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Übersicht E-Mail und SMS Kommunikation 
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QMC Release 8.7 
DEV-971 



E-Mail und SMS Benachrichtigung versenden 
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QMC Release 8.7 
DEV-793 



DEV-973 E-Mail und SMS Versand an Endkunde (T&P) 
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QMC Release 8.7 
DEV-973 

 



DEV-973 E-Mail und SMS Versand an Endkunde (T&P) 
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QMC Release 8.7 
DEV-973 

 



DEV-973 E-Mail und SMS Versand an Endkunde (T&P) 
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QMC Release 8.7 

 

DEV-973 

 



DEV-973 E-Mail und SMS Versand an Endkunde (T&P) 
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QMC Release 8.7 
DEV-973 



DEV-861 Senderpakete aufschalten(T&P) 
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QMC Release 8.7 
DEV-861 



DEV-861 Senderpakete aufschalten(T&P) 
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QMC Release 8.7 
DEV-861 



DEV-419 Kündigungsschreiben erweitern (T&P) 
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QMC Release 8.7 
DEV-419 



DEV-410 QMC: Kundensuche Feld Nachname optimieren (T&P) 
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QMC Release 8.7 
DEV-410 



DEV-815 Kombi Bestellung editieren (T&P) 
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QMC Release 8.7 
DEV-815 



DEV-815 Kombi Bestellung editieren (T&P) 
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QMC Release 8.7 
DEV-815 



DEV-822 Briefvorlage für E-Mail Zugangsdaten (T&P) 
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QMC Release 8.7 
DEV-822 



DEV-822 Briefvorlage für E-Mail Zugangsdaten (T&P) 
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QMC Release 8.7 
DEV-822 



DEV-822 Briefvorlage für E-Mail Zugangsdaten (T&P) 
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QMC Release 8.7 
DEV-822 



DEV-824 Anmeldungen: Vertrag Erstellung (T&P) 
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QMC Release 8.7 
DEV-824 



Automatische Überprüfung der Dokumente in WF 

Neu wird in einem Workflow alle 5 Tage geprüft, ob alle erforderlichen Dokumente eingetroffen 
sind. 
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QMC Release 8.7 

 

DEV-1114 



QMC Release 8.8 
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QMC – Anschlussadresse bearbeiten 
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QMC Release 8.8 
Anschlussadresse 



QMC – Anschlussadresse (Kundeninformationen) 
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QMC Release 8.8 
Anschlussadresse 



QMC – Anschlussadresse Workflow 
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QMC Release 8.8 
Anschlussadresse 



Mobile Redesign 2015 - Bestellprozess 
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QMC Release 8.8 
Mobile Redesign 2015 
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QMC Release 8.8 
Mobile Redesign 2015 



Mobile Redesign 2015 - Bestellprozess 
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QMC Release 8.8 
Mobile Redesign 2015 



Mobile Redesign 2015 - Geräteplan 
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QMC Release 8.8 
Mobile Redesign 2015 



Mobile Redesign 2015 - Geräteplan 
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QMC Release 8.8 
Mobile Redesign 2015 



Mobile Redesign 2015 - Geräteplan 
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QMC Release 8.8 
Mobile Redesign 2015 



Mobile Redesign 2015 - Mobilabos 
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QMC Release 8.8 
Mobile Redesign 2015 



Umzug 
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QMC Release 8.8 
Umzug 



Umzug 
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QMC Release 8.8 
Umzug 



Nach Kündigung Kombi kann Tarifplan geändert werden 
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QMC Release 8.8 
DEV-1033 



QMC Release 8.9 (24. März 2015) 
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Maximale Anzahl E-Mails 
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9 E-Mail Adressen. Button «E-Mail-Adressen» eröffnen vorhanden. 

