BESTER SERVICE:
SCHNELL, SMART, FLEXIBEL
UND MENSCHLICH

Einfach anders machen:
16.000 Kundenberater ziechen

ins Homeoffice.

Das Telekom-Servicecenter in Briihl ist aktuell verwaist, die Kundenberater arbeiten aus dem Homeoffice.
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Die weltweite Corona-Krise ist eine riesige Herausforde-
rung fiir unsere Gesundheit, das Zusammenleben der
Menschen und fiir die Wirtschaft. Allein in der DACH-Re-
gion mussten bereits Hunderttausende Firmen Kurzarbeit
anmelden oder die Arbeit voriibergehend ganz einstellen.
Bei uns im Kundenservice der Telekom Deutschland hin-
gegen ist derzeit gar nicht daran zu denken, weniger zu
arbeiten. Im Gegenteil: Unsere 30.000 Mitarbeiter haben
alle Hiande voll zu tun, damit 6o Millionen Kunden Internet
und Telefon zuverlissig nutzen kénnen.

Leben hat sich in die digitale Welt verlagert

SchliefRlich betreiben wir eine kritische Infrastruktur: Auf
Festnetz, Mobilfunk und Breitbandverbindungen sind Ge-
sellschaft und Industrie in Zeiten des Corona-Virus mehr
denn je angewiesen — jetzt, da sich Arbeit und Leben von
Millionen Menschen ganz stark in die digitale Welt verla-
gert haben. Darum sind wir als Service-Team auch ganz
besonders gefordert: Wir miissen in dieser Ausnahmesi-
tuation dafiir sorgen, dass jeder unserer Privat- und Ge-
schiftskunden weiterhin zuverlissig telefonieren, chatten
und surfen kann — mit Angehdérigen, Freunden, Kollegen
oder den eigenen Kunden.

Doch das ist leichter gesagt als getan, wenn man bedenkt,
dass unsere 30.000 Servicekrifte im Innen- und Aufden-
dienst mit den gleichen Herausforderungen zu kampfen
haben, wie alle anderen Menschen: erhéhte Ansteckungs-
gefahr, zusitzliche Kinderbetreuung, eingeschrinkte Ver-
kehrsangebote und etliche Schwierigkeiten mehr. Daher
mussten wir einen echten Spagat meistern: die Gesundheit
unserer Mitarbeiter bestmdglich schiitzen und gleichzeitig
den Service fiir iiber 60 Millionen Kunden aufrechterhal-
ten, die schon an normalen Tagen rund 270.000-mal Kon-
takt zu unserem Team aufnehmen.

Aus 50 werden 16.000 Servicecenter

Dass dieser Spagat ohne Homeoffice nicht gelingen wiir-
de, war uns Mitte Mérz schnell klar. Doch bisher arbeiteten
lediglich 15 Prozent unserer Hotline-Mitarbeiter mobil. Bei
Weitem nicht genug, um die gesamte Mannschaft vor einer
Ausbreitung des Corona-Virus zu schiitzen. So standen

16.000

Nach knapp einer Woche waren
alle unsere 16.000 Kundenberater aus
iiber 50 Servicecentern bundesweit erfolgreich
ins Homeoffice gewechselt.

7.000

Unsere 7.000 Service-Techniker miissen,
trotz Risiken fiir die eigene Gesundheit,
weiterhin raus zu unseren Kunden -

und das rund 40.000-mal am Tag.

30.000

Die Corona-Krise hat uns eindrucksvoll
bewiesen, dass wir auf dem richtigen Weg sind
und mit unseren 30.000 Mitarbeitern alles
schaffen konnen.

mein Managementteam und ich vor einer echten Herku-
lesaufgabe: Wie bekommen wir 16.000 Kundenberater aus
uiber 5o Servicecentern bundesweit kurzfristig ins Homeof-
fice? So etwas hatte es bei uns —trotz aller Krisenpline, die
wir in der Schublade haben — noch nicht gegeben.

