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Ausgangslage

Im Kontext des Telekom 2.0 Projektes hat WWZ entschieden, TXP zu ersetzen.

Die neuen Telekom Produkte und Services hatten auch in TXP neu definiert und aufgebaut werden mussen.
Dezide muss ersetzt werden

Verschiedene Spezialisten und Know-How-Trager haben viel Prozess-Wissen

TXP konnte sich Uber viele Jahre etablieren und verbessern.

Nichtsdestotrotz bringt Xurrent einige Verbesserungen.

Die Systemvielfalt soll reduziert werden, WWZ arbeitet im Moment mit 8 Ticketing-Systemen
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Ziele

Generell

= Optimale Unterstttzung unserer Telekom-Kundschaft wahrend der Telekom 2.0 Migration und danach im
taglichen Geschaft.

= 80% aller Incidents sollen in Zukunft im First Level Support gelost werden.

= Kunden sollen im Selfcare-Portal ihre Incidents und Service Requests selber erfassen kénnen (spatere Phase).

Fir diese Schulung

Xurrent Konzepte und Funktionalitdt kennenlernen und verstehen.

Prozesse, Fachausdrlcke verstehen.

Spezifische Use-Cases durchspielen und den Incident-Prozess bzw Request for Change in der Praxis ‘erleben’.
Vorbereitet sein fur den Rollout
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Projekt WWZ Produkte Rollout — Planung  [aaaamiie

Status per 27.02.2025 - Grobplanung (angepasst) bedient

Feed

Training - Training
back

2026

2024

Aug Sep Okt Nov Dez Jan Feb Mar Apr Mai Jun Jul Augi Seg Okt Nov Dez Jan Feb Mar Apr

Get Ready

(JIT, UAT und ORT und QL inkl.)

Pilot

(intern)

Basis der neuen Rollout-Planung: Pilot

* Neue QL-Entwicklungs-Timeline und Lieferungen (extern)

* UIT-Entwicklungs-Timeline

+ Auflagen des Auftraggebers

* Resultate der Kunden-Produkte-Daten-Analyse
(= verschiedene Kundengruppen)

» Customer Journeys und Stakeholder-
Anforderungen .

Cleanup *,

(inK.. Decomissioning) *

B2C/B2B

Rollout Phase | und Il

(Rollout-Pause - Sommerferien)
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Wir erhalten Unterstiutzung

MISSION CONTROL CENTER

— [ B
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Unser oberstes Gebot im Rollout

Q Identifizieren Rollout oder Tagesgeschaft > MCC
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Xurrent oder TXP?

Das korrekte System wird anhand der Farbe im OD identifiziert

ADRIAN RUEGG

Kundennummer: 1403711 E-Mail: adrian.rueegg@wwz.ch

Neukunden werden ab

28.4. in Xurrent bedient

KUNDENVERLAUF -

UBERSICHT PRODUKTE & GERATE KOMMUNIKATION BESTELLUNGEN

NEUE PRODUKTE BESTELLEN

Farbe System
Blau Xurrent
Rot TXP
Xurrent
Braun Xurrent
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Xurrent oder TXP?

Das Ticket wird im entsprechenden System eroffnet

IKUNDENJOURNAL

25042022 Wenn 9938101288800123904 retour kammt, bitte nicht neu versendemund die SIM-Karte 89410231704300074468 verwerfen. ARCHIVIEREN
KORRESPONDENZ

masami_hofer@wwz_ch

25.06.2022 9938101884D0123911, SIM-Karte 89410231704300012240 ARCHIVIEREN

BEMERIKUNGEMN
( TXP TICKET ) ( TIATICHET) ( DEZIDE TICKET ) ( XURRENT TICKET ) JOURNALEINTRAG ERSTELLEN

masami.hofer@wwz.ch
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Ticket an TXP Ubergeben

1. Drei Punkte

neuem Workflow zuordn:

(o > o 0] 7]
Status

Anfrage # Kategorie Auswirkung Grund: (

57958079 Incident = Niedrig Abgeschlossen 05 Mr  Alsdringend kennzeichnen...

Gruppieren...

