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> > >  Präzises Zuspiel
Hier trägt vor allem eine vorgeschaltete IVR-Lösung zur 
passgenauen Anrufsteuerung und Qualitätssteigerung 
bei. Eine sprachen- und themenbezogene Anrufsteuerung 
ermöglicht eine präzise Zuweisung zu den gesamthaft 30 
verfügbaren Tourismus-Beratern, die ihrerseits den Kun-
den genau erkennen und sofort adäquat bedienen kön-
nen. <

> > >  Ideale Mannschaftsaufstellung
Die Auswertung der Statistikdaten zu den eingegangenen 
Anrufen ermöglicht eine genaue Einsatzplanung der zur 
Verfügung stehenden Ressourcen, mit denen eine durch-
gängige Präsenz über das ganze Jahr sichergestellt wer-
den soll. Bezogen auf die Euro 2008 wurde das Mengen-
gerüst im Vorfeld mit den jeweiligen Fanclubs abgeschätzt. 
Glücklicherweise sind hier vor allem die Holländer, die 
alle drei Gruppenspiele in Bern austragen, so gut organi-
siert, dass sehr zuverlässiges Zahlenmaterial zur Verfü-
gung stand. Überhaupt konnte man interessante Erfah-
rungen gewinnen, wie z.B., dass für die Rumänen 
aufgrund der Ähnlichkeiten ihrer Sprache zu Italienisch 
und Französisch kein separater Sprachen-Skill aufgeboten 
werden musste. Spannend auch die Erfahrung, dass die 
Anfrage-Peaks eng mit dem Prozess der EM-Ticketausga-
be verknüpft waren. <

> > > Perfekte Taktik
Die im Einsatz befindliche Lösung bietet umfassende Call 
Center-Funktionalitäten, mit der sich auch zukünftige 
Anforderungen souverän meistern lassen. Dabei ist die 
Produktivitäts-Steigerung ein willkommener Effekt. Wich-
tiger aber ist die Steigerung der Servicequalität durch 
höhere Verfügbarkeit und bessere Zuweisung des Anru-
fenden an die relevante Ressource. Routing nach Sprache, 
Gebiet und sonstiges Skills lässt sich einfach bewerkstel-
ligen. Administration und Konfiguration der drei Standor-
te erfolgen zentral. <

> > >  Der 12. Spieler und die Zukunft
Beim Fussball sind es die Fans, im Kundenservice sind es 
begeisterte Kunden. Und mit motivierten Mitarbeitern 
lässt sich so manche Herausforderung erfolgreich bewäl-
tigen. Auch wenn man sich bei Bern Tourismus nicht als 
Call Center bezeichnet, eines hat man über die Funktio-
nalität erreicht: die Diskussion über Servicequalität und 
Kundenorientierung. <

> > > Nach dem Spiel ist vor dem Spiel
Und so wird man sich auch bei Bern Tourismus nicht auf 
den Lorbeeren ausruhen. Bereits ist die Einbindung mobi-
ler Telefone via Virtual Agent in Planung, um einen uner-
warteten Andrang rasch bewältigen zu können. Arbeits-
platzunabhängiges Telefonieren (VPN) trägt der Realität 
neuer Arbeitswelten Rechnung. Und mit Hintergrundin-
formationen von Kunden, die via Twixtel z.B. für eine 
Hotelbuchung eingelesen werden können, gewinnt die 
Qualität noch an Geschwindigkeit. <

> > > T&N und Avaya – Das Erfolgsduo
«Neben Preis und Leistung zählen für uns Professiona-
lität und Betreuungsqualität zu den zentralen Auswahl-
kriterien. Entscheidend aber war, dass T&N unser Busi-
ness verstanden hat.», meint Martin von Schroeder, der 
IT- und WEB-Manager von Bern Tourismus. Damit bestä-
tigt er die Strategie von T&N, die Kunden partnerschaft-
lich im Auf- und Ausbau ihres Geschäftes begleiten will. 
Denn wie im Mannschaftssport auch, zählt nicht die 
Starqualität des einzelnen, sondern das Zusammenspiel 
aller. <

Leistungen und Projektumfang
•  Avaya VoIP Telefoniesystem
•  S8300 Media Server
•  Avaya CallCenter Elite
•  29 IP Phones (Standorte Amthausgasse 

und Bahnhofstrasse)
•  6 CallCenter Agents-Arbeitsplätze an der   

Bahnhofstrasse
•  1 Supervisor
•  IP Softphones für Homeoffice Arbeitsplätze
•  Natelintegration (Avaya Mobility Solution) 
•  Voicemail System

Nutzen für Bern Tourismus
•  Hochverfügbare Telefonie-Lösung
•  Verbesserter Kundenempfang durch optimal 

integrierte Prozesse
•  Einfaches Management der Telefonie-Lösung
•  Maximale Flexibiliät durch modularen Aufbau 

der Lösung
•  Ausbau-Fähigkeit ist jederzeit gewährleistet
•  Update-Fähigkeit ist jederzeit gewährleistet
•  Optimale Service-Unterstützung durch T&N
•  Kurze Reaktionszeiten werden eingehalten
•  Kurze Interventionszeiten werden eingehalten
•  Kompetente, fachkundige Ansprechpersonen 
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