QMC Release 8.9 
Maximale Anzahl E-Mails 



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

QMC Release 8.9 
Maximale Anzahl E-Mails 



Erweiterung bei Kombibestellung um Smartcard Auswahl 
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QMC 8.9 
Erweiterung bei Kombibestellung um Smartcard Auswahl 



Zusenden der Formulare bei Shop Bestellungen 
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Das Portierungsformular sowie die Bestellbestätigung wird bei Shop Bestellungen dem 
Kunde nicht mehr per E-Mail zugesendet 

QMC 8.9 
Portierungsformular bei Shop Bestellung entfernen 



Kommentarfeld bei Bestandeskunden im Order anzeigen 
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QMC 8.9 
Kommentarfeld bei Bestandeskunden im Order anzeigen 



Information des Endkunden über Deaktivierung des E-
Mail Konto bei Kündigung 
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QMC 8.9 
Zweimalige Email Benachrichtigung wenn Endkunden 

Email Datenverlust 



Kündigung AiO Premium 
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QMC 8.9 
Kündigung AiO Premium 



Abholeinladung bei Shop Bestellungen 

• Bei einer Quickline Shop - Bestellung aus dem Extranet mit Lieferart „Quickline Shop“, erscheint 
nun im Aufschaltungs- Workflow nach dem[Lieferschein versenden] Schritt ein Kontrollkästchen 
mit dem Text „Soll die Abholeinladung erstellt und versendet werden?“. Der Schritt 
[Abholeinladung erstellen] und der SMS und Email Versand erfolgt nur im Fall wenn das 
Kontrollkästchen auf  „Ja“ gesetzt ist. 
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QMC 8.9 
Abholeinladung bei Shop 



Netbuilder Performance verbessern 

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

03.03.2015  | Quickline Usergroup Seite 43 

QMC 8.9 
Netbuilder Performance verbessern 



Cockpit / Portal (Ende Mai 2015) 
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Neue Namensgebung 

• myQuickline  Cockpit 

• myQuickline Login  Quickline Login 

• Benutzername kann beliebig verändert werden 

• N Sub Accounts möglich 

• Ein Login für die ganze Quickline Welt (Cockpit, Portal, QL on Tour, TV Guide, Mobil-TV, Cloud, in 
Zukunft Vision) 
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Quickline Portal 
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Profil anpassen 

QMC 8.9 
Quickline Portal – Profil anpassen 



Quickline Portal 
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Passwort ändern 

QMC 8.9 
Quickline Portal – Passwort ändern 



Cockpit 
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Einstiegsseite 

QMC 8.9 
Cockpit - Einstiegsseite 



Cockpit 
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Internet - Verträge 

QMC 8.9 
Cockpit – Internet Verträge 



Cockpit 
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TV und Radio 

QMC 8.9 
Cockpit – TV und Radio 



Cockpit 
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Pay Pakete verwalten 

QMC 8.9 
Cockpit – Pay Pakete verwalten 



Cockpit 
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Telefonie 

QMC 8.9 
Cockpit - Telefonie 



Cockpit 
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Mobile & Geräte 

QMC 8.9 
Mobile & Geräte 



Kommunikation / Testplattform 
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Kommunikation von QMC Themen 

• Es erfolgt nur noch eine Mitteilung per E-Mail an QL-OPInfo wenn grösser Teile der QMC 
Plattform gestört sind (Häufig genutzte Funktionen stehen nicht zur Verfügung)!  

• Es sind alle noch anstehenden Patches mit Status, Zeitpunkt der Bereitstellung und einer kurzen 
Beschreibung im Partner Wiki veröffentlicht und einsehbar sein 

• Es wird einmal in der Woche (Donnerstag 12:15 Uhr) über den Mittag ein Wartungsfenster 
definiert in welchem das QMC Kurzzeitig nicht zur Verfügung stehen kann, dies wird nicht mehr 
per E-Mail angekündigt. Die Release Informationen sind im Partner Wiki zu finden 

• Eine vollständige Liste aller bekannten P1/P2 Themen wird ab ca. April im Partiner Wiki 
veröffentlicht 
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Testplattform 

• T&P Mitglieder erhielten während den letzten Monaten im Rahmen eines 
Testversuch jeweils 2 Wochen vor Produktivschaltung des QMC Releases 
Zugang auf eine Testplattform 

• Der Zugang wird aufgrund des positiven Feedback auf sämtliche QL Partner 
ausgeweitet 

• Koordination erfolgt jeweils über eine Kontaktperson pro Partner (wird in 
den nächsten Wochen per E-Mail erfragt) 
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Redesign Mobile 2015 
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Trennung von Abo und Gerät 
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Quickline Mobile «Smart»: wie es funktioniert 

Redesign Mobile 2015 
Produktkonzept 

  