— >
teste Alex @ Servics Navigator ¢ 0 ftschie

Change-Kalender

Mig X
Angefragt von (Kunde} Urs Aeschbacher Telekom Kunden 27 Feb Projektkalender
Service Instanz Internet fiir Basic Kunden WWZ Telekom Orucken.. o p mann
Configuration Items ([ESIRETY GF 1220000 Urs Aeschbacher - GP - Test Telekom Kunden | —
[IEEEIET) 4 1220000 Urs Aeschbacher Hauptstrasse 1985478 - 1A - .. Telekor  NodelD kopieren Aeschbacher
" s Aeschbachi
Zuweisung Audit-Pfad oT
Automatisierungspfad ort
Team Intemet Experten Team 2HomePass
Teammitglied Silvio Kautmann Feldnilfe

2. Ticket an TXP Ubergeben

6 wanien >le eine Workrtiow-vorage
lal ]

Letze Auswahl

Ticket an TXP ubergeben
Anfrage # Kategorie Auswirkung Andere Optionen
57958079 Incident = Niedrig Ab

Homeservice Termin

7 O @
teste Alex % Alexandra Gautschi e

test Alex
Mig X
Angefragt von (Kunde) Urs Aeschbacher Telekom Kunden 27 Feb
Service Instanz Internet fir Basic Kunden WWZ Telekom @ <7 Silvio Kaufmann
Configuration ltems [RIZEE0GGM) GP 1220000 Urs Aeschbacher - GP - Test Telekom Kunden

Betreff: Anfrage #57958079 test Alex
NS LTS (A 1220000 Urs Aeschbacher Hauptstrasse 1985479 - 1A - ... Telekom Kunden An: (Kunde) Urs Aeschbacher

. Hallo (Kunde) Urs Aeschbacher
Zuweisung

TEST MAIL-Antwort
Team Internet Experten Team Bestellung Plume HomePass | WWZE

Teammitglied Silvio Kaufmann
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Wie arbeiten wir in Zukunft

Ticket muss von Xurrent an Prozess wie bisher, Copy/Paste nach CM, Ticket in Xurrent
X FFV/Debitoren/Energie schliessen mit Kommentar “Ticket in CM”
\/ Ticket muss von CM in Xurrent Prozess wie bisher, Button “Ticket an Xurrent”
- Pools Filter im Posteingang

Dispatch Pull
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Guide Lines

Abschlusstext Muss-Feld Losungstext intern
Interne Notiz
Abschlusstext Telefonische Anfrage: Opt. 1 Knowledge Artikel

Externe Notiz

Muss-Feld

Mail-Anfrage
Kein Muss-Feld

Opt. 2 “Ilhre Anfrage wurde gelost”

Opt. 1 Auf das Mail antworten

Mail-Anfrage Opt. 2 Ruckruf, “lhre Anfrage wurde
Muss-Feld geldst”
Abschlusstext Muss-Feld Mail: “lhre Anfrage wurde geldst”

Externe Notiz

ODER Knowledge Artikel
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Schulung

— Wir erklaren euch,
- Wie die Service Strukturen definiert wurden
— Wie der zukUnftige Prozess aussieht
— Welche Fachausdriicke verwendet werden
— Was wir unter Knowledge Management verstehen und wie wir es anwenden
— Welche 'Best Practices' bei WWZ angewendet werden

— lhr eréffnet Support-Falle und
— Schliesst sie ab
— Eskaliert sie an den nachsten Level

— Gemeinsam besprechen wir unsere Erkenntnisse

— betreffend Xurrent, den Services, den Prozessen, den Knowledge Artikeln
— Uber die Schulung
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ITIL (Information Technology Infrastructure Library) ist

Xurrent Schulung ein Rahmenwerk, das Best Practices fur das
Incident, Service Request

Management von IT-Dienstleistungen bietet, um die
Qualitat und Effizienz in Unternehmen zu verbessern.

— Ein Incident ist ein unvorhergesehener und ungeplanter Vorfall,
der den normalen Betrieb von Systemen oder Diensten stort
oder beeintrachtigen kénnte und zu einer Verschlechterung der
Qualitat eines Services fuhrt. Dies kann eine Stdrung,
Unterbrechung oder ein Ausfall sein, der die Verfugbarkeit,
Leistung oder Sicherheit von Ressourcen beeinflusst.

