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‘FLUSSDIAGRAMM »OALES TO ACTIVATION®

. thispeed 100 nur mit
digital phone)
hispeed 600
hispeed 1000
hispeed 2000
hispeed 3000

. Ethernet-Netzwerkkarte
PCI
. verlangertes Datenkabel
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ERKLARUNG ZU DEN VERWENDETEN BEGRIFFEN

System Lekammt

O, dass der
Yiprirag Furick ist. TELESALES - INBOUND
Der Telesales Inbound gewahrleistet den Verkauf und die Beratung
aller Cablecom Produkte. Interessenten haben die Moglichkeit via
Systern veranldsst Hotline-Nummer , 3800 66 0800" das gewinschte Produkt zu kaufen
direkten oder Infos zu beantragen,

Medornvorsang, mnit

eingeschiiehener Fost
an Installationsadresse, DT - DEALER TOOL

Der Dealer Tool ist das Anmeldetool fir  hispeed internet” und
~digital phone". Es werden hier alle Anmeldungen koordiniert, in den
SAdmin Check 182° gowig ing JArbor OM” venwiegen.

ADMIN CHEK 182

Der ,Admin Check” sichert die Datenqualitat der Anmeldungen, die
uber das Dezer Tool und jenen die online erfasst werden. Er steuert
die Ubermittlung in die Datanbank. Im Admin Check werden
Auftrage von bestehenden Kunden dem entsprechenden Konto
Zugewiesen.

ARBOR OM - ARBOR ORDERMANAGEMENT

Das Arbor OM ist die Datenbank der hispeed intermst” und  digital
phone” Kunden. Man kann dort alle Angaben der Kunden sehen,
sowie Installations- und Korrespondenzadresse, Die Bechnungen
jedoch sind im Arbor BRP {Billing Procedure), einem
Partnerprogramm, erfasst.

ADVIS0R = PERSCN CIE IM ,CALL CENTER" UDER IM
, TELESALES" ARBEITET

KD - KUNDE
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BERICHTSTEIL

EINFUHRUNG IN DIE PROZESSEINHEIT

Der ,Sales to Activation”- Prozess ist der eigentliche Anmeldungsprozess fir ein Cablecom-Produkt. Es gibt verschiedene Varianten, wie
ein Haushalt oder eine Hausverwaltung ein Cablecom-Produkt erhalten kann:

e ITelesales-Inbound”; interessierte Kunden rufen die Cablecom- Hotline 0800 66 O800" an.

o ,lelesales-Outbound”; Cablecom-Advisors rufen Kunden in Regionen, in welchen Cablecom ihre Netze hat, an und werben fiir
Cablecom- Produkte.

e [nline-Anmeldung; ein interessierter Kunde meldet sich online iiber www.cablecom.ch an.

e Door to Door”; ein Vertreter der Cablecom GmbH besucht migliche Kunden zu Hause und schliesst eventuell schon dort ginen
Vertrag fiir ein Cablecom-Produkt ab.

o "Retail"; ein Vertreter der Cablecom GmbH ist in einem Geschaft (z.8. ,Dipl. Ing. Fust” oder ,Interdiscount”), bietet dort
Cablecom- Produkte an und schliesst Vertrage mit interessierten Kunden ab.

PROZESSBESCHREIBUNG
In meiner Prozesseinheit beschreibe ich wie ein ,hispeed”- Interessent iiber den ,Telesales- Inbound” ein ,hispeed internet”-
Abonnement bestellt. Ebenfalls beschreibe ich, was danach passiert, bis der Kunde sein Modem mit eingeschriebener Post

erhilt.

Als erstes nimmt ein Advisor den Anruf entgegen. Der Interessent teilt mit, dass er an einem ,hispeed internet”- Abonnement interessiert
ist.

Die folgenden Schritte sind digjenigen des ,Sales” von ,Sales to Activation”.
Der Advisor gffnet das DT und nimmt die Angaben des Anrufers wie Installationsadresse und Geburtsdatum auf.
Falls der Interessent noch nicht volljghrig ist, kann leider kein Abonnement abgeschlossen werden.

Das ,Dealer Tool" zeigt ebenfalls an. ob die Adresse. an der der Interessent wohnt, tauglich fir den Service ist. Im Falle. dass der
Interessent in einem untauglichen Netz wohnt, kann ebenfalls kein Abonnement abgeschlossen werden.

