Migration Telefonieplattformen auf ein
virtuelles Contact Center iTWo

Swisscom Grossunternehmen (CBU) setzte bis heute in ihrem Kundendienst verschiedene — auf unterschied-
lichen Technologien basierende — Contact Center Telefonie-Plattformen ein. Unter dem Projektnamen «One
Multichannel Contact Center» (OMCC) hat iTWO die Zusammenfihrung samtlicher Betriebsstandorte von
Swisscom CBU auf die grosse «Swisscom Contact Center Plattform» (SCCP) begleitet. Mit dem Vernetzen
der Betriebsstandorte und der Migration auf einen einheitlichen Technologie-Standard betreibt Swisscom
CBU jetzt ein virtuelles Contact Center fir ihre Organisation. Die Vorteile flir Swisscom Kunden: kiirzere
Wartezeiten am Telefon und préziseres Weiterleiten der Anrufe. Durch ausgewogenes Verteilen der Anrufe
erhdht der Kundendienst von Swisscom CBU die Produktivitdt an den Betriebsstandorten.

Das Projekt

Im Rahmen des Projektes wurden die Agenten-Arbeits-

platze der Betriebsorganisation von Swisscom CBU auf

die «Swisscom Contact Center Plattform» (SCCP) migriert.

Die Aufgabe umfasste:

e Konzeption und Einflihrung eines organisations-
Ubergreifenden, skillbasierten Call-Routings

¢ Migration von bisher vier auf neu eine strategische
multi-channel-Plattform «Swisscom Contact Center
Plattform» (SCCP)

¢ Bereitstellung der Contact Center Hard- und Software-
Infrastruktur an den definierten Standorten

e Aufbau eines «cockpit reporting»: mit konkreten Aus-
wertungen kénnen die Verantwortlichen den Betrieb der
Contact Center planen und steuern

Swisscom Grossunternehmen

Swisscom Grossunternehmen ist die flihrende Full-
Service-Anbieterin fir Kommunikationslésungen von
Geschéftskunden — von der Einzelleistung bis zum
Vollangebot.

Die Herausforderungen

e Feste Vorgabe beziglich Einflhrungstermin

* Umstellungsarbeiten wahrend den Betriebszeiten
(Contact Center betreuen rund 6’000 Kunden)

¢ Gleichzeitige Einflihrung an 14 Standorten

(300 Agenten, 4 Sprachen) Das sagt unser Kunde
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¢ Grosse Projektkomplexitdt mit 80 Zugangsnummern,

150 Routing-Strategien und tber 60 Profilen (Skills)
Signifikante Abh&ngigkeit von anderen Projekten
Integration bestehender Produkte- und Kunden-
datenbanken

Der Kundennutzen

Die Kundenzufriedenheit kann dank kurzeren Wartezeiten
am Telefon gesteigert werden

Durch prazises Zuteilen von Kundenanliegen an ver-
antwortliche Contact Center-Bereiche kann Swisscom
CBU die Ersterledigungsrate verbessern (first contact
resolution rate)

Mit dem Aufbau des virtuellen Contact Centers kann die
Betriebsorganisation die Einsatze ihrer Mitarbeitenden an
14 Standorten einheitlich planen, aktiv steuern und
optimieren

«|ch bin mit der Leistung und dem Engagement der Mit-
arbeitenden von iTWO in diesem komplexen Projekt sehr
zufrieden. Die Mitarbeitenden haben es verstanden, die
intensive Zusammenarbeit Uber Bereiche und Segmente
von Swisscom hinweg effizient und I6sungsorientiert zu
steuern. Dadurch konnte das Projektteam das Projekt
innerhalb der vorgegebenen Zeit und im Budgetrahmen
erfolgreich umsetzen. Wir sind nun in der Lage, unsere
Erreichbarkeit weiter zu erhéhen, und die Qualitét unserer
Kundenkontakte weiter zu verbessern.»

Thomas Altermatt,
Leiter Customer Care, Swisscom Grosskunden

Q swisscom



Die konkreten iTWO-Leistungen fiir Swisscom Grosskunden

e Leitung des Teilprojekts Business von der Projekt-
Initialisierung bis zum Abschluss der Projekteinfiihrung

e Swisscom bereichs- und segmentiibergreifende
Koordination

e Bedirfnisaufnahme, Konzeption und Anforderungs-
management mit den Businessvertretern

 Aufbau und Leitung des Anderungsmanagements im
Projekt

e Konzeption, Vernehmlassung und Inbetriebnahme der
Betriebsprozesse

iTWO in Kiirze

iTWO AG ist ein etabliertes unabhéngiges Schweizer
Unternehmen. Es wurde 2006 als Tochtergesellschaft der
Beratungsfirma Intercai (Schweiz) AG gegriindet. iTWO
ist spezialisiert auf Projektmanagement-Dienstleistungen
im ICT-Umfeld. Wir konzentrieren uns auf praxisnahe

Die Starken von iTWO
e Spezialisiert auf Projektmanagement bei IT- oder
Telco-Projekten
e Fokussiert auf Kundennutzen und zufriedene Kund-
schaft
e Das iTWO-Projektleiterteam handelt
o effizient
* leistungsorientiert
e professionell
* motiviert
® unvoreingenommen
* unabhéngig
* umsetzungsorientiert
e SO 9001:2008-zertifiziert: Zertifikat fir das Qualitats-
und Managementsystem
¢ Pflege des etablierten Qualitdtssicherungsprozesses
* Langjahrige Erfahrung und erstklassige Referenzen

iTWO AG

Bahnhofstrasse 14 Standort Bern:
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Aufbau des zentralen Leitstandes zur Steuerung und
Uberwachung des virtuellen Contact Centers
Erarbeitung der Grundlagen und aufbereiten fachlicher
Inhalte flr die interne und externe Projektkommunikation
Sicherstellen einer adaquaten Schulung

Vorbereiten und leiten der Abnahmetests und Abnahme
des Gesamtsystems

Leitung der Stabilisierungsphase

und insbesondere ziel-, zeit- und budgetkonforme Umset-
zung von Projektvorhaben unserer Kunden.

Unser exzellentes Projektleiterteam wachst kontinuierlich
und steht fir hohe Kompetenz und aktuelles Know-How.
Wir garantieren erstklassige Unterstiitzung und anerkannte
Auftragserfolge zum Vorteil unserer Kunden.

Projektmanagement-Dienstleistungen

Projektleitung
Projektleitungsunterstitzung
Projektcoaching
Projektassessment
Projektoptimierung
Projektrisikoanalyse
Projektorganisation
Projektqualitatssicherung
Projektmethodik

Projekte fir Lésungsdesign und
Systemevaluation

iITWO - taking care of projects
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