— Ein Request for Change ist ein formeller Antrag eines
Kunden/Benutzers oder einer anderen autorisierten Stelle
zur Anderung eines bestehenden Services. Requests for
Change sind in der Regel Routineanfragen, die vorhersehbar,
standardisiert und wiederholbar sind.

— Ein Request for Information ist eine formelle Anfrage eines
Kunden/Benutzers, um Informationen tber Produkte,
Dienstleistungen oder Losungen zu erhalten.

— Eine Call-Note ist eine Notiz, zu einem Feedback eines Kunden.
Diese Notiz |0st keine weiteren Schritte aus.
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Tickets nach Service-Katalogen

% Art der Anfrage Service-Katalog

£ S Incident TV Internet, Mobile, Festnetz
? Service Requests Admin

i Callnotes Admin
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Xurrent Schulung
Knowledge Artikel

— Das Ziel von Knowledge Management ist es, das richtige Wissen an die richtige Person zur richtigen Zeit
bereitzustellen. Dadurch wird sichergestellt, dass Entscheidungen effizient getroffen und Prozesse verbessert
werden kénnen, indem der Zugriff auf gesammeltes Wissen erleichtert wird.

— Ein Knowledge Artikel (Artikel in der Wissensdatenbank) ist eine strukturierte und dokumentierte Information;
die bewahrte Losungen, Anleitungen oder Antworten auf haufige Probleme und Anfragen bereitstellt. Ziel ist
es, Support-Mitarbeitern und Endnutzern schnell zugangliche, verstandliche und effektive Hilfe zur Verfligung
zu stellen, um die Bearbeitungszeit von Incidents und Service Requests zu verkirzen und die Effizienz des
Supports zu steigern.

— Knowledge Artikel sollen Support-Mitarbeiter befahigen, Incidents und Service Requests selber zu [6sen und
damit die Anzahl der fachlichen Eskalationen an den nachsten Support-Level zu reduzieren: ,Shift Left".

— Autoren schreiben neue oder ergénzen bestehende Artikel. Die Knowledge Manager verifizieren, redigieren,
archivieren und bestatigen neue beziehungsweise geanderte Artikel.
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Wie schliesse ich ein Ticket ab

Guidelines/ Best Practices

1. Wie wird der Incident/der Request beschrieben:
- Klarheit: Eine kurze, verstéandliche Zusammenfassung der Anfrage

2. Was wird als Lésung angegeben wenn der Knowledge Artikel vorhanden ist?
- Knowledge Artikel

3. Was wird als Lésung angegeben wenn der Knowledge Artikel NICHT vorhanden ist?
- Eine strukturierte Erklarung, in einer logischen Reihenfolge.

- Detailtiefe: Nur so viele Details wie notwendig, um das Problem verstandlich zu I6sen. Vermeiden von
unndétiger Komplexitat.
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Die Buttons der Funktionsleiste

Neu Eine neue Anfrage erstellen.
: Die ausgewahlte und angezeigte Anfrage bearbeiten. Im Bearbeitungsmodus
nBearbe|ten . - )
kdnnen alle definierbaren Felder bearbeitet werden.

Zurickweisen

Die ausgewahlte und angezeigte Anfrage an das vorherige Team zuweisen
(ablehnen).

Die ausgewahlte und angezeigte Anfrage an sich selbst zuweisen, der Status der

(RERTE Anfrage andert dann auf «akzeptiert».
Beginnen Der Status der ausgewahlten Anfrage auf In Bearbeitung andern.
Weiterleitung Die ausgewahlte Anfrage an ein anderes Team oder ein Teammitglied zuweisen.

Abschliessen

Die ausgewahlte Anfrage wird abgeschlossen.

Die ausgewahlte Anfrage der persdnlichen Merkliste hinzufigen. Die Merkliste
kann in der Ansicht Inbox aufgerufen werden.

Cl
E Beobachten

Weitere Optionen

Bei den weiteren Optionen k&nnen unter Anderem Anfragen gruppiert und

verknlpft werden. Dabei konnen die Optionen je nach Auswahl variieren.
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Klassifizierungen

Kategorie Incident Vorfall, Stérung => etwas funktioniert nicht oder scheint nicht zu funktionieren

Anderung Service Request, Request for Change => Anderungen aller Art am Service

Information  Request for Information

Beschwerde Kann nur einem Service zugeordnet werden, wenn die Standard-Anfrage benttzt

wird
Lob Kann nicht an einem Service zugeordnet werden
Sonstiges Kann nicht an einem Service zugeordnet werden
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Klassifizierungen

Auswirkung Niedrig  Ein oder mehrere Services sind fur einen Kunde beeintrachtigt.