Quickline Mobile «Smart» 
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Smart – Deine Abo Wahl war noch nie so einfach 

Redesign Mobile 2015 
Produkt & Value Proposition 

 Einfach, fair und transparent 
 Keine Vertragslaufzeit 
 Kündigung jederzeit möglich 
 3 Monate Kündigungsfrist 

auf Ende Monat 
 «SIM only» 
 Keine Fair-Use 



Quickline Mobile «Smart» 
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Dein Geräteplan für Dein Wunschhandy 

Redesign Mobile 2015 
Produktkonzept 

Beispiel 
iPhone 6 16GB 

 Einfach, fair und transparent 
 Falls Abo gekündigt wird, wird 

Restbetrag sofort fällig  
(kommt auf die nächste 
 Rechnung) 

 Restbetrag jederzeit Rückzahlbar 
 

 

Die Anzahlung wird immer der laufenden Rechnung belastet.  



Business Rules der Abos 

 Es gibt keine Vertragslaufzeiten mehr 

 Die Abos sind jederzeit kündbar mit einer Kündigungsfrist von 3 Monaten 

 Bei einer sofortigen Kündigung (z.B. Zahlungsmoral) hat der KNU die Wahl, ob die 3 Monate Kündigungsfrist noch verrechnet werden oder 

nicht. Falls die 3 Monate nicht verrechnet werden, wird dem KNU dies auch nicht in Rechnung gestellt von Quickline. 

 Grundsätzlich sind Up- und Downgrades jederzeit erlaubt.  

Ausnahme: Nach einem Upgrade, kann ein Downgrade frühstens 90 Tage nach dem Upgrade gemacht werden.  

 

 

 

 Ein Abo kann auch ohne Geräteplan bestellt werden 

 Ein Abowechsel erfolgt auf den 1. des Folgemonates 
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Generelle Business Rules 

Redesign Mobile 2015 
Business Rules 



Business Rules der Gerätepläne 

 Es kann kein Geräteplan existieren ohne einen Service von Quickline 

 Es kann vorkommen, dass ein Geräteplan kurzfristig ohne Abo existiert. UseCase: Abo-Bestellung muss gelöscht werden und eine neue 
erfasst werden. In diesem Fall wird ein Workflow eröffnet, damit das neue Abo und der existierende Geräteplan verknüpft werden müssen. 

 Das Gerät wird nach Abschluss der Bestellung versendet (Geräteplan aktiv) und nicht wie heute erst nach dem Accept der 

Portierung. 

 Es kann nur einen aktiven Smartphone Geräteplan pro Abo geben 

 Für das Abo- und Geräteplan werden zwei unterschiedliche Vertragsdokumente erstellt: 

 Vertrag / Bestätigung Abo 

 Vertrag / Bestätigung Kauf- und Ratenzahlungsvereinbarung 

 Wird das zum Geräteplan dazugehörende Abo gekündigt, wird per sofort der Geräteplan gekündigt und der Restbetrag wird auf 

der laufenden Rechnung fällig (vor Kündigungsdatum). 

 Kündigung oder neues Gerät beziehen frühestens 120 Tage nach Aktivierung des Geräteplans möglich. Sonst keine 

Kündigungsfrist für Geräteplan. Kündigung Geräteplan per sofort oder auf ein bestimmtes Datum möglich. 
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Generelle Business Rules 

Redesign Mobile 2015 
Business Rules 



 

 

 

 

 

 

 

 Die Grundgebühren und auch AiO-Rabatt werden pro Rata berechnet, falls Aktivierung unter dem Monat 

stattfinden. 

 Auch die Leistungen werden entsprechend pro Rata verrechnet. 

 Up- und Downgrade nur auf 1. des Folgemonates möglich. 

