestellen zuriick zu Mobile-Abos
B Favoriten BEStEIlung
History
Worklows o Allfillige Rabatt-Abziige sind im Endpreis nicht beriicksichtigt. Abziige werden auf Ihrer Monatsrechnung -
) ausgewiesen.
Scheduler
Tickets
FTTH verwalten Lieferart
Lieferart Quickline Shop
© Info Quickline-Shop
2 Kundendaten Name Energie Seeland AG
Strasse/Nr Beundengasse
$ Finanzen PLZ/Ort 3250 Lyss

/& Werkzeuge

Wunschtermin fur Aufschaltung
Telefonie Mobil ("076 761 21 56") 27.02.2015

B Fndgerate

2 Kombi Bestellung vorhanden ® Bemerkungen
@ Internet aktive Kunde hat neues Mobile bestellt
. Festnetz aktive
& Mobile Bestellung vorhanden ®

Mobile-Abos

Geritepline

Aufschalten

4

H Digital-TV Bestellung vorhanden ® Sperrung von Mehrwertdiensten
it Hilfe eines nassenden Snerrsefs ist es maalich _aewisse Dienste ader nanze Grunnen von Diensten 7 snerren_So 7um

QUICK)LINE
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3. Neuheiten / Anpassungen
3.1 QMC Release 8.9

/weimalige Email Benachrichtigung wenn Endkunden
Email Datenverlust

Kunde suchen Workflows Kunde - Programme ~ Tools ~ A lanara ~

Grandma Duck, Lerchenweg 1, Lyss ) L . :
Kunden-Nr - 7 ((DEV) Energie Seeland AG) % zu Favoriten hinzufigen  Kundeninfo anzeigen

Kundendaten > Kommunikation »E-Mail Detail zuriick zu Kommunikation

E-Mail

B Favoriten  Seite hinzufiigen

History

Versendet am 25022015 13:33
Workflows Versender noreply@quickline ch
Scheduler Empfanger myqltest.adr7@quickline.ch
Tickets Betreff
ETTH verwalten Achtung Ihr E-Mail Konto wird geldscht.

Inhalt

O Info Liebe Kundin, lieber Kunde

Ihr Internetvertrag wird auf den 28.02.2015 gekindigt.

Ihr E-Mail Konto: myqgltest.adr7@quickline.ch wird geléscht. Bitte
Anschlussadresse beachten Sie, dass Sie 30 Tage nach der Kiindigung keinen Zugriff mehr
auf Ihr E-Mail Konto haben.

lhre E-Mails und die Daten werden unwiderruflich gelscht.

2 Kundendaten

Kundeninformationen
Korrespondenzadresse
lhre Quickline
Vertragsadresse

Rechnungsadresse Statusinformation

Adressmutationen einreichen

QUICK)LINE
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3. Neuheiten / Anpassungen
3.1 QMC Release 8.9

rkflows Kunde ~ Programme ~ Tools ~

Alices Sister, Eichenweg 29, Solothurn

3 zu Favoriten hinzufiigen  Kundeninfo anzeigen

Kunden-Nr.: 100065147 ((DEV) GA Weissenstein GmbH)

Digital-TV > Ubersicht > Kiindigen

zuriick zu Ubersicht

Kindigung far:

Wl Favoriten
History
Paket: PREMIUM Themenpaket: Pay-TV/Radio
Workflows Frahester Kandigungstermin: 28.02.2015 23:59:59
Scheduler
Tickets Beim zu kundenden PREMIUM Paket handelt es sich um ein Kombi-Paket. Mochten Sie die im PREMIUM inklusiven Pakete behalten?

FTTH verwalten

PREMIUM Inklusiv-Pakete

@ Info
A Kundendaten Paket Status
$ Finanzen
F Werkzeuge ENTERTAINMENT Ja Nein
B Endgerate PLUS Ja Nein
&% Kombi aktive
SPORTS Ja Nein
@ Internet aktive
s Festnetz akiive Méchten Sie das PREMIUM Paket kiindigen? Die ausgewahlten Inklusiv-Pakete werden auf den
B Mobile inaktiv Kindigungstermin aufgeschaltet.
Kindigungsdatum
EE Digital-TV aktive 022015
Ubersicht
Kiandj, ausfahren
Aufschalten

Box verwalten

© Zusatzdienste
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3. Neuheiten / Anpassungen
3.1 QMC Release 8.9

Abholeinladung bei Shop

Bei einer Quickline Shop - Bestellung aus dem Extranet mit Lieferart ,,Quickline Shop“, erscheint nun

im Aufschaltungs- Workflow nach dem|[Lieferschein versenden] Schritt ein Kontrollkdastchen mit dem
Text ,,Soll die Abholeinladung erstellt und versendet werden?“. Der Schritt [Abholeinladung erstellen]
und der SMS und Email Versand erscheint nur im Fall wenn das Kontrollkdastchen auf ,Ja“ gesetzt ist.

QUICK)LINE
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3. Neuheiten / Anpassungen
3.1 QMC Release 8.9

Netbuilder Performance verbessern

Der Aufbau der Netbuilder Anzeige wurde komplett umgebaut und die Performance wurde
erheblich verbessert

QUICK)LINE
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3. Neuheiten / Anpassungen
3.1 Cockpit

Quickline Portal

Profil anpassen

28 PRIVATKUNDEN @R BUSINESS @3 DIEGRUPPE g PARTNER  gR COCKPIT 0

QUICK)LINE

MYQUICKLINE PROFIL ANPASSEN

Profil anpassen

Benutzername E-Mail Adresse * T5@maildomain ch
Die La des B ¢ 5 q
ie Lange des Benutzernamens mus: Moblle-Nummer . 4179111 1111
und 30 Zeichen sein.
" Geburtsdatum * 29121955
Nickname Li

Sprache Deutsch v
Nachname * Shang

Jugendschutz Nein

Vorname * Li
neue PIN Geben Sie Ihre gawinschie PIN ein
neue PIN Geben Sie Ihre gawinschie PIN emeut €in
wiederholen

* Diese Einstellungen kdnnen im Kundencenter bearbeitet werden.