Medium  Ein oder mehrere Services sind fur mehrere Kunden (>1 und <= 50) beeintrachtigt.

Hoch Ein oder mehrere Services sind fur viele Kunden (>50) beeintrachtigt.

Top Ein oder mehrere Services sind fur alle Kunden beeintrachtigt.
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Klassifizierungen

Status Abgeschlossen Incident/Service Request ist geldst
Zugewiesen Incident/Service Request wurde einem Team oder einer Person
zugewiesen
Akzeptiert Die Zuweisung des Incident/Service Request wurde akzeptiert
In Bearbeitung Incident/Service Request ist in Bearbeitung
Warten auf ... externe Informationen/Tasks (auf WEN wird in den Notizen festgehalten)

Warten auf Kunde wir warten auf Informationen/Rickmeldung vom Kunden
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Klassifizierungen

Fertigstellungsgrund  Gel®st

Incident/Service Request wurde gel&st/erledigt.

Das Ticket wird geschlossen.

Workaround Incident/Service Request wurde voribergehend geldst, an einer Das Ticket wird geschlossen.. Der Problem Manager hat die Moglichkeit auszuwerten
langfristigen Lésung muss noch gearbeitet werden -> Problem und entsprechende Schlisse zu ziehen und Massnahmen einzuleiten.
Management.

Verschwunden Incident/Service Request konnte nicht mehr reproduziert werden. Das Ticket wird geschlossen.

Duplikat Incident/Service Request wird bereits unter einer anderen Im Notizfeld die Raute-Taste (#) eingeben und nach dem Duplikat-Ticket suchen.
Ticketnummer bearbeitet.

Zurlckgezogen  Incident/Service Request wurde vom Antragsteller zurlick gezogen.  Das Ticket wird geschlossen.

Keine Antwort

Keine Ruckmeldung auf weitere Informationen vom Antragsteller
erhalten.

Das Ticket wird geschlossen.

Zurlckgewiesen

Die Bearbeitung des Incident/Service Request wurde von der
zugewiesenen Stelle zurlickgewiesen.

Das Ticket wird an den Zuweiser/Sender zurlickgeleitet.

Konflikt Konflikt mit WWZ-Regelungen. Das Ticket wird geschlossen.

Abgelehnt Die Bearbeitung des Incident/Service Request wurde von der Das Ticket wird geschlossen.
zugewiesenen Stelle abgelehnt.

Unldsbar Incident/Service Request kann nicht geldst werden. Das Ticket wird geschlossen.
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Use Case 1

Beschreibung Daten Resultat

Ein Kunde ruft an und méchte ein Zusatz-Senderpaket Kunde: (Kunde) Urs Aeschbacher Jede/r Schulungsteilnehmer/in mit der Rolle “Sales & Retention” hat
bestellen. Das Zusatz-Senderpaket wird vom Sales & Service: Administration wahrend dem Telefongesprach mit dem Kunden einen Service Request
Retention-Team aktiviert und der Service Request wird Ticket Typ: Service Request erfasst, klassifiziert und als gel6st geschlossen.

direkt geschlossen. Auswirkung: Niedrig

Status: Abgeschlossen
Der Absprung aus dem Tango Order Desk ist noch nicht  Fertigstellungsgrund: Geldst
programmiert und der Agent am Telefon erfasst den
Incident direkt im Xurrent.

wwz-telekom-prod xurrent.com
wwz-telekom-prod@mail.xurrent.com
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Use Case 2

Beschreibung

Daten

Resultat

Ein Kunde meldet sich per Telefon im Support und teilt
mit, dass er sein Portierungsdatum auf den 1.7.2025
verschieben méchte. Der Agent aus dem First Level
Team klassifiziert das Ticket und gibt es weiter an das
Backoffice-Team.

Der Agent im Backoffice sucht den enstprechenden
Knowledge-Artikel, und fuhrt den Task aus.