Abo-Verrechnungen 
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Grundgebühr- und Inklusivleistungen werden pro Rata verrechnet 

Redesign Mobile 2015 
Detailprozesse 



 

 

 

 

 

 

 

Geräteplan-Verrechnungen 
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Bestellung Geräteplan 

Redesign Mobile 2015 
Detailprozesse 

  

Sobald die letzte Rate verrechnet wird 
Status Geräteplan = End, Enddatum 

1 

2 

3 

4 

5 Bestellung abgeschlossen und Portierung wird eingeleitet. 
- Geräteversand wird bei ALSO ausgelöst 
- Status Geräteplan = Aktiv = Aktivierungsdatum 
- Anzahlung wird fällig auf laufender Rechnung 

- Portierung erhält Status „Accepted“  

Die Rechnung „Oktober“ wird versendet 
und beinhaltet: 
- Anzahlung 
- 1. Rate Die kommenden Rechnungen beinhalten 

dann die nächsten Raten 

Weiterführende Bestimmungen 
Wird das Gerät direkt bei Bestellung abgegeben (Abgabe durch Shop / Drittkanal wie MoZo, Post, etc.) 
wird der Geräteplan sofort aktiv. Auch in diesem Fall wird die Anzahlung auf die Rechnung geschrieben! 



 

 

 

 

 

 

 

Geräteplan-Verrechnungen 
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Wechsel Geräteplan – «Refresh» 

Redesign Mobile 2015 
Detailprozesse 

  

1 

2 

3 Geräteplan Nr. 1 ist aktiv - letzte Rate 1.10.2016 

 Kunde bezieht ein neues Gerät 
 Bei Abgabe / Auslösung Versand des Gerätes wird der 

Geräteplan Nr. 2 aktiv 
 Der Geräteplan Nr. 1 wird Status = cancled 
 Restbetrag Geräteplan Nr. 1 wird auf laufende 

Rechnung geschrieben 

 Nächste Rechnung 
 Restbetrag Geräteplan Nr. 1 

Status Geräteplan = End 
 Anzahlung Geräteplan Nr. 2 
 1. Rate Geräteplan Nr. 2 



 

 

 

 

 

 

 

Alte Mobilabos 
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Die alten Abos werden gefreezt, diese können jedoch auf das neue Modell wechseln 

Redesign Mobile 2015 
Detailprozesse 

   Gegen eine Wechselgebühr können die Kunden auf den alten Abos jederzeit (auf 1. des 
Folgemonates) auf ein neues Abo wechseln, auch innerhalb der Mindestvertragsdauer. 

 Kunden ohne Gerätebezug können jederzeit wechseln ohne Wechselgebühr, auch innerhalb der 
Vertragsdauer. 

 Die Wechselgebühr entspricht dem «Restwert» des aktuellen Handys, welches mit dem Abo 
finanziert wurde. Sie wird wie folgt berechnet: 
Ausstehende Laufzeit in Tagen *  30 % der Abogrundgebühr 
Ausnahme Budget Plus = Ausstehende Laufzeit in Tagen *  50 % der Abogrundgebühr  

 Diese neue Berechnung wird auch übernommen bei Kündigung der alten Abos. 

 Die Jugendabos bleiben bestehen, bis auf die 24 Monatsvarianten «PLUS». Diese werden aufgrund 
der Trennung Geräteplan / Abo aus dem Verkauf genommen (gefreezt). 

 Zwangsmigration: Kunden auf dem aktuellen Budget ohne Datenoption und QL Mobil 
Standardtarifplan werden per 1.3. auf das neue Smart Start migriert. Kunden mit der Datenoption 
werden angeschrieben und ein Wechsel auf Smart Flat S empfohlen. 

 

 
 



Weitere Informationen 

Für folgende Spezialfälle / Ausnahmen haben wir Prozesse definiert. Diese sind auf dem Quickline Wiki detailliert 
beschrieben. 

 Bestelltes Gerät ist nicht mehr erhältlich / ausverkauft. Der Kunde muss sich für ein anderes Gerät entscheiden. 

 Eine Abo-Bestellung wird gelöscht, aber Geräteplan ist bereits aktiv. Neue Abobestellung muss erfasst werden und der 
Geräteplan damit verknüpft werden (Kein Geräteplan ohne Abo). 

 Kunde entscheidet sich für anderes Gerät. Gerät kann nur zurückgenommen werden, wenn in Originalverpackung. 

 Falscher Geräteplan aktiviert. Geräteplan kündigen und neuen Geräteplan durch Quickline Kundendienst eröffnen lassen. 

 Ein Downgrade nach einem Upgrade vor 90 Tagen muss beim Quickline Kundendienst beantragt werden mit Begründung. 