Ein bereichsiibergreifendes Team aus Service, Technik und
IT hat trotzdem das Unmégliche méglich gemacht — und
das in Rekordzeit: In einem der gréfiten IT-Rollouts unse-
rer Service-Organisation haben wir rund 16.000 Laptops
und Desktop-PCs remotefihig gemacht. Zunichst haben
wir die Teams mit Laptops ausgestattet, die kritische Ge-
schiftsfille bearbeiten. Zusitzlich auch Mitarbeiter mit
Vorerkrankungen oder Alleinerziehende, die Kinder betreu-
en mussten. Sie durften als erste ins Homeoffice umzie-
hen. Doch selbst ein Konzern wie die Telekom hat nicht
10.000 Laptops in der Schublade liegen, um ad hoc alle
Innendienstler und Disponenten remotefihig zu machen.
Also galt auch hier unser Motto: Einfach. Anders. Machen.
Umzug schrittweise und zentral koordiniert

Gemeinsam mit der Technik und der IT haben wir die vor-
handen Desktop-PCs aus den Servicecentern fiir das Arbei-
ten von zu Hause aus vorbereitet. Dafiir installierte ein Pro-
jektteam zunachst einen VPN-Client auf allen Rechnern,
damit unsere Beraterinnen und Berater auch aus dem Ho-
meoffice jederzeit sicher auf das Unternehmensnetzwerk
und die nétigen Anwendungen zugreifen kénnen. Parallel
dazu haben wir verschiedene Netz- und IT-Tests durchge-
futhrt, um sicherzustellen, dass die Systeme die zusitzliche
Last bewiltigen.
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WIR SIND FUR EUCH DA,
DAMIT IHR FUREINANDER
DA SEIN KONNT.

Alle Informationen auf telekom.de

ql [ I ERLEBEN, WAS VERBINDET.
Das Motto der Telekom in Zeiten von Corona: Telekom-Service-Chef Dr. Ferri Abolhassan ist stolz
Wir sind fiir Euch da, damit Ihr fiireinander da auf sein Team, das nach wie vor fiir 6o Millionen
sein kénnt. Kunden da ist — aus dem Homeoffice.
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—>  Als nach nur zwei Tagen alle Ampeln auf ,griin“ standen,

haben wir mit dem Umzug der 16.000 Hotline-Mitarbei-
ter und Disponenten begonnen — schrittweise und zentral
koordiniert: Unsere Operating Offices informierten die
einzelnen Kundenteams, wann sie an der Reihe sind und
ihre Rechner, Monitore und M#use nach Schichtende ein-
packen und mit nach Hause nehmen durften. Zuvor muss-
ten die Teamleiter noch von jedem Mitarbeiter eine unter-
schriebene Datenschutzerklirung (DSGVO) einsammeln.
Denn die DSGVO hat natiirlich auch in Zeiten des Corona-
Virus in den eigenen vier Winden bestand.

Einfach anders machen auch im Arbeitsalltag

Nach knapp einer Woche waren alle unsere Kundenbe-
rater erfolgreich ins Homeoffice gewechselt. Anfangs hat
es — trotz des Supports unserer Arbeitsplatz-Spezialisten
— zwar an der einen oder anderen Stelle noch etwas ge-
ruckelt. Aber viele Kollegen haben sich gegenseitig unter-
stitzt und kleinere Probleme gemeinsam gelést. Einige
haben sogar Fahrgemeinschaften gebildet, um die Hard-
ware nach Hause zu bekommen. Da war ein ganz grof3er
Teamspirit zu spiren.