QUICK)LINE
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3. Neuheiten / Anpassungen
3.1 Cockpit

Quickline Portal

Passwort andern

R PRIVATKUNDEN gy BUSINESS 3% DIEGRUPPE g4 PARTNER g} COCKPIT 2

QUICK)LINE

MYQUICKLINE PASSWORT ANDERN

Passwort andern

Das Passwort muss enthalten:

Benutzername 75
Altes P R 1. mindestens 8, maximal 16 Zeichen
tes Passwort fees Pession 2. mindestens 1 Ziffer (0-9) oder 1 Sonderzeichen (- ?I"@)
3. mindestens 1 Grossbuchstaben
Neues Passwort Neues Passwort 4. mindestens 1 Kleinbuchstaben
S. keine Umlaute (3, 6, U), Akzente (&, &, &, ) oder
Neues Passwort Neues Passwort wiederholen Leerzeichen
wiederholen

Gross- und Kleinbuchstaben werden unterschieden,

Auf allen Geraten abmelden B z.B. abed-xyz ist ein anderes Passwort als Abcd-XYZ
uf allen Geraten abmelden [

ANDERN

QUICK)LINE
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Cockpit

Einstiegsseite

‘{ PRIVATKUNDEN g BUSINESS r’.i‘, DIE GRUPPE M PARTNER xl COCKPIT L e

(ll:JICK LINE v0.10.0-build663-r708 TEST 1

START @ Adrian Moser

Kundennummer
Willkommen Adrian S
lhr lokaler Kabelanbieter
Produkte =1
I il
Internet 50 Quickline Swiss Smartcard (017 Homepage Hilfe
Vetrags-Nr Flat - 032384 64 5803 6590'0) Hier gibt es Hilfe. Auch auf Quickline.
324604 00 Aktiviert
Aktiviert Aktiviert 28.05.2008
27022015 0211.2009

Geréte-Adresse
Status | ‘ 017 5803 6590-0
Aktiy seit 01102013 Produkt verwalten ‘

Produkt verwalten

‘ Produkt verwalten |

Ad(ian - 079 210
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3.1 Cockpit
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3. Neuheiten / Anpassungen
3.1 Cockpit

Cockpit

Internet - Vertrage

;‘ PRIVATKUNDEN sma BUSINESS IE‘, DIE GRUPPE i PARTNER &t COCKPIT L e

%JICK LINE v0:10.0-build663-r708 TEST1
START > INTERNET

Kundennummer
75
Internet
Ihr lokaler Kabelanbieter
Vertrage
Kontaktnummer
324504

Aktivierungsdatum
0110.2013

Geréteadresse
00:24:d1:3a:0b:97

‘ Change Internet Bundle ‘

‘ Statische-IP bestellen ‘

‘ Vertrag pausieren ‘

QUICK)LINE
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3. Neuheiten / Anpassungen n
3.1 Cockpit

Cockpit

TV und Radio

S} PRIVATKUNDEN gy BUSINESS 3% DIEGRUPPE g PARTNER [BIGICGNY & THE

QLJICK LINE v0:10.0-build663-r708 TEST 1

START > DIGITAL-TV o Adrian Moser

Kundennummer

TV und Radio >

Ihr lokaler Kabelanbieter

=
""""""""" Smartcard (017 5803 6590-0)

Aktivierungsdatum
28.05.2008

TV- oder Radio-Pakete 017 5803 6590-0

bestellen

1
1
\
\
\
0
1
0 Gerateadresse
1
1
1
\
\
|

‘ Pay-Pakete verwalten |

‘ Favoriten verwalten |

‘ Kosten anzeigen |

QUICK)LINE
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Cockpit

Pay Pakete verwalten

x‘ PRIVATKUNDEN g BUSINESS I’é‘, DIE GRUPPE i PARTNER x‘ COCKPIT

%-JICK LINE vo00-uildsssr7o8

START > DIGITAL-TV > PAY PACKAGES

Pay-Pakete verwalten

Pay-Pakete fiir Smartcard device # 138687

Verfugbare Pay-Pakete

TEST1

Kundennummer

75

Ihr lokaler Kabelanbieter

=

Gruppenname Gruppenname Gruppenname

International International International

Status Status Status

Bestellbar Bestellbar Bestellbar

Preis Preis Preis

CHF 19.90 CHF 14.90 CHF 36.90

Weitere Paket-Informationen Weitere Paket-Informationen Weitere Paket-Informationen
| Pay-Paket bestellen ‘ ‘ Pay-Paket bestellen ‘ Pay-Paket bestellen
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3.1 Cockpit
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3. Neuheiten / Anpassungen
3.1 Cockpit

Cockpit

Telefonie

B PRIVATKUNDEN i BUSINESS i@ DIEGRUPPE g4 PARTNER [ MRIeiely L THE

QUICK LINE v0:10.0-build663-r708 TEST 1

Kundennummer

Telefonie &

Ihr lokaler Kabelanhieter

P
Zusitzliche Kosten anzeigen

Festnetz

e N Quickline Swiss Flat - 032 384
6400

Gestarted am
02112009

Status

Add Line Leitung aktiv

-

Callbox status

inaktiv

Lockset
Alle Anrufe zulassen (kein
Sperrset)

inaktiv

Dadicactine céabun

QUICK)LINE
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3. Neuheiten / Anpassungen
3.1 Cockpit

Cockpit

Mobile & Gerate

1{ PRIVATKUNDEN i BUSINESS lE\, DIE GRUPPE i PARTNER 2 THE
QUICK LINE v0.10.0-build663-r708 TEST 1

START > MOBILTELEFONIE o Adrian Moser

Kundennummer

Mobile & Gerate &

Ihr lokaler Kabelanbieter

P
Zusitzliche Kosten anzeigen

Mobil Plane

el Adrian

0 ! 41792101421

. ,
D ! Tarifplan Name
! . Start
' i
' !
' !
' !
' !
' i
i i

Startdatum

Bestell Plan 02.02.2015

_________________ Gerate beschreibung
Apple iPhone 5C 8GB weiss

| PUK ‘

| Identifikation &ndern ‘

QUICK)LINE
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3. Neuheiten / Anpassungen n
3.2 Partielle Produktverfliigbarkeit

Partielle Produkt Verfligbarkeit

Auftrag aus der PV / TK

*  Machbarkeitsprifung aus Prozess- und Datensicht

* Es gibt Situationen bei welchen nicht im gesamten Netz alle Internet Profile angeboten werden kdnnen
* insolchen Situationen der Partner verpflichtet ist:
* frihzeitig die QL-PV zu informieren

* samtliche betroffenen Adressen (mit Einschrankung im QL-Produkt Portfolio) zu melden und zu
bewirtschaften

* die betroffenen Kunden im Beratungsgesprach oder im Online-Portal entsprechend mit einem
Verfligbarkeits-Check zu informieren

QUICK)LINE
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3. Neuheiten / Anpassungen n
3.2 Partielle Produktverfliigbarkeit

Partielle Produktverfigbarkeit

Anforderungen

Es geht darum, dass pro Haushalt QL Produkte explizit ausgeschlossen werden kénnen und somit
fir den Endkunden nicht verfligbar (bestellbar) sind.

Bsp: An der Hauptstrasse 20, 3250 Aarberg in der Wohnung XY soll kein Internet 200/20
angeboten werden.

Der KNU/Partner soll die ,,Partielle Produktverfligbarkeit” bei sich verwalten und in der QMC
Plattform via QDE hinterlegen kénnen.