 Kulanzregel bei Abowechsel von «alt» auf Smart. Auf die Wechselgebühr kann verzichtet werden, wenn: 

 Wechselgebühr < CHF 100 und der Kunde ein neues Geräte bezieht 

 Rufnummerübernahme durch eine Drittperson. Formular «Rufnummerübernahme» 

 Mutation KNU: Kann nur gemacht werden, wenn Vertragsinhaber identisch. Ansonsten muss «Rufnummerübernahme» 
gemacht werden. 
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Vorgehen bei Spezialfällen / Ausnahmen 

Prozesse 
Allgemeine Informationen 

Factsheet 

Factsheet Redesign Mobile - Prozesse.pdf


Weitere Informationen 

 Cash-Rabatt nur reaktiv anbieten!  

 Zeitpunkt Auslieferung Geräte – quasi sofort – bei Aktivierung Geräteplan 

 Anzahlung Handy-Plan immer auf der Rechnung 

 Ein Abo-Wechsel «von alt» auf Smart kann nicht rückgängig gemacht werden!  

 Lieferart «Eigenes Lager» neu auch direkt im QMC 

 IMEI ist immer noch Pflicht, jedoch für Gerätepush nicht mehr massgebend! 

 Jugendabo-Bestellung bestehende Kunden: Ausweis vom Vertragsinhaber nicht mehr Pflicht. 

 Kündigung Abo: Der KNU hat die Wahl, ob die 3 Monate noch verrechnet werden sollen oder nicht («Auf 
Verrechnung verzichten»). Der KNU wird dementsprechend auch nicht belastet. 
Der Restbetrag des Geräteplans wird immer verrechnet! 
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Es gilt noch folgendes zu beachten 

Prozesse 
Allgemeine Informationen 



FAQs seit dem Launch von Smart 

Abowechsel «alt» auf «Smart» 

 Ein initiierter Abowechsel kann unter keinen Umständen rückgängig gemacht werden! Die Wechselgebühr wird sofort auf die 
laufende Rechnung geschrieben. 

Neue SIM-Karte bei Abowechsel 

 Wird im QMC beim Abowechsel auch gleich eine neue SIM-Karte «bestellt», muss die SIM-Karte im Workflow aufgeschalten 
werden! Nicht über «SIM-Karten-Wechsel»! 

Mitarbeiter-Rabatt KNU 

 Der Mitarbeiter-Flag kann auch auf die neuen Smart-Mobilabos gesetzt werden. Er kann jedoch nicht auf die Handy-Pläne gesetzt 
werden.  

Ratenzahlungsvereinbarung 

 Das Handy / resp. der Geräteplan wird unabhängig von der Unterzeichnung des Vertragsdokumentes aktiviert. Es sollte jedoch 
darauf geachtet werden, dass dieses Dokument immer unterzeichnet wird vom Kunden. Den KNU steht es frei, bei Nicht-
Unterzeichnung des Dokumentes den Geräteplan zu kündigen. 

Bestellungen von alten Abos 

 Bestellungen von alten Abos, welche nicht bis zur Lancierung von Smart eingegeben wurden können nachträglich nicht eingegeben 
werden. 
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Bitte beachten! 

Prozesse 
Allgemeine Informationen 



Quickline Kundendienst 2015 
 
Administration 
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Struktur des Quickline Kundendienstes 
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Der Quickline Kundendienst ist in zwei Abteilungen aufgeteilt, den Administrative Kundendienst und der 
Technische Kundendienst. Bei beiden Parteien werden die einzelnen Mitarbeiter in die folgende 
Hierarchie eingeteilt: 
  

 

Teamleader 

Agents 

Senior Agents 



Organigramm Administration 
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Seite 72 

Teamleader 
 
Stv Teamleader 
 
Senior 
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Teamleader Administration 
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Fachaufgaben Tobias Lüdi: 
 
• Verantwortung und Verwaltung der Einsatz- und Ferienplanung 

 
• Kontakt und Verantwortung zu Tempobrain inkl. Planung der externen Mitarbeiter 

 
• Qualität der Tickets und Anrufe messen und bewerten  

 
• Kontrolle und Weiterleitung von Tickets in der Triage 

 
• Schulungsbedürfnisse abschätzen und falls nötig Schulungen organisieren 

 
• Verantwortung, Pflege und Weiterentwicklung der Telefonanlage Kundendienst 

 
• Statistiken (Anrufe, Tickets, etc.) für Mitarbeiter und Vorgesetzte bereitstellen 