Wenn aber keine Probleme mit der Liegenschaft auftauchen und der Interessent valljghrig ist, kann der Kunde das gewiinschte ,hispeed

internet” Abonnement wahlen (,hispeed 600", hispeed 1000, ,hispeed 2000" oder ,hispeed 3000").

Der Advisor sorgt sich ebenfalls noch um spezielle Anspriiche des Interessenten, und bietet ihm bei Bedarf noch Zubehdrteile
(verlangertes Datenkabel, Netzwerkkarte) an.

Bei diesem Schritt endet der Anruf des neuen Kunden, und alles was folgt, geschieht auf dem Postweg und im Hintergrund in den Systemen.
Der Advisor gibt die Installations- und die Korrespondenzadresse des Neukunden ins ,DT" ein. Meistens sind die beiden Adressen identisch.

Wenige Kunden wiinschen aber die Rechnung an eine andere Adresse als an die Standortsadresse des ,Cablecom- Modem" zugeschickt zu
bekommen.

Nach diesem Schritt hat der Advisor aus dem , Telesales-Inbound” seine Arbeit getan und das ,t0" des Prozesses folgt.

Die Anmeldung kommt nun direkt vom ,0T" in den ,Admin Check I".
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Im ,Admin Check [ werden die Angaben der Anmeldung geprift. Bei Fehlern (Orthographie, Name und Vorname verwechselt, Gross-, Klein-
Rechtschreibung, unbekannte Liegenschaft, etc.) wird die Anmeldung in den ,Admin Check 2" verwiesen, wo dann die Fehler manuell
behoben werden.

Vom , Admin Check | oder 2" wird die Anmeldung ins ,Arbor OM" weitergeleitet.

Im ,Arbor OM" werden so genannte ,Meilensteine” gebraucht. Jeder ,Meilenstein” hat eine Aufgabe und stdsst bei Beendigung seiner
Arbeit den nachsten an.

Die ,Meilensteine”, die fiir den Tauglichkeitscheck der Liegenschaft und den Vertragsversand zusténdig sind, werden als erste
abgeschlossen.

Sobald der Kunde den Vertrag zuriickgeschickt hat, wird der Meilenstein, der bestétigt, dass der Vertrag eingescannt und erkannt wurde,
abgeschlossen.

Falls der Vertrag nach 17 Tagen noch nicht retourniert wurde, wird ein ,Reminder-Brief" an den Kunden geschickt, der ihn daran erinnert,
dass er den Vertrag signieren und zuriickschicken soll, weil sonst der Dienst nicht aktiviert werden kann.

Sobald der Meilenstein, der den Vertragseingang bestétigt, abgeschlossen ist, wird der Meilenstein, der verantwortlich fir den
Modemversand ist, angestossen.

Der Kunde erhalt innert 2-3 Tagen sein Modem mit eingeschriebener Post.
Sobald der Kunde das Modem anschliesst, kommt das , Activation” zum Zug.

Und somit ist der ,Sales to Activation"- Prozess abgeschlossen.

SCHLUSSWORT

|ch konnte mehrere Male bei einer Anmeldung iiber den , Telesales-Inbound” zuhdren und beim Zuhiren lernen. Einmal konnte ich eine
Anmeldung iber den ,,DT" mit meinen Angaben erfassen und diese dann im ,Admin Check " wieder finden. Diese Anmeldung wurde mit dem
Vermerk , TEST- bitte lischen” in den ,Admin Check 2" verwiesen, wo meine Anmeldung dann wieder gelischt wurde. Der ,Sales to
Activation” ist ein wichtiger Prozess, weil jede Anmeldung die erfasst wird, diesen durchlauft.

|ch hatte gute Unterstitzung in der Zeit vor meiner PE, und ich bin sehr dankbar dafiir, weil ich alles in schrellster Zeit erlernen musste.

MUSTERDOKUMENTE ZUR PE ,,SALES TO ACTIVATION*
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Die Nr. ,1702299“ ist die
,Dealer Tool"
Anmeldenummer

/

OT_1702299_4 CX_1889912656_9 x

Das ist ein Vertag, wie er dem
Kunden nach seiner Anmeldung zur
Signatur zugestellt wird.