Die Produkte- Kennzeichnung richtet sich nach der, in den ERP’s hinterlegten BillingProductID Liste.
In einer ersten Phase sollen nur Internet- Abo Produkte als nicht Verfligbar in der QMC Plattform
hinterlegt werden kénnen. Kombi Angebote welche dieses Internet- Abo integrieren, sind

entsprechend auch nicht verfiigbar.

Die ,Partielle Produktverfligbarkeit” kann pro FTTH/HF Anschluss per QDE Stammdatenabgleich in
der QMC Plattform hinterlegt werden.
QUICK)LINE
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3. Neuheiten / Anpassungen n
3.2 Partielle Produktverfliigbarkeit

Partielle Produktverfigbarkeit

Anwendungsfalle

Neukunden kénnen im Bestellprozess nicht verfligbare Internet- Abo Produkte und Kombi
Produkte nicht bestellen.

Bestendens Kunden kdnnen im Endkunden Portal keinen Internet- Abo Wechsel auf ein nicht
verfligbares Abo einleiten. (dito Kombi)

KNU kénnen im Admin Portal (QMC) Portal keinen Internet- Abo Wechsel auf ein nicht verfligbares
Abo einleiten. (dito Kombi).

Der KNU fihrt die ,Partielle Produktverfligbarkeit” in seinen Systemen (Master) und Gbermittelt
diese per QDE via FTP Upload oder mittels der QDE Methoden ,,ModifyHF“ oder ,ModifyFTTH" via
den Objekten FTTH oder HF.

Produkte kdnnen nur bei Haushalten als nicht verfigbar markiert werden, bei welchen dieses
Produkt nicht bereits aktiv ist.

QUICK)LINE
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Partielle Produktverflgbarkeit

Objekte (Bsp.)

<Cable ,,oder” FttH>
<NotAvailableProducts>
<BillingProduct ID=«392» />
<BillingProduct ID=«393» />
</NotAvailableProducts>
</Cable ,oder” /FttH>
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3. Neuheiten / Anpassungen n
3.2 Partielle Produktverfliigbarkeit
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3. Neuheiten / Anpassungen
3.2 Partielle Produktverfliigbarkeit

Auswirkungen auf QL Partner

* Informationen zu HF miissen min. auf Gebaude Ebene verfiigbar sein
* Liste der nicht verfiigbaren Produktnummern muss aktuell gehalten werden

» Business Logik welche zum Ausschluss einzelner Produkte auf Gebaude / Wohnungen fiihrt ist in
den entsprechenden KNU Systeme abzubilden oder manuell zu pflegen

*  Wie wird die Umsetzbarkeit von der T&P Gruppe beurteilt?
e Zeithorizont?

* Investitionskosten seitens KNU?

QUICK)LINE
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3. Neuheiten / Anpassungen
3.2 Partielle Produktverfliigbarkeit

Empfehlung z. Hd. QL PV/QL TK

QDE Schnittstelle Erweiterung gemass Vorschlag

Die T&P Mitglieder stimmen dem Grobentwurf zur Dateniibermittelung an
Quickline zu

Umsetzbarkeit seitens KNU Systeme moglich?
Die T&P Gruppe erachtet es als umsetzbar das die KNU diese Informationen
Quickline via QDE zur Verfiigung stellen

Evtl. weitere Punkte aus Diskussion

QUICK)LINE
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Vision

Wechselprozesse

Wechsel des Kunden vom bestehenden Angebote auf neues AiO mit Vision:

e Verte! bleibt wahrend einer gewissen Zeit (ca. 30 Tage) parallel zu Vision aktiv. Die Verrechnung
wird in dieser Zeit unterbunden

* Wie soll der Wechsel des Internet / Telefonie auf neue Vision Box erfolgen?

V1: Wechsel des Endgeréates per definiertem Datum / Zeit (heutige Funktion)
V2: Kunde kann Wechsel via SMS selbstandig auslosen
V3: Gerat wird beim ersten anschliessen automatisch gewechselt

* Wechsel dauert ca. 5-10 Minuten

Empfehlung: V1 oder V2

QUICK)LINE
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3. Neuheiten / Anpassungen n
3.4 Quickline Basic

Quickline Basic, Business Rules

Vorschlag QLAG fir Pilot Minchenbuchsee

+ AiO Bundle Quickline Basic:

- Rabatt v/ TV Grundangebot
v Internet 4,2 / 1°0.2
v’ Festnetz mit Tarifplan
v Mobile TV

Quickline Basic:

v/ TV Grundangebot

v Internet 4,2 / 1°0.2
v’ Festnetz mit Tarifplan
v Mobile TV

+ Einzelprodukt

: GA Kunde bestellt Quickline Basic
Q :  Kunde bestellt AiO Bundle und erhalt einen Rabatt (gleicher Q
N Preis wie heutige GA+AiO Kombination) &
'\I'/VBCE')rgndgngebot : :  Kunde bestellt Einzelprodukt . (Der Kunde hat nun Quickline FRAACILTT s ETqT-{] Jo]): §(
endaer Basic UND das Einzelprodukt) v'130 Sender i~

Kunde kiindigt Einzelprodukt oder AiO Bundle > Kunde
erhalt wieder ,,Quickline Basic”
4: Kunde kiindigt ,,Quickline Basic” und erhalt wieder das

»alte” TV Grundangebot (GA) wl(:K LINE

30.10.2014 | Quickline Partnerversammlung



3. Neuheiten / Anpassungen n
3.4 Quickline Basic

Wahl eines Projektteam

Gemass Auftrag der PV vom Februar 15 sind die Prozesse zum anbieten eines erweiterten
Grundanschluss innerhalb eines Projektteam zu Hande der PV auszuarbeiten

Es werden dazu 2 Mitglieder aus der Marketinggruppe sowie 2 Mitglieder aus der Tools & Prozesse
Gruppe gewahlt

QUICK)LINE
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3. Neuheiten / Anpassungen
3.4 Quickline Basic

Quickline Basic

Wahl von 2 Mitglieder aus T&P Gruppe
Die T&P Mitglieder stimmen der Wahl der Mitglieder zu

Kompetenz

Die T&P Gruppe erteilt dem Projektteam «Quickline Basic» die Kompetenz die
Prozesse auszuarbeiten und diese z.Hd. Der PV aufzubereiten

QUICK)LINE
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3. Neuheiten / Anpassungen
3.5 Feedback FTTH Projektteam

Feedback aus FTTH Projektteam

 Kurze miindliche Information zum aktuellen Stand der arbeiten

QUICK)LINE
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3. Neuheiten / Anpassungen n
3.6 Umzugsprozess

Umzugsprozess

* Ein Prozess fiir samtliche Umzugs Use-Cases

* Wechsel der Wohnung

*  Wechsel des Gebaude

* Wechsel der Ortschaft

* Wechsel des QL Partner

* Umzug ausserhalb des QL Gebiet (Phase 2)
* Wechsel der Technologie (FTTH / HF)

* Details zu den Prozesse, siehe Beilage

QUICK)LINE
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3. Neuheiten / Anpassungen
3.6 Umzugsprozess

Offene Fragen

v Entscheidung ob Prozess gestartet wird, kann vom ERP via QDE getroffen werden, ausser wenn
eine FTTH Leitung aktiv ist und die Wohnung gewechselt werden sollte

v" Partner Uibergreifender Umzug sowie Technologie Wechsel ist nur auf ein aktuelles Produkt
moglich

v SIM Karte und Smartcard werden automatisch iibernommen. Kabelmodem, FTTH CPE, Vision
CPE, Verte! Werden beim Partneriibergreifenden Umzug gewechselt

v Zu welchem Zeitpunkt sollte die HF Priifung erfolgen?

v" Wenn, Wie und durch welchen Partner (alter oder neuer) sollte der Kunde liber den Ablauf
informiert werden?

