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ENDGERATE, BUROAUTOMATION UND UNTERSTUTZUNG

DER ABLAUFE

FUR DEN KOMMERZIELLEN BEREICH (EBAK)

CoMTEC 4/1997



Optimale Dienstleistungen zum Wohle der Kunden

werden auf dem freien Markt eine noch zentralere

Bedeutung erlangen als bisher. «Hinter den Kulissen»

der Verkaufsfront schaffen die Teams von PK 15 mit

dem Projekt «Endgerate, Biroautomation und Unter-

stitzung der Ablaufe fir den kommerziellen Bereich»

(EBAK) die Voraussetzungen dazu: Die Ablésung von

Uber 3000 veralteten Endgeraten (MFT/SNI) und die

Evaluation der entsprechenden Hardware gehéren

genauso dazu wie die Einfihrung der neuen Software

und schliesslich die Schaffung einer Ubergreifenden

vereinfachten Architektur.

amit wird ein neuer «Telecom-
Standard» geschaffen, der es er-
moglicht, Geschaftsprozesse mit ein-
heitlichen Mitteln zu unterstitzen
und den Verkaufsstellen einfache Ar-
beitsmittel, Benutzeroberflachen und

CLAUDIO BERTA, BERN

Funktionen zur Verfligung zu stellen.
Weiter wird dank EBAK der dienst-
und abteilungstberschreitende Da-
tenaustausch (z. B. MS Mail) und der
Zugriff auf andere Systeme maoglich.

Warum wurde EBAK
notwendig?

Die Liberalisierung des Telekommuni-
kationsmarktes auf den 1. Januar 1998
ist fir die Telecom PTT eine grosse Her-
ausforderung. Sie wird nicht nur Wett-
bewerb bringen und von Kostendruck
begleitet sein, sondern es ist auch mit
steigenden Ansprichen der Kund-
schaft zu rechnen. Die Kundenprozes-
se sind daher zu rationalisieren, zu ver-
einfachen und die Auftragsabwick-
lung zu beschleunigen.

Mit der Einfuhrung des Multifunktio-
nalen Terminals (MFT) im Jahr 1988
wurde ein erster Schritt in diese Rich-
tung getan, und ungefahr ein Jahr
spater sind verschiedene Buroautoma-
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tionsprojekte (Textverarbeitung, Do-
kumentenverwaltung, Grafik, Tabel-
lenkalkulation und elektronische Post)
auf Siemens-Arbeitsstationen mit dem
System GlobalView verwirklicht wor-
den. Noch immer sind aber fur die tag-
lichen Arbeiten mehrere EDV-Systeme
und zu viele Masken zu konsultieren.
Das ist umstandlich, zeitraubend und
aufwendig.

Ferner ist die Erteilung von AuskUnf-
ten an Kunden beschwerlich, da die
EDV-Systeme die Informationen nicht
bedurfnisgerecht aufbereiten. Dies
bedingt eine komplette Anderung
bzw. Anpassung der bestehenden In-
frastruktur (d. h. die Ersetzung der al-
ten MFT und PCs sowie der Global-
View-Stationen) an die neuen, grafik-
orientierten Applikationen. Das ehr-
geizige Projekt EBAK mit seinen
unterschiedlichen Teilprojekten, ins-
besondere dem Teil «Geschaftsablaufe
Telefonie», soll hierbei Abhilfe schaf-
fen.

Die EBAK-Ziele

Die Ziele sind:

- eine einheitliche, strategische Aus-
richtung im kommerziellen Tele-
com-Bereich

— Modernisierung der Informatikin-
frastruktur beim Benutzer, unter
Bericksichtigung der Liberalisie-
rung des Telecom-Marktes

— Migration der alten PC, der MFT-
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und GlobalView-Systeme auf Stan-
dardprodukte (Pentium-PC)

- gewisse Normen und Produkte auf
Stufe BlUroautomation und Arbeits-
stationen im kommerziellen Bereich
definieren

- Rationalisierung und Vereinfachung
der Arbeitsablaufe

— elektronische Kommunikation Tele-
com-PTT-intern und -extern sicher-
stellen

— Schnittstelle zwischen dem Benutzer
und den Applikationen, einschliess-
lich Unterstutzung der Ablaufe auf
einer einheitlichen, grafischen und
kundenorientierten Benutzerober-
flache sicherstellen

— Basis bilden fur zukunftige Applika-
tionen

Das Vorgehen

Nachdem als Variante fur den Ersatz
von CTOS auch Windows NT mdglich
gewesen ware, wurde vorerst Win-
dows for Workgroups (dltere MS-Be-
triebssystem-Version) und schliesslich
Windows 95 eingefuhrt.