Der Agent im Backoffice-Team schliess das Ticket.

Kundin:

Service: Mobile

Ticket Typ: Service Request
Auswirkung: Niedrig
Status: geldst

Alle Schulungsteilnehmer/in mit den entsprechenden Rollen, haben ein
Ticket eroffnet und klassifiziert und gelost.

24 WWLZ Let's BOOST Xurrent together - Training



Use Case 3

Beschreibung Daten Resultat

Ein Kunde ruft an und méchte einen Radio-Adapter Kundin: (Kunde) Michael Huwiler Die Schulungsteilnehmer mit den enstprechenden Rollen, haben wahrend
beziehen. Der Agent aus Sales & Retention nimmt die Service: Administration dem Telefongesprach mit dem Kunden einen Service Request eroffnet,
Anfrage entgegen und teilt dem Kunden mit, dass er Ticket Typ: Service Request klassiviziert, weitergegeben und geschlossen.

den Adapter im Shop Metalli abholen kann. Auswirkung:

Der Agent informiert den Shop Metalli Gber die Status: Abgeschlossen

Abholung des Kunden. Der Shop Metalli schliesst das Fertigstellungsgrund: Geldst

Ticket, nachdem der Kunde den Adapter abgeholt hat.

Der Absprung aus dem Tango Order Desk ist noch nicht
programmiert und der Agent am Telefon erfasst den
Incident direkt im Xurrent.
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Use Case 4

Beschreibung

Daten

Resultat

Ein Kunde geht im Shop Hochdorf vorbei und méchte,
dass ein Techniker vorbei kommt. Er hat schon langere
Zeit Probleme mit dem Internet, Modem wurde bereits
gewechselt. Er ist bereit, fir den Einsatz zu bezahlen.

Der Mitarbeiter im Shop bestellt den Service bei Telcom
Cablenet.

Der Telcom Cablenet Techniker bearbeitet den Fall
weiter und schliesst das Ticket.

Der Absprung aus dem Tango Order Desk ist noch nicht
programmiert und der Agent am Telefon erfasst den
Incident direkt im Xurrent.

Kundin: (Kunde) Urs Aeschbacher
Service: Internet

Ticket Typ: Incident

Auswirkung: Niedrig

Status: Gelost

Jede/r Schulungsteilnehmer/in mit den entsprechenden Rollen hat ein
Incident-Ticket er6ffnet und klassifiziert, den Servicegang ausgeldst und
schliesst das Ticket.
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Use Case 5

Beschreibung

Daten

Resultat

Ein Kunde ruft an

und erklart, dass er keine Internetverbindung hat.

Er verwendet das WLAN vom Modem. Der Agent aus dem
1+ Level Support versucht zusammen mit dem Kunden das
Problem mit dem richtigen Knowledge-

Artikel am Telefon |6sen. Leider ohne Erfolg.

Der Agent gibt das Ticket an den 2nd Level Support weiter.

Der Absprung aus dem Tango Order
Desk ist noch nicht programmiert und der Agent
am Telefon erfasst den Incident direkt im Xurrent.

Kunde: (Kunde) Michael Huwiler
Service: Internet

Ticket Typ: Incident
Auswirkung: Niedrig

Status: Geldst

Jede/r Schulungsteilnehmer/in mit der entsprechenden Rolle

hat wahrend dem Telefongesprach mit dem Kunden ein Ticket erdffnet
und klassifiziert und an den 2nd Level weitergegeben. Der Agentim 2nd
Level 16st den Incident.

27

WWZ Let's BOOST Xurrent together - Training



Wo erhalten wir beim Go-Live Unterstltzung?