QUICK)LINE
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3. Neuheiten / Anpassungen
3.6 Umzugsprozess

Umzugsprozess

Zustimmung zu den offenen Fragen
Quickline ist ermdchtigt den Prozess im Detail fertig auszuarbeiten auf Grundlage
der «Offene Fragen»

Prozesse
Die T&P Gruppe stimmt dem Grobentwurf der Prozesse zu. Die Detailausarbeitung
der Prozesse erfolgt in der FTTH Projektgruppe

QUICK)LINE
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Seite 49

Redesign 2015 mit Verte!

Quickline Kombi-Pakete All-in-One $ All-in-One M

All-in-One L

3. Neuheiten / Anpassungen
3.7 Redesign 2015

All-in-One XL

Internet E
Download/Upload 10/1 Mbit/s 50/5 Mbit/s 100/10 Mbit/s 250/20 Mbitfs
Quickline Personal Cloud
Online-Speicher inklusive 5GB 10 GB 20GB 40GB
*Festnetz Swiss Flat
inkl. Gratis-Telefoniein alle CH-Netze
Mobile Smart Start m v
HDTV - Verte plus
Senderinfos ’:E' - - B -
TV-Sender Uber 130 Uber 190 Uber 190 Uber 210
Record 20 Stunden 50 Stunden 100 Stunden 200 Stunden
Replay 1 Sender/ 30 Stunden 40 Sender/ 30 Stunden 40 Sender/ 7 Tage 40 Sender/ 7 Tage

Mobile TV v v

3 Monate
g(a\‘.\s

Kosten pro Monat CHF 60.— *CHF 80.—

*CHF 85.—

s

*CHF 100.-

*CHF 105.—

"

3 Monate
g[alls

CHF 130.—-

* Ohne Festnetz Swiss Flat: Rabatt CHF 15—

Eine zweite Set-Top Box kostet CHF 10—

Erweiterte Aufnahme: CHF 1.30 / Monat fir weitere 10 Stunden

Die Preise verstehen sich exkl. Kabel-TV-Grundgebihren der Kabelnetzunternehmen.

*Preise AiO M und AiO L mit zwel Varianen zu
80.00/100.00 resp. 85.00/105.00 zu definieren

17.3.2014 | Quickline Tools- und Prozessgruppe
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3. Neuheiten / Anpassungen
3.7 Redesign 2015

Einflhrung in 2 Phasen

* Einfihrung des Redesign 2015 per August zusammen mit Verte!

* Anpassen des Produkte (Verte! durch Vision) bei Einfiihrung Vision

Vorteile

* FTTH Produkte und Prozesse konnen zusammen mit der neuen FTTH Architektur genutzt werden

* Risiko Minderung: Kein Big Bang Software Release mit Vision inkl. komplett neuem
Produktdesign und Prozesse

* Prozesse und Produkte konnen bei Mitarbeiter gefestigt werden, bevor Vision eingefiihrt wird
Nachteile

* Leichte Anpassung des Produktdesign innerhalb 1 Jahr
QUICK)LINE
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3. Neuheiten / Anpassungen
3.7 Redesign 2015

Portfoliostruktur HFC und FTTH

Portfoliostruktur HFC

| Personal Cloud

©

| Swiss Flat

Kombi 4

Internet 1 Internet 2 Internet 3 Internet 4

Grundanschluss (GA)

GEN-001: Ein Grundanschluss ist die Grundvoraussetzung fir samtliche QL HFC Produkte

QUICK)LINE

Seite 51 2014 | Konzept PM



3. Neuheiten / Anpassungen
3.7 Redesign 2015

Portfoliostruktur HFC und FTTH

Portfoliostruktur FTTH

Personal Cloud

Mobilel . Mobile2 ' Mobiles ' " Mobile4

Kombi2

{RF ]
[ Symmetrisch |

FTTH Start

[Festnetz J Intemet / Mobde TV Digital TV - RF §

* GEN-003: Ein FTTH Start ist die Grundvoraussetzung fiir die Einzelprodukte

* GEN-004: Bei den Kombis 1 — 4 ist kein FTTH Start notig, die Leistungen und Kosten sind bereits inkludiert.

*  GEN-007: Flr Ausnahme-Partner ist es moglich, dass Kunden tber FTTH auch die HFC Produkte ohne Symmetrie beziehen kénnen.
Das FTTH Start ist in diesen Ausnahmefallen nicht Grundvoraussetzung, sondern nur ein Kabel-Grundanschluss. In den Kombis sind
die Grundanschlusskosten in diesen Fallen nicht inkludiert und laufen auch separat tiber den Grundanschluss.

(Ausnahmepartner: GARH)

QUICK)LINE
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Order

Optionen und mogliche Zusatzprodukte

* Im Orderprozess fiir Neukunden,
welche via die Homepage kommen,
werden nicht mehr alle Produkte angezeigt.
D.h. der Schritt 2 im Bestellprozess entfallt.
Es werden aktiv nur noch die Zusatzprodukte
oder Optionen individuell offeriert,
welche zum gewahlten Hauptprodukt passen
und fir Up- / Cross-Sell Sinn machen.

* Fur Bestellungen welche nicht via die Homepage
abgewickelt werden,
bleibt der Schritt 2 im Bestellprozess unverandert
wie heute bestehen.

2014 | Konzept PM

3. Neuheiten / Anpassungen n
3.7 Redesign 2015

Jogee o UASERaEIRUNGn

mbipakete - Internet, Telefonie und HDTV zum unschlagbaren Preis.

All-in-One Gold

tatornet 2 istarnet 100

All-in-One Platin
Intarnet 200

Swis Plat

Swans Flat

Verte!

2 Dstat anzeigen

» Dotad anzegen CHF 70. Mt CHF 131.10/Mt.

CHF 40.00/Mt. :’cxm.\ e erstend Monxte L:;’:Lr.a_ 3 Meaate
Take2 Kombipakete:

Take 2 Start Take 2 Talk Surt Take 2 Flat

Internet 50 intermet 50 intemet 50

Mobs Az Stan Mobd.Abo Flat

2 Dotad a0zeizan
CHF 105.00/mt.

2 Delad anzeizen

CHF 105.00/Mmt.