 
• Führen von Probezeit, Standort halb- und Endjahresgesprächen mit Mitarbeitern des eigenen Teams 

 
• Mithilfe beim Rekrutierungsprozess neuer Mitarbeiter 

 
 

 
 



Der administrative Kundendienst 

03.03.2015  | Quickline Usergroup Seite 74 

  
Fachaufgaben, Stufe Senior: 
 
• Mitarbeit bei Call- und Ticketvolumen  

 
• Quality Check von Tickets und Anrufen 
 
• Weiterentwicklung des Kundendienstes fördern  

 
• Bearbeitung und Kommunikation der übertragenen Projekte  

 
• Unterstützen und schulen von Partnern bei Migrationen 

 
• Durchführen von Schulungen inkl. Partnerschulungen 

 
• Hinweis auf mögliche Prozess-Änderungen 

 
• Pflege und Kontrolle des Quickline Wiki 

 
• Weiterentwicklung der Kundendienstprozesse  

 



Oona Hertig 
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Fachaufgaben, Oona Hertig: 
 
• Mitarbeit bei Call- und Ticketvolumen 

 
• Stellvertretung Tobias Lüdi  

 
• Quality Check von Tickets und Anrufen 
 
• Weiterentwicklung des Kundendienstes fördern  

 
• Bearbeitung und Kommunikation der übertragenen Projekte  

 
• Unterstützen und schulen von Partnern bei Migrationen 

 
• Durchführen von Schulungen inkl. Partnerschulungen 

 
• Hinweis auf mögliche Prozess-Änderungen 

 
• Pflege und Kontrolle des Quickline Wiki 

 
• Weiterentwicklung der Kundendienstprozesse  

 
• Verantwortung für das Nummernportierungsgeschäft (ONP) 

 
• Abarbeiten der Nummernportierungsfälle (In- und Outport) Festnetz und Mobil 

 
 
 
 
 



Der administrative Kundendienst 
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Der administrative Kundendienst bearbeitet neben den Produkteanfragen von Endkunden 
hauptsächlich sämtliche Anliegen unserer Partnernetze. Damit das Leistungsversprechen gegenüber 
unseren Endkunden, Partnern, sowie die Qualität und Quantität der geleisteten Aufgaben eingehalten 
werden kann, werden pro Stufe die Fachaufgaben wie folgt aufgeteilt: 
 
 
Fachaufgaben, Stufe Agent: 
 
• Entgegennahme von telefonischen Kunden- und Partneranfragen  
  
• Mitarbeit bei Bearbeitung der Tickets mit administrativen Fragen 

 
• Triagieren von Kundenanfragen per Mail und der Anfragen im Ticketpool  
 
• Instandhaltung und Erweiterung des Quickline Wiki  
 
• Bearbeitung der eingehenden Neuanmeldungen im Quickline Einzugsgebiet 

 
• Bearbeitung aller Anliegen im Telefonportierungsgeschäft (ONP) 
 
• Unterstützung der Senior und Teamleiter Mitarbeiter im Alltag 

 
 
 
 

  
  

 



Carlo Huber 
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Fachaufgaben, Carlo Huber: 
 
• Mitarbeit bei Call- und Ticketvolumen  
 
• Pflege und Kontrolle des Quickline Wiki 
 
• Abarbeiten der Nummernportierungsfälle (In- und Outport) Festnetz und Mobil 

 
• Bearbeitung der eingehenden Neuanmeldungen im Quickline Einzugsgebiet 

 
• Bearbeiten aller Anfragen im Berner Glasfasernetz 

 
• Bearbeiten der Administrativen Korrespondenz im Quickline Einzugsgebiet 

 
 
 
 
 
 
 
 



Nathalie Jakob 
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Fachaufgaben, Nathalie Jakob: 
 
• Mitarbeit bei Call- und Ticketvolumen  
 
• Pflege und Kontrolle des Quickline Wiki 
 
• Verantwortung und bearbeiten aller Anfragen im Berner Glasfasernetz 

 
• Bearbeitung der eingehenden Neuanmeldungen im Quickline Einzugsgebiet 

 
• Bearbeiten der Administrativen Korrespondenz im Quickline Einzugsgebiet 

 
 