Einfach anders machen, gilt auch fiir den Arbeitsalltag
unserer 16.000 Kundenberater im Homeoffice: Sie stehen
noch viel mehr als sonst vor der Herausforderung, Familie
und Job unter einen Hut zu bringen. In den 16.000 Home-
offices ist natiirlich viel mehr los als in unseren 50 bun-
desweiten Servicecentern. Da schreit mal ein Kind, da bellt
mal ein Hund, da klingelt mal der Paketbote. Aber das ist
derzeit bei vielen unserer Kunden genauso. Sie haben Ver-
standnis dafiir und freuen sich, dass ihnen weiterhin ziigig
geholfen wird, wenn Telefon oder Internet mal streiken. Wir
bekommen da tolles Feedback von unseren Kunden.

Andere Herausforderungen im Auflendienst

In unserem technischen Aufiendienst haben wir ganz an-
dere Herausforderungen: Unsere 7.000 Service-Techniker
kénnen ihren Job leider nicht aus dem Homeoffice erledi-
gen. Sie mussen, trotz Risiken fur die eigene Gesundheit,
weiterhin raus zu unseren Kunden — und das rund 40.000-
mal am Tag. Sie schalten und entstéren Anschlisse, schau-
en, dass das Heimnetzwerk auch dann noch funktioniert,
wenn Vater und Mutter parallel aus dem Homeoffice arbei-
ten und die Kinder nach den Hausaufgaben Internet-Fern-
sehen schauen oder eine Gaming-Session einlegen.

Dabei versuchen wir unsere Service-Techniker natiirlich
bestméglich zu schutzen — durch Atemmasken, Einmal-
handschuhe und Desinfektionsmittel. Dennoch bleibt da

ein mulmiges Gefiihl bei den Kolleginnen und Kollegen. Sie
kénnten sich ja trotzdem mit dem Corona-Virus infizieren.
Darum ist es umso schéner, dass viele Kunden diese Leis-
tung auch anerkennen und unseren Technikern positive
Riickmeldungen geben.

Zusitzliche Handlungsspielraume fiir Techniker

Wir geben unseren Mitarbeitern und Fithrungskréften in
diesen besonderen Zeiten zudem besondere Handlungs-
spielrdume: Wenn unsere Techniker beim Kunden vor Ort
Krankheitssymptome wie Husten, Schnupfen oder Anzei-
chen von Fieber bemerken, diirfen sie den Auftrag abbre-
chen und mit dem Kunden einen neuen Termin abstim-
men. Dann geht die Gesundheit unserer Kolleginnen und
Kollegen einfach vor!

Dem Kunden bieten wir in solchen Fillen eine Uberbrii-
ckungslésung an, wie zum Beispiel einen Daten-Gutschein
oder einen Hybrid-Router, der Mobilfunk und Festnetz
gleichzeitig beherrscht. So kann der Kunde wenigstens
unser Telekom-Mobilfunknetz nutzen und ist online er-
reichbar. Zudem verzichten wir auf seine Unterschrift beim
Auftrag. Auch das ist eine kleine Mafinahme, um unnétige
Kontakte zu vermeiden, Abstand zu halten und die Anste-
ckungsgefahr in beide Richtungen zu verringern.

Corona zeigt: Mitarbeiter machen im Service

den Unterschied

An unserem Anspruch, besten Service zu bieten, hat sich
trotz dieser zusitzlichen Herausforderungen nichts ge-
andert: Wir sind erst dann zufrieden, wenn es unsere Kun-
den sind. Darum bleibt tadelloser Service unser grofes
Ziel. Wir wissen, dass das ein dickes Brett ist, das wir da
bohren. Aber die Corona-Krise hat uns eindrucksvoll bewie-
sen, dass wir auf dem richtigen Weg sind und mit unseren
30.000 Mitarbeitern alles schaffen kénnen. Mit ihrer Er-
fahrung, Kompetenz, Empathie und Leidenschaft machen
sie im Service einfach den Unterschied aus. Denn trotz
aller Widrigkeiten sind wir weiter fiir unsere Kunden da,
damit diese fiireinander da sein kénnen. Ohne die besten
Mitarbeiter wére das nicht méglich.
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