CHF 130.0

Take2 Kombipakete - fir alle die keinen Festnetz-Anschluss benétigen.

Take 2 WD Take 2

QUICK)LINE



3. Neuheiten / Anpassungen
3.7 Redesign 2015

Order Pay TV

Pay TV

Mogliche Pay TV Zusatzpakete:

Plus Entertainment Premium Sports Adult

+ CHF 5 + CHF 22 + CHF 33 + CHF 11 + CHF 24

Plus Entertainment Premium Sports Adult

inklusive + CHF 22 + CHF 28 +CHF 11 +CHF 24
AiO L Plus Entertainment Premium Sports Adult

inklusive + CHF 22 + CHF 28 + CHF 11 + CHF 24
AiO XL Plus Entertainment Premium 1Sports Adult

inklusive inklusive + CHF 6 + CHF 11 + CHF 24

Maogliche Pay TV Sender International:

Kombi 1-4 Frangais English Turkish Italiano Albanian Bosnian Brazilian Portuguese Russian Serbian TurkMax
7.90 6.90 4.90 8.90 19.90 14.90 36.90 4.90 9.90 24.90 5.90

1Wenn das Plus, Entertainment und Sports abonniert wird, wird das Premium angezeigt.
Generell wird bei allen Pay TV Produkten der individuelle Preis angezeigt aufgrund der bereits abonnierten Basis. Heute werden nicht
die effektiven Preise angezeigt, sondern immer die vollen und ein Infotext.

(Infotext: Allfillige Rabatt-Abziige sind im Endpreis nicht beriicksichtigt. Abziige werden auf lhrer Monatsrechnung ausgewiesen).

Beispielsanzeige der Soll Kosten: AiO L + Premium = CHF 28.00 anstelle von 33.00 / AiO XL + Premium = CHF 6.00 anstelle von 33.00
Es wird ein Wechselprozess eingefiihrt, dass zum Beispiel Premium Kunden einfach zum Entertainment wechseln kénnen. Heute sind
zwei Prozessschritte notig.

QUICK)LINE
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BUSiﬂESS RUleS (bestehende und neue)

Vertrags- Beginn und Dauer

Vertrags- Beginn und Dauer

BRL-002: Sobald der erste Einzelservice in einem Bundle aktiviert ist, beginnt der
Vel Vertrag und das Billing startet zu diesem Zeitpunkt zum Kombipreis.

Ist ein Festnetz-Anschluss oder eine Mobile Bestandteil des Kombis kann
es sein, dass dieser bis zu x Wochen spater aktiviert wird (Portierung).
Der Vertragsbeginn fiir das Kombi ist hier die Aufschaltung aller Services
bis auf das Festnetz / Mobile.

. Im Promotionsberechtigen Fall wird fiir das fehlende Element
»Festnetz” ohne Ausnahme kein zusatzlicher Rabatt gewahrt.
. Im Nicht-Promotionsberechtigten Fall wird dem Kunden bis zur

Aufschaltung des Festnetz (Swiss Flat) ein Rabatt in der Hohe von
CHF 15.00 gewahrt. (Dauer unbegrenzt)

Seite 55 2014 | Konzept PM
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3.7 Redesign 2015
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3. Neuheiten / Anpassungen
3.7 Redesign 2015

BUSineSS RUleS (bestehende und neue)

Produktwechsel

Produktwechsel

BRL-003: Wenn ein Kunde von einem Kombi auf ein Einzelprodukt wechselt (Kiindigung Kombi und Aufschaltung Einzelprodukt), sind samtliche Elemente des
Wechsel von Kombi auf Einzelprodukt Kombis zu deaktivieren und das neue Einzelprodukt mit dessen Auspragung zu aktivieren.
Bsp: Wenn von einem Kombi 4 mit Internetauspragung 250/20 auf ein Internet 4 gewechselt wird, ist das neue Profil 200/20 zu schalten.

FRM-001:

Wenn die Telefonie wegfillt, soll der Kunde explizit (Antwortschreiben Kiindigung) dariiber informiert werden da er seine Tel. Nr. verliert und somit
auch nicht mehr portieren kann.

BRL-008: Wenn von FTTH Kombi auf FTTH Einzelprodukt gewechselt wird, ist ein FTTH Start und das gewahlte Einzelprodukt zu aktivieren und der Kunde tber
Wechsel von FTTH Kombi auf FTTH die Notwendigkeit des FTTH Start zu informieren.

Einzelprodukt

Downgrade auf Ende Monat maglich
Upgrade auf jedes Datum moglich — Jedoch wird der kompelte Monat zum neuen Tarif verrechnet
Pro Monat kann der Kunde max. 1x Up- und 1x Downgraden

BRL-005: Promotionen gelten fiir neue- und bestehende Kunden beim erstmaligen
Promotionen Abschluss eines Kombi-Abonnements. Nicht promotionsberechtigt sind Up- und Downgrades
von bestehenden Kombi-Produkten und bei Umzug. Von einem Kombi-Rabatt kann nur einmal profitiert werden.
Bsp 1: Wechsel von Kombi 1 auf Kombi 2:
Der Kunde hatte schon auf dem Kombi 1 einen Rabatt und ist somit nicht Promotionsberechtigt
Bsp 2: Wechsel Internet 1 auf Kombi 1:
Der Kunde hatte bei Internet 1 keine Promotion und ist somit Promotionsberechtigt
Bsp 3: Bei Wechsel wahrend einer laufenden Promotionsphase von Kombi 1 auf Kombi 2 wird dem Kunden die restliche Promotionsdauer
auf das neue Produkt tibertragen. Der Promotionsbetrag ist furr die restliche Zeit die vom Kombi 2
Bsp 4: Bei Umzug in ein anderes Partnernetz kann der Kunde, wenn er schon eine Promotion bezogen hatte, keine neue Promo erhalten.

AR AAANSLAV A N E
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3. Neuheiten / Anpassungen
3.7 Redesign 2015

BUSineSS RUleS (bestehende und neue)

Kindigung

Vertragskiindigung Schriftlich unter Einhaltung der regularen Kiindigungsfrist

Kiindigung wihrend Pr: Ll ya Es kann jederzeit wahrend der Promophase gekiindigt werden. Die Promozeit wird jedoch nicht an die Kiindigungsfrist angerechnet

BRL-006: . Die Kiindigungsrist betrdgt generell 3 Monate
Kiindigungsfristen . Die Ausnahmen bilden: Pay TV, Cloud Zusatzspeicher, Internet Security Pack = 1 Monat
Der Kundendienst und die KNU haben die Moglichkeit aus Kulanz die Vertragsaufldsung auf einen fritheren Zeitpunkt vorzunehmen.