cablecom communications services - Anmeldung cablecom Einzige Ausnahme:
[FRES—— Muins Komsepsndensadnesss bei einem ,Retail”- und bei einem
s P ,Door to Door'-
MAnwece: e Arene: Hustr
- - —_— Vertragsahsch.luss., wo der Kurlde
Vomene Arctrees Vemame dnchese zu Hause bzw. in einem Geschift
Adrome: Schatensiesses & Ademmee: Scharioasimasy schon einen Vertrag unterzeichnet,
PLIO: 5400 Bacer PLZCO 5400 Baden . . . .
P—— 01 01800 P—— wird nicht noch einmal ein Vertrag
rache: Deatach . wls s
E P —— harmnll 01104 geschickt. Der Kunde erhalt in
JOURPILIECH L FUCES (iar ¥ Jvery diesem Fall jedoch noch einmal
Ted, prtwat 058 771 03 45 Ficitsbadefon O7E 480 77 97 . .
. . einen A|‘1‘ruf von Emleml,,[lablenum-
( fonmad Advisor”, der die Richtigkeit des

Feipaed it Funie Ieh i e s maert Ko orrespondenzadresse . .
gl phone Kurede: T B0 et gl mveres Kunda VEFtFEQES UIJEFIJFIJF[.
Swvtsorbrg Hurok: Ik bin nic

. _ Auf dem Vertrag ist die Adresse
W duech: SRS AR00 S500; Reclode: guten; Cablecom GmbH Admen Indusinass, 19 8112

des Kunden ersichtlich. Es ist
beschrieben welchen Dienst der
Kunde bezieht, wie viel dieser
Dienst kostet und in welchen
Abstanden er eine Rechnung
erhalt.
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‘ PRIORITATENSETZUNG - PENDENZENLISTE
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Bis zum Mittwoch, 16. MARZ 2005 kenne ich die Einzelheiten des ,Sales to Activation“-

Ablaufes so gut, dass ich die PE schreiben kann.

Bis zum Donnerstag, 24. MARz 2005 habe ich die PE fertig geschrieben.
(Flussdiagramm, Berichtsteil, Musterdokumente, Pendenzenliste, Auswertungsbogen
der Lernjournale)

Ebenfalls am 24. MARz 2005 werde ich meine Prozesseinheit den Ausbildnerinnen

meiner Abteilung, Sarah Lutz, Cécile Blihler und Vanessa Aminger vorstellen.

Am 30. MARz 2005 werde ich das Beurteilungsgesprach der PE mit Sarah Lutz haben.

Ich werde die PE an diesem Tag an meinen UK- Leiter senden.

Bis spatestens am Montag 4. APRIL 2005 hat mein UK-Leiter meine PE per Post

erhalten.

Bis zu meinem 2. UK, in der WocHE 19 UND 20, werde ich meine Prasentation

vorbereiten.

AUSWERTUNGSBOGEN ...

(Zusammenfassung der Lernjournale) ...ZUR PROZESSEINHEIT‘
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Nehmen Sie Ihre Lernjournalbogen zu dieser Prozesseinheit zur Hand und vergleichen Sie die
entsprechenden Eintrdge zu den untenstehenden Fragen.

WAHREND DER PROZESSEINHEIT WAR MEINE MOTIVATION INSGESAMT

tief 3—> hoch

weil ich nur wenig Zeit hatte, den Prozess zu erlernen und zu schreiben. Es machte mir
jedoch grossen Spass und ich hatte genligend Hilfe im Voraus bekommen. Zahlreiche
Broschulren und Notizen halfen mir ebenfalls sehr bei der Erstellung der PE.

DAS ERLERNEN DES PROZESSES WAR FUR MICH

schwierig o » einfach

weil ich mehrere neue Systeme kennen lernte und der Ablauf fir ich noch ziemlich
unbekannt war. Es gibt nicht nur diese eine Méglichkeit, einem Kunden ein ,hispeed
internet* Abonnement zu verkaufen und diese verschiedenen Varianten musste ich zuerst
alle kennen- und vor allem verstehen lernen.

MIT DEM ERGEBNIS MEINER ARBEIT BIN ICH

unzufrieden > sehr zufrieden

weil ich viel schneller fertig war als ich gedacht habe. Ich glaube und hoffe alles beachtet
zu haben, vor allem beim Flussdiagramm. Ich bin zufrieden mit meiner Arbeit und hoffe,
dass sie fur alle, die sie lesen, verstandlich ist.

BEI DER NACHSTEN BEARBEITUNG EINES PROZESSES BERUCKSICHTIGE ICH VON MEINEN
ERFAHRUNGEN
nichts 3 alles

weil Erfahrungen immer gut sind. Ich weiss jetzt, dass ich keine Angst haben muss, dass
ich zu wenig Zeit haben kdnnte. Nun weiss ich, wie ich meine Zeit einzuschatzen und
meine Arbeiten einzuteilen habe.
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