Rollout
Alle Hyper Care Teams Chat
Kundencenter und Sales & Teamleiter sind Spezialisten
Retention
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Folientitel erste Zeile 32pt, Zeilenabstand 0.9x
Zweite Zeile

Mastertextformat 18pt Zeilenabstand 1x
Zweite Zeile

Mastertextformat bearbeiten 18pt, Zeilenabstand 1x
— Zweite Zeile, 18pt, Zeilenabstand 1x
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Folientitel erste Zeile 32pt, Zeilenabstand 0.9x
Zweite Zelle

Mastertextformat 18pt Zeilenabstand 1x

Mastertextformat 18pt Zeilenabstand 1x
Zweite Zeile

Zweite Zeile

Mastertextformat bearbeiten 18pt, Zeilenabstand 1x Mastertextformat bearbeiten 18pt, Zeilenabstand 1x
— Zweite Zeile, 18pt, Zeilenabstand 1x — Zweite Zeile, 18pt, Zeilenabstand 1x
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Folientitel erste Zeile 32pt, Zeilenabstand 0.9x
Zweite Zelle

Mastertextformat 18pt ZA 1x Mastertextformat 18pt ZA 1x Mastertextformat 18pt ZA 1x
Zweite Zeile Zweite Zeile Zweite Zeile

Mastertextformat bearbeiten 18pt, Mastertextformat bearbeiten 18pt, Mastertextformat bearbeiten 18pt,

Zeilenabstand 1x Zeilenabstand 1x Zeilenabstand 1x
— Zweite Zeile, 18pt, ZA 1x — Zweite Zelle, 18pt, ZA 1x — Zweite Zeile, 18pt, ZA 1x
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Folientitel erste Zeile 32pt, Zeilenabstand 0.9x
Zweite Zelle

| » 1,(/3’7

S

‘ L ’ : s _ . .
| N\ ‘ ’ : .‘ A frl @
| l =t | T L7

| ' . o

. | - > g o P ’ » | / ,

/
2",

34 WWZ Let's BOOST Xurrent together - Training




Folientitel erste Zeile 32pt, Zeilenabstand 0.9x
Zweite Zeile

Mastertextformat bearbeiten 18pt, Zeilenabstand 1x
— Zweite Zeile, 18pt, Zeilenabstand 1x
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Folientitel erste Zeile 32pt, Zeilenabstand 0.9x
Zweite Zeile
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Folientitel erste Zeile 32pt, Zeilenabstand 0.9x
Zweite Zeile

Mastertextformat bearbeiten 18pt, Zeilenabstand 1x
— Zweite Zeile, 18pt, Zeilenabstand 1x
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Folientitel erste Zeile 32pt, Zeilenabstand 0.9x
Zweite Zeile

38  WWZ Let's BOOST Xurrent together - Training



01 Kapiteltrenner max.
3 Zeilen Semibold
75pt, ZA 0.84x
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01 Kapiteltrenner max.
3 Zeilen Semibold
75pt, ZA 0.84x
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01 Kapiteltrenner max.
3 Zeilen Semibold
75pt, ZA 0.84x
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01 Kapiteltrenner max.
3 Zeilen Semibold
75pt, ZA 0.84x
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01 Kapiteltrenner max.
3 Zeilen Semibold
75pt, ZA 0.84x
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«/itat, Segoe Semilight 44pt
/eilenabstand 0.9x
maximal 5 Zeilen»

Quelle: Vorname Name
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Tabellenbeispiel

Mio. Franken 2016 2015 %

Betriebliche Gesamtleistung 2424 2424 2424
Versorgungsumsatz 2424 2424 242,4
Gewinn vor Zinsen und Steuern EBIT 242,4 242,4 242 .4
Finanzergebnis 2424 2424 242 4
Jahresgewinn 2424 2424 2424
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Tabellenbeispiel mit Auszeichnung

Mio. Franken 2016 2015 %

Betriebliche Gesamtleistung 2424 2424 2424
Versorgungsumsatz 2424 2424 242,4
Gewinn vor Zinsen und Steuern EBIT 2424 242,4 242 .4
Finanzergebnis 2424 2424 2424
Jahresgewinn 2424 2424 2424
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Kreisdiagramm — Beispiel

10%

30%

= | orem ipsum
= | orem ipsum
= Lorem ipsum
= Lorem ipsum
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Balkendiagramm - Beispiel

Mio. CHF 2500

2000

1500

1000

500

2020 2019 2018 2017 2016 2015
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Balkendiagramm - Beispiel

Mio. CHF 2500
2000
1500 M Kategorie 1
B Kategorie 2
1000
m Kategorie 3
500
0

Lorem ipsum Lorem ipsum Lorem ipsum
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Farbreihenfolge

Bis 6 Unterteilungen

Bis 11 Unterteilungen

Bis 16 Unterteilungen
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