Einzelprodukte:

1. Wenn Einzelprodukte auf der Grundlage von FTTH Start gekiindet wird, bleibt das FTTH Start weiterhin aktiv und wird fakturiert.
In der Kiindigungsbestatigung ist der Kunde darauf hinzuweisen.
2. Wenn ausdriicklich alle Dienste (einzeln oder mit ,alle” genannt) gekiindigt werden, wird auch das FTTH Start deaktiviert.
o Wenn beim Kunden nur FTTH verfiigbar ist, hat der Kunde kein Digital TV mehr
o Wenn beim Kunden FTTH und HFC verfiigbar ist, obliegt es dem KNU den Kabelanschluss zu plombieren oder die Kabel

Grundgebiihr wieder zu fakturieren. (Absprache mit dem Kunden)

Kombi Produkte:
1. Wenn ein FTTH Kombi gekiindet wird, hat der Kunde auch kein Digital TV mehr (kein FTTH Start)

° Wenn beim Kunden nur FTTH verfiigbar ist, obliegt es dem KNU nach Wunsch das FTTH Start zu aktivieren (Absprache mit
dem Kunden). In der Kiindigungsbestatigung ist der Kunde darauf hinzuweisen.
° Wenn beim Kunden FTTH und HFC verfiigbar ist, obliegt es dem KNU nach Wunsch das FTTH Start, den Kabel Grundanschluss

zu fakturieren oder diesen zu plombieren. (Absprache mit dem Kunden)

QUICK)LINE
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3. Neuheiten / Anpassungen
3.7 Redesign 2015

Prozesse

Generell

Anforderungen an die Prozesse:

* Die Prozesse werden kundenfreundlicher, tUbersichtlicher und einfacher gestaltet

* Der Kunde wird durch die Bestellung ,gefiihrt”

* Die Optionen / Zusatzprodukte werden flr Upsell direkt in den Bestellprozess integriert

* ORD-005: Ein Verfligbarkeitscheck wird zu Beginn des Prozess auf der Webpage implementiert, um dem Kunden das fiir ihn

verfugbare Produkt (HFC / FTTH) anbieten zu kdnnen

ORD-005: Ein Verfiigbarkeitscheck und Abfrage , Bestehender Kunde“ ist zu Beginn des Prozess implementiert, um den Kunden das fiir sie verfiigbare Produkt (HFC / FTTH) anbieten zu kénnen:
Symmetrische Bandbreite . Wenn nur HFC verfiigbar ist, dann werden die HFC Produkte (asymmetrisch) angeboten
(FTTH) = Wenn nur FTTH verfiigbar ist, dann werden die FTTH Produkt (symmetrisch) angeboten
= Wenn HFC und FTTH verfiigbar ist, dann werden die FTTH Produkte (symmetrisch) angeboten
= Bei Wahl eines FTTH Stand Alone Produktes, muss dem Kunden auch das FTTH Start als Grundvoraussetzung angezeigt und automatisch selektiert werden.

Auf Seiten QL ist eine automatisierte und periodische Priifung vorzunehmen um sicherzustellen dass das FTTH Start immer aktiv ist. (Ausser bei Ausnahmepartner siehe unten)
Bei FTTH Kombi Produkten sind die Kosten des TV-Grundanschlusses (FTTH Start) integriert. Die separate Faktura der TV-Grundanschlusskosten ist durch den KNU zu unterbinden.

QUICK)LINE
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3. Neuheiten / Anpassungen
3.7 Redesign 2015

Prozesse

Generell

myQuickline (Cockpit) Via myQuickline soll der Kunde seine Abos selber verwalten und modifizieren kénnen:

- Abowechsel (Down / UP)- Einzelprodukt zu Einzelprodukt

= Abowechsel (Down / UP)— Kombi zu Kombi

. Abowechsel (UP)— Einzel zu Kombi

- Nachtragliche Aktivierung / Bestellung der Swiss Flat in den Kombis

. Die Optionen und Zusatzprodukte bestellen

. Kindigungen via myQuickline sind nicht moglich = bestehender Kiindigungsprozess

Seite 59 2014 | Konzept PM QU ICK I— I N E



3. Neuheiten / Anpassungen
3.7 Redesign 2015

Ablauf / Darstellung des Bestellprozess via Homepage

*  Der Bestellprozess startet auf der Quickline Homepage www.quickline.ch

*  Die HFC Kombi Produkte werden prominent mit 3 bis 4 Hauptfeatures dargestellt
*  Die HFC Einzelprodukte werden weniger prominent dargestellt
e Ein Produkt kann angewahlt werden und wird in der Detailansicht prasentiert
* Inder Detailansicht sind die Features im Detail beschrieben
*  Bei Kombis ist per Default Festnetz — Swiss Flat selektiert. Der Kunde kann mit Rabattgewahrung das Festnetz exkludieren.
Wenn Festnetz selektiert ist, wahlt der Kunde beim Schritt ,,Optionen” ob eine Nummer zu portieren ist oder er eine neue Nummer mochte.
* Je nach Auswahl wird der Preis inklusive oder exklusive Festnetz — Swiss Flat angezeigt.
*  Der Verfligbarkeitscheck prift die Verflgbarkeit des selektierten Produkts.
*  Wenn das Produkt mit anderer Anschlusstechnologie verfligbar ist, wird der Kunden informiert und die Details zu diesem Produkt werden angezeigt.
. Die Initialselektion ,, mit/ohne Festnetz” wird tibernommen.
*  Bestellung selektiertes Produkt
*  Der Kunde wird in den Bestellprozess geleitet um Optionen und zusatzliche Produkte zu wahlen.
. Die Pakete welche der Kunde bereits hat oder in der Kombination nicht sinnvoll sind, kdnnen nicht selektiert werden.
*  Wenn das Festnetz bei der Produktwahl bereits deselektiert wurde, wird der Telefonie-Teil nicht mehr eingeblendet.
Ansonsten ist Festnetzanschluss Swiss Flat per Default selektiert.

*  Das Mobile Smart Start ist bei Kombis per Default selektiert und kann deselektiert oder modifiziert werden.

QUICK)LINE
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3. Neuheiten / Anpassungen
3.7 Redesign 2015

Bestellung Einzelprodukt FTTH

* Die Grundvoraussetzung fiir die Bestellung eines Einzelproduktes ist das FTTH Start.
* Wenn der Kunde ein Einzelprodukt bestellt, wird ihm nach erfolgtem Verflgbarkeitscheck im Bestellprozess (Schritt 3) die

Information unterbreitet, dass das FTTH die Basis bildet.

I Das gewédhlte Produkt ist nur in der Kombination mit dem FTTH Start erhéltlich

 FTTH Start CHF 29.90 (i) (Mouse Over)

* Das FTTH Start ist automatisch selektiert und wird in die Berechnung des Gesamtpreises einbezogen.