 
 
 
 
 
 



Daniel Imhof 
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Fachaufgaben, Daniel Imhof 
 
• Mitarbeit bei Call- und Ticketvolumen  
 
• Pflege und Kontrolle des Quickline Wiki 
 
• Bearbeiten aller Anfragen im Berner Glasfasernetz 

 
• Bearbeiten der Administrativen Korrespondenz im Quickline Einzugsgebiet 

 
• Bearbeitung der eingehenden Neuanmeldungen im Quickline Einzugsgebiet 

 
 
 
 
 
 
 
 



Beqir Fetahi 
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Fachaufgaben, Beqir Fetahi 
 
• Mitarbeit bei Call- und Ticketvolumen  
 
• Pflege und Kontrolle des Quickline Wiki 

 
• Abarbeiten der Nummernportierungsfälle (In- und Outport) Festnetz und Mobil 
 
• Bearbeiten der Administrativen Korrespondenz im Quickline Einzugsgebiet 

 
• Bearbeitung der eingehenden Neuanmeldungen im Quickline Einzugsgebiet 

 
 
 
 
 
 
 
 



Harun Rahimi 
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Fachaufgaben, Harun Rahimi 
 
• Mitarbeit bei Call- und Ticketvolumen  
 
• Pflege und Kontrolle des Quickline Wiki 

 
• Abarbeiten der Nummernportierungsfälle (In- und Outport) Festnetz und Mobil 
 
• Bearbeiten der Administrativen Korrespondenz im Quickline Einzugsgebiet 

 
• Bearbeitung der eingehenden Neuanmeldungen im Quickline Einzugsgebiet 

 
 
 
 
 
 
 
 



Sovanni Rim 
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Fachaufgaben, Sovanni Rim 
 
• Mitarbeit bei Call- und Ticketvolumen  
 
• Pflege und Kontrolle des Quickline Wiki 

 
• Abarbeiten der Nummernportierungsfälle (In- und Outport) Festnetz und Mobil 
 
• Bearbeiten der Administrativen Korrespondenz im Quickline Einzugsgebiet 

 
• Bearbeitung der eingehenden Neuanmeldungen im Quickline Einzugsgebiet 

 
• Bearbeiten aller Anfragen im Berner Glasfasernetz 
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Tagesgeschäft – Hauptherausforderungen 1 / 2 

FTTH Bern 
 
• Entgegennahme von telefonischen und schriftlichen Kundenanfragen 
• Bearbeiten der eingehenden Neuanmeldungen 
• Entgegennahme und Behebung von Supportfällen (inkl. allfälliger Gerätewechsel etc.) 
• Durchführen von Kündigungen 
• Sicherstellen des Geräterückgabeprozesses 
• Bearbeitung aller Anliegen im Telefonportierungsgeschäft (ONP) 

ONP 
 
• Entgegennahme von telefonischen und schriftlichen Kundenanfragen 
• In- und Outports von Festnetz und Mobileanfragen 
• Schnittstelle für unsere Partner zu Sunrise 
• Erfassen von Sunrise Incidents (Sunrise Jira) 
• Sicherstellen der Portierungsprozesses (In- und Outport, Terminierung) 
• Bearbeitung und Kontrolle der POA Formulare (korrekte Erfassung) 
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Tagesgeschäft – Hauptherausforderungen 2 / 2 

Münchenbuchsee 
 
• Entgegennahme von telefonischen und schriftlichen Kundenanfragen 
• Bearbeiten der eingehenden Neuanmeldungen (Workflows) 
• Durchführen von Kündigungen 
• Sicherstellen des Geräterückgabeprozesses 
• Bearbeitung aller Anliegen im Telefonportierungsgeschäft (ONP) 

Dispatching / Ticketsystem 
 
• Bearbeitung von mail2Ticket Anfragen 
• Bearbeitung von Tickets (Partner, Shops) 
• Sicherstellen der Ticketqualität 
• Sicherstellen der SLA 
• Ticketzuweisungen in die entsprechenden Pools (Partner, Support, Administration, etc.) 
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Tagesgeschäft 

• Entgegennahme von telefonischen Kunden- und Partneranfragen (Info- und Partnerlinien) 
 
