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Handling Teams in die diversen Queues geschickt
den.
Ausgangslage werden

Das Business Billing Team der Firma Sunrise ist fiir
die Verrechnung der Kosten von Geschiftskunden
zustdndig. Dazu gehoren auch die Abkldrungen allfil-
liger Problemfille und die Installation spezieller Busi-
ness-Discounts. Um diese Arbeit zu bewiltigen,
arbeitet das Team mit sogenannten ,,Subcases®, die sie

aus einer Vielzahl von Queues ziehen kdnnen.

Durch das CRM Clarify erhalten Mitarbeiter die er-
wihnten Subcases (Inhalt: Billing relevante Informa-

tionen) jeweils, unter anderem, von den Order-

Die Mitarbeiter brauchten bislang viel Zeit und Auf-
wand, um sich einen Uberblick iiber ihre tigliche
Arbeit zu machen. Ebenfalls war das Monitoring der
verschiedenen Queues, zwecks Kontrolle und Uber-
sicht, nur durch einen grossen Aufwand moglich.

Zielsetzung

Es soll fiir Vorgesetzte und die Mitarbeiter eine Ap-
plikation geschaffen werden, welche das Monitoring
der Queues vereinfacht. Somit kdnnen sich die Mitar-
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beiter einen besseren Uberblickt der Queues verschaf-
fen, sehen die Anzahl der noch offenen Subcases und
konnen ihre Arbeit besser planen. Ebenfalls soll Zeit
beim Nachforschen in den einzelnen Queues gespart

werden.

Am Ende des Projektes wird eine Schulung iiber das

Tool fiir das Business Billing Team durchgefiihrt.

Optional soll es fiir die Vorgesetzte moglich sein,
nachzuschauen, wie viele Subcases der jeweilige Mit-

arbeiter in einer gewissen Periode bearbeitet hat.

Umsetzung

Auf dem Sunrise internen ASP Webservice werden die
ASP Dateien, respektive die Applikationen, abgelegt
und ausgefiihrt. Die Applikation stellt eine Verbin-
dung zur CRM Clarify Datenbank. Auf dem Webser-
ver ist Windows Server 2003 installiert. Als
Webservice ist hier die Internet Information Server
(ITIS) von Microsoft installiert. Der Unterhalt dieser
Services wird von der sunrise-internen IT gefiihrt.

Die SQL Abfrage musste so geschrieben werden, dass
die Performance nicht leidet.
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Weiteres Vorgehen

Die Applikation ist nach der Schulung in Betrieb. Sie
wird jedoch noch weiter entwickelt, je nach Bedarf der
Benutzer.

Personliche Erkenntnis

Mit diesem Tool konnen die Mitarbeiter der Business
Billing Teams enorm an Zeit sparen und ihre Energie
in die eigentliche Arbeit stecken, anstatt wertvolle Zeit

mit Suchen und Warten zu verbringen.