QUICK)LINE
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3. Neuheiten / Anpassungen
3.7 Redesign 2015

Migration bestehender FTTH Kunde

Diskussion

*  Wie soll mit bestehender FTTH Kunde umgegangen werden?
* FTTH Start bei allen Kunden aktivieren?
* FTTH Start nicht aktivieren, Wechselprozesse und Verrechnung wird seitens KNU gel6st?

QUICK)LINE
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3. Neuheiten / Anpassungen
3.7 Strategie Netzentwicklung

Antrag

Die T&P Gruppe bestimmt folgendes

FTTH Start Thematik
TBD

Prozesse
Die T&P Mitglieder stimmen den vorgestellten Prozessen zu

QUICK)LINE
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3. Neuheiten / Anpassungen
3.7 Strategie Netzentwicklung

Die T&P Gruppe empfiehlt der PV folgende Entscheide

Umsetzung des Redesign 2015 in 2 Phasen
Die T&P Gruppe empfiehlt das Redesign 2015 in 2 Phasen einzfiihren. Phase 1 auf
Basis Verte! Per August 2015, Phase 2 mit Einfiihrung Vision

QUICK)LINE
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4. Operation / Support n
4.1 TicketXPert

http://txptest.fcom.ch/Tools/TicketDetailDialog/TicketDetailDialog.aspxiclient=e252d8d5-2c57 -4 cf6-9c5c-0fcd0430d2f1 &t=155317 8__ref=Tools%2fSearchDialog2fSearchDia

Datei Aktionen Hilfe 3 Ticket: QL-00134065 N
Ab sofort verfugbar e % Ubersicht
_|  Details i Felder [&]
] ]
E‘i‘a Felder :ll::: rheme E;:rz‘-:;;?s;al-a ;‘ili:zine AG Teststation Platin Sr::a:::;l]\:t[i)gung i:?::llﬁs
H _ Kundendienst, Beundengasse 1, Lyss
T|Ckets beObaChten 6 Dateianlagen Produkt Quw:kLi:e Internet ‘ Kontakt E-Mail vo.rna.me.nachname@glgroug.ch
m :Ir‘::::::t:lde -Ir:tsetmet Access ::rnr.:me S:;:tha:o:ilatin Kundendienst
. . . . Ticket Status Geschlossen
Neu hat es in jedem Ticket neben der Ticketnummer S .. e e
oben rechts ein Symbol wie ein Auge. Mit einem Klick
auf dieses, ist man ein Beobachter von diesem Ticket.
txp.admin Datei Extras Hilfe

Bei der Filterung unter ,Tickets” findet man die ] Aldivitaten

@ Tickets

Kategorie ,Beobachtete Tickets”, welche eine " Tickels _ 2 ®m
Auflistung aller beobachteten Tickets zeigt. Mit einem || Leistungen P_:,i,;e ey
erneuten Klick auf das Auge neben der Tickethummer || Einstellungen 2ur Gruppierung hemer verschgoer € Meine Tickets

eines , Beobachteten Tickets”, wird die Beobachtung || Neues Ticket prT— ji e s
wieder beendet. 0 o | -] Ticke & g Tickets meiner Gruppen

|I> 2 A oo = g Finecom

L.gFRoot Administratoren
b8 Y oaw ¥
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Ab sofort verfugbar

Stellvertretung aktivieren

Mit einem Klick auf den eigenen Namen oben links kann neu eine
Stellvertretung flr den eigenen Ticketpool ausgewahlt werden. Dies soll
wahrend Abwesenheiten verhindern, dass Tickets im eigenen Pool liegen
bleiben.

Es kann der Zeitraum definiert werden, in welchem einem designierten
Stellvertreter den Zugriff auf den eigenen Ticketpool gewahrt wird.

Ist man Stellvertreter, kann man oben links mit der Maus (iber seinen
Namen fahren und erkennt den zu stellvertretenden Benutzer. Klickt man
diesen an, ist man im Ticketpool dieser Person und kann deren Tickets
anschauen und bearbeiten.

Mochte man wieder auf den eigenen Account wechseln, fahrt man mit
der Maus links oben iber den Namen und klickt den eigenen
Benutzernamen wieder an.

Im Beispiel rechts, Gbernimmt der User ,pmaitan” die Stellvertretung

vom User ,gbm.test”

17.03.2015 | Quickline Tools- und Prozessgruppe

4. Operation / Support n
4.1 TicketXPert

txp.admin Datei Extras Hife
i~ (& Benutzer: Admin TXP {pp.admin) - Intenet Explorer =]l
i Tickets http‘:;ptaztf—:n‘m.zh_"Tnn\:_"U:ErPrnﬂIsEthtnr_"UzErPrnﬁIsEthtm aspx?uid=c3c03d7064614b523805d2b1 FS0F4cll 58 client=e252d8d52¢ 574 cfBIcS cOfcc430c2
&} Leistungen Datel Hifle Persbnliche Dptionen
4. Einstellungen E Henutzer | Stellvertreter || Protokell ‘
7 Neues Ticket O Einstellungen ' Neuen Stellvertreter
e — Stellvertreter Anfang Ende
Es konnten keine Eintrage gefunden werden

[£]  Textbaustein

|

8 stellvertreter
.

[ TicketXpert NET™ - Internet Explorer || B

http://txptest.fcom.ch/Tools/DeputyAssignmentDialog/DeputyAssignmentDialog.aspx

Stellvertreter
[l Weisen Sie einen Stellvertreter zu.

Stellvertreter

Anfang -ﬁ
Ende -ﬁ

€ test gbm (gbm.test)

| pp— w71 Aktivitdten
; [

I 4.1 Einstellungen lm

%4 Neues Ticket

| | d |« & _ncw|nmnn_umkhnung|uﬂu«|mmﬁn
Besitzer: Triage (12)

Besitzer: Support (42)

Besitzer: Maitan Pascal (pmaitan) (6)

Besitzer: Helpdesk (85)

Besitzer: Dezide (1)

Besitzer: Admins (Tobias,Oona,Harun,Nathalie,Carlo,Beqir,Daniel) (152)
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4. Operation / Support n
4.1 TicketXPert

Neue Funktionen

SLA Integration

Die Ticket SLA werden aktuell an das Leistungsversprechen gegentiber den Quickline Partnern
angepasst. Fur den Kundendienst werden Partnertickets auch optisch automatisch priorisiert.

Dies ermoglicht seitens Quckline Kundendienst eine bessere Reaktionszeit auf alle Partneranfragen.

Termin: Ende Marz 2015
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4. Operation / Support n
4.1 TicketXPert

Neue Funktionen

Neues Eskalationsverhalten

Sollte die Frist eines Tickets ablaufen, muss dies fir bestimmte Personen ersichtlich sein.

Ein Ziel ist es, die Mail-Flut welche durch das Ticketsystem ausgeldst wird etwas reduzieren.
Die Ticket-Eskalationen kdnnen beispielsweise auf das Dashboard angezeigt werden.