• Mitarbeit bei Bearbeitung der Tickets mit administrativen Fragen 
 
• Triagieren von Kundenanfragen per Mail und der Anfragen im Ticketpool 
 
• Instandhaltung und Erweiterung des Quickline Wiki 
 
• Bearbeitung der eingehenden Neuanmeldungen im Quickline Einzugsgebiet 
 
• Bearbeitung aller Anliegen im Telefonportierungsgeschäft (ONP) 
 
• Unterstützung der Senioragenten und Teamleiter im Alltag 
 

Münchenbuchsee 

FTTH Bern 

Fachbereich ONP 

Ticketpool 

Entgegennahme 
telefonischer 

Anfragen 

Firmeninternes 
Wiki 

Schönbühl und 
Muttenz 

Dispatching 
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Wichtige Punkte beim Ausfüllen eines Tickets 

Beispielprodukt „QMC“ 
 
• Es sollte ein Titel gewählt werden, der das Problem oder den Fehler so gut wie möglich beschreibt. 
Titel wie „Fehler“ oder „QMC“ sind keine aussagekräftigen Ticket Titel 
 
• Das Problem oder Fehlverhalten sollte bei der Beschreibung inkl. Herleitung so gut wie möglich dokumentiert werden. 
 
• Die Angabe der Fehlerzeitpunkte sind ist für uns sehr wichtig. Aus diesem Grund ist beispielsweise das Datum ein Pflichtfeld 
 
• Geben Sie immer das verwendete QMC-Login an 
 
• Sollte es sich um einen Workflow handeln, so kann die WF-ID im gleichnamigen Feld eingetragen werden 
 
• Handelt es sich um einen QMC Fehler so ist die QMC-Fehlernummer einzutragen 
 
• Bei Login oder Funktionsproblemen sollte der verwendete Browser inkl. Der Browser-Version angegeben werden 
 
• Um die Nachvollziehbarkeit zu verbessern, ist es bei vielen Fehlermeldungen allgemein sinnvoll einen Screenshot dem 
Ticket anzuhängen 
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Eure Fragen – unsere Antworten 

03.03.2015  | Quickline Usergroup 



KNU-Fragen 

Ist es möglich auf dem Kündigungsschreiben den Hinweis ( Email-Konto wird unwiderruflich 
gelöscht ) einzubringen?    

 

=> Dies wird mit dem nächsten QMC Release 8.9 implementiert 
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Frage 



KNU-Fragen 

Wenn der Kunde bei der Online-Bestellung WLAN wünscht und sich danach um entscheidet, 

ist es im WF nicht möglich das Gerät abzuändern. Gibt es da eine Möglichkeit ohne die ganze 

Bestellung zu löschen, das Endgerät zu wechseln? 

 

=> Unter „Service-Bestellungen“ im Dropdown Menu den Dienst „Internet“ wählen, 

anschliessend auf das Bleistiftsymbol neben dem Dropdown klicken. Danach kann das 

Endgerät geändert werden. 
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Frage 



KNU-Fragen 

Ein Kombi-Kunde hat noch zusätzlich das Premium-Paket, er kündet das Premium. Nach der  

Kündigung ist auch das im Kombi inbegriffene Pay-Paket Plus gelöscht. Können wir das anders 

lösen?  

 

=> Dies wird mit dem nächsten QMC Release 8.9 implementiert 
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Frage 



KNU-Fragen 

Ist es möglich auf dem WLAN-Kombimodem zwei verschiedene SSID ( 2,4GH und 5GH ) zu 

vergeben? 

 

=> Nein. Es wäre technisch auf dem TC7200 umsetzbar, muss jedoch via Tools- & Prozessgruppe 
beantragt werden. 
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Frage 



KNU-Fragen 

QMC Adresse ändern. Kann der Workflow neu nicht am gleichen Tag bearbeitet werden 

(anstatt erst nach 5 Tagen)? 

 

=> Das ist bereits möglich: Das Feld „Auf Korrektheit geprüft“ muss auf „Ja“ gestellt werden. 
Danach kann der Workflow durchgeklickt werden. Die 5 Tage Frist sollen verhindern, dass der 
Kunde fehlerhafte Adressmutationen absetzen kann. Die 5 Tage Frist dienen dem KNU, die vom 
Kunden im myQuickline erfassten Änderungen zu prüfen. 
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Frage 