Somit haben ausgewihlte Personen auf Eskalationsgrafiken im Dashboard den Uberblick, welche
Tickets die Losungszeit Gberschritten haben.

Auf Youtube existiert ein Video dazu:
https://www.youtube.com/watch?v=72ZtjNzsgms4

Termin: Ende Marz 2015
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https://www.youtube.com/watch?v=ZZtjNzsqms4
https://www.youtube.com/watch?v=ZZtjNzsqms4

4. Operation / Support n
4.1 TicketXPert

Neue Funktionen

Durch Isonet angepasste Oberflache

Der TicketXpert Hersteller Isonet wird im Verlauf vom Jahr 2015 mehrere Updates der Oberflache
machen, so dass diese auch von Tablets und Handys besser bedient werden kann.

Genaue Termine konnte uns Isonet noch nicht geben.

Seite 70
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4. Operation / Support n
4.1 TicketXPert

Neue Funktionen

TicketXpert Dashboard

Im TicketXpert Dashboard konnen
verschiedenste Diagramme dargestellt
werden, welche die Daten nach einer

M Dashboard

I Widget hin}

gewinschten Zeit automatisch | 1 T
aktualisieren.
Zum Beispiel konnen die eingehenden oS _x|
vs. die erledigten Tickets in einem . sty

Balkendiagramm darstellen. So kann = -

schnell festgestellt werden, ob mehr §
Personen notig sind, damit der e v
Ticketpool abgearbeitet werden kann. )

Termin: Ende Marz 2015
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4. Operation / Support n
4.1 TicketXPert

Neue Funktionen

HTML Texte und Grafiken

Alle Texte die versendet werden, kdnnen dank der Einfihrung des neuen Servers auf HTML
umgeschrieben werden.

Dies erlaubt uns eine schonere und zeitgemasse Darstellung aller ausgehenden Ticketantworten.

So kdnnen beispielsweise aktuelle Promotionen und Aktionen grafisch dargestellt werden.

Dies ist eine sehr aufwendige Arbeit, da hunderte von Texten existieren, welche umgeschrieben
werden missen. Wir werden diese fortlaufend anpassen.

QUICK)LINE

17.03.2015 | Quickline Tools- und Prozessgruppe



Seite 73

4. Operation / Support n

4.2 Testprozess fiir neue QMC Release

Testprozess fuir neue QMC Release

Organisatorisches

27.01.2015 | Quickline Tools- und Prozessgruppe

Der anstehende Release wird nochmals gemass bereits vorgestelltem Testkonzept ablaufen.

Wir werden jedes eingehende E-Mail (gmctest@quickline.com) innert 24 Stunden bestatigen.
Falls dies nicht der Fall ist, bitte umgehend an mich (MHA) eskalieren. Leider konnten wir nicht
nachvollziehen warum im vergangenen Release E-Mails bei uns nicht angekommen sind.

Beim (liber)ndachsten Release (8.9) werden die Fehler liber das Ticket Expert an uns gemeldet
werden kdonnen. Dadurch wird auch gewahrleistet, dass alle gemeldeten Fehler mit ihrem
Bearbeitungsstatus einsehbar sein werden.

Die Ankiindigung fiir den Testrelease erfolgt zwei Wochen vor der Bereitstellung. Das Testfenster
ist dann fiir eine Woche gedffnet.

QUICK)LINE
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4. Operation / Support n

4.2 Testprozess fiir neue QMC Release

Testprozess fuir neue QMC Release

Organisatorisches

* Die Releasenotes erfolgen dann zwei Wochen vor dem Produktiv Release.

* Falls das Feedback des anstehenden Testreleases aus der Tools & Prozess Gruppe positiv
ausfallen sollte, wird die Testumgebung bei dem nachsten Release allen Partnern zuganglich
gemacht.

* Die Kommunikation an alle Partner erfolgt dann an definierte zentrale Ansprechpersonen. Diese
miussen Vorgangig noch ermittelt werden.

QUICK)LINE
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4. Operation / Support n
4.3 Anfrage AR: QMC Qualitat

QMC... wie weiter?

Qualitat schlecht 1?

* Die Qualitat der letzten Release wurde von den Partnern mehrheitlich als fehlerhaft
wahrgenommen. Viele Hotfix Meldungen unmittelbar nach dem Release verunsicherten viele
Nutzer obwohl es gar kein Bereich war der sie betroffen hatte. Nichts desto trotz hatten wir
natiirliche Probleme, dass die Qualitat nicht immer iiber alle Zweifel erhaben war.

* Leider mussten wir nun feststellen, dass die «absolute» transparente Kommunikation auch zu
starken Verunsicherungen fiihrte und das Vertrauen in die Applikation dadurch nicht gerade

gestarkt wurde.

QUICK)LINE
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4. Operation / Support n
4.3 Anfrage AR: QMC Qualitat

QMC... wie weiter?

Was konne wir tun?

* Die Entwicklungszeit eines Releases wird nun auf 2, maximal 3 Sprints (6-9 Wochen) verkiirzt.
Dadurch wird die Komplexitat stark reduziert!
- Kiirzere Release := bessere Qualitat!

* Die Testumgebung wird laufend weiter ausgebaut, damit moglichst alle Prozesse annahrend an
die Produktiv Umgebung getestet werden kdonnen

* Umsetzung des im Oktober verabschiedeten Kommunikationskonzept, so dass die sich die
Anzahl an Hotfix Meldungen reduziert
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4. Operation / Support n
4.3 Anfrage AR: QMC Qualitat

QMC... wie weiter?

Abgenommenes Kommunikations-Konzept

* Es erfolgt nur noch eine Mitteilung per E-Mail an QL-OPInfo wenn grosser Teile der QMC
Plattform gestort sind (Haufig genutzte Funktionen stehen nicht zur Verfiigung)!

* Es werden aber alle noch anstehenden Hotfixe mit Status, Zeitpunkt der Bereitstellung und einer
kurzen Beschreibung im Partner Wiki veroffentlicht und einsehbar sein.

* Es wird fix eingeplant das einmal in der Woche (Donnerstag 12:15 Uhr) iiber den Mittag ein
Wartungsfenster geéffnet wird. Dies wird nicht mehr per E-Mail angekiindigt sondern im Partner
Wiki definiert.

* Die Storungstypen und die dazugehorige Eskalations-Stufe (E-Mail oder Wiki Publikation)
werden noch definiert und im Partner Wiki veroffentlicht.
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5. Verschiedenes
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Dokumentvorlagen

ESAG, Renato
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Unterlagen folgen direkt von ESAG, Renato
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Nachste Sitzung

Termin: 5. Mai 2015

Ort: Nidau

Seite 81 17.3.2014 | Quickline Tools- und Prozessgruppe

6. Nachste Sitzung n
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