Benutzerebene

Auf der Benutzerebene hat dieser
Wechsel mit der Einfihrung von PCs
als Standard zu einem grossen Schu-
lungsaufwand gefuhrt. Vorab mussten
in einer umfassenden Umfrage bei al-
len beteiligten Stellen die Bedurfnisse
nach Ausbildung im Bereich MS Office
(Word, Excel und Powerpoint) abge-
klart werden. Es zeigte sich, dass die
Ausbildung des Personals grundsatz-
lich in zwei Richtungen zu erfolgen
hatte. Einerseits die Ausbildung durch
das eigene Personal und anderseits die
durch EBAK organisierte Ausbildung.
In der Folge wurden generelle Richtli-
nien festgelegt und Unterlagen defi-
niert, die von allen Telecom-Direktio-
nen und allen OE der GD benutzt wer-
den konnten. Primar wurden die In-
struktoren ausgebildet, die ihrerseits
den Benutzern das Wissen weiterver-
mitteln. Ein wichtiger Aspekt war die
stufenweise Gliederung der Ausbil-
dung zur Sicherstellung der zeitlichen
Abstimmung mit der Installation der
Hardware. Der Kursmodulaufbau und
die Auswahl wurden von EBAK vorge-
geben, im Supporterkonzept die Zu-
standigkeiten in Ausbildungs- und Un-
terstutzungsfragen geregelt.
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Bild 1. Mit der Abl6sung von GlobalView und dem Ersatz der MFT durch PC wird der Wandel
von der klassischen Host-Architektur zur zeitgemassen Client/Server-Technologie vollzogen und
folgende Ziele erreicht: einheitliche Arbeitsstationen im Client/Server, Voraussetzung fiir durch-
gehendes Workflow-Management, INFNET als Basis fiir intern iibergreifende Kommunikation,
Biiroautomation mit Microsoft-Office und elektronische Vorlagen.

Dank dem aktiven Einbezug der Be-
troffenen bei der EinfUhrung zeigte
sich, dass die Bereitstellung von zeit-
gemdssen Arbeitsmitteln (wie sie in

RE 1

- Ablésung MFT durch EBAK-PCs

- Biliroautomation MS-Produkte

— Schemabriefe

- Dezentraler Auftragsverlauf

— elektronisches Anmelde-
formular

Bild 2. Erste Realisierungseinheit.
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- TERCO auf GUI

- Single Login TERCO, BS/K,
T1/PAES

- einmalige Kundendaten-
erfassung (mit BS/K und
Anmeldeformular)

- einmalige Kundenidentifi-
kation (mit BS/K)
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Bild 3. Zweite Realisierungseinheit.

[e]

den meisten Bereichen der Privatwirt-
schaft zur Anwendung gelangen) die
Motivation der Arbeitskrdfte erhoht.

Unternehmensebene

Auf der Unternehmensebene fuhrt
der mit EBAK vollzogene Umbruch zu
einer Vereinheitlichung der Arbeits-
pldtze mit gleichen Applikationen,
was wiederum grosse Vorteile im tech-
nischen und im Benutzersupport
bringt. Im weiteren erhéht sich die Fle-
xibilitdt sowohl im Wechsel von Ar-
beitsplatzen als auch im Bereich der
Hardware selbst. Die Ubergreifende
Vernetzung als wesentliche Neuerung
wird durch die EBAK-Architektur er-
moglicht (Bild 1).

Bei GlobalView handelt es sich um ein
Produkt fur Buroautomations- und
Kommunikationsanwendungen sowie
fur teamorientierte Arbeitsvorgange.
Eines der Ziele von EBAK war die Mi-
gration der Systeme MFT und Global-
View auf Standardprodukte, da diese
nicht weiterentwickelt werden und so-
mit «veraltet» sind.

Ein Problem ergab sich unter anderem
bei der elektronischen Post; hier war
keine Kompatibilitat zwischen MFT
(Einsatz in den TD) und den Systemen
des GD-Fachdienstes (GlobalView/SNI)
vorhanden. Durch die permanente

Weiterentwicklung bei den MS-Pro-
dukten halten viele Funktionen von
GlobalView einem Vergleich nicht
mehr stand.

Um die Textverarbeitung und die
Verwendung von Grafikdokumenten
wahrend der Ubergangsphase weiter-
hin zu gewahrleisten, diente Global-
View-Win als Ubergangslésung zum
Standard Word for Windows. Durch
den Einsatz von GlobalView-Win auf
PC konnte sichergestellt werden, dass
die bereits erstellten Dokumente im
Sinne der Kontinuitat weiterbearbei-
tet werden konnten.

Externe Kommunikationsbediirfnisse

Im Hinblick auf die externen Kommu-
nikationsbedUrfnisse ist die Basis mit
dem «Gateway X.400» geschaffen. Die
Kompatibilitdét mit  Aussenstellen
(auch international) ist gewahrleistet.
Der Telecom bieten sich neue Mog-
lichkeiten fur die Offnung beispiels-
weise im Bereich Multimedia und In-
ternet-Kommunikation mit Kunden.

Die Hardwarebeschaffung

Im Rahmen von EBAK war die Evalua-
tion der Hardware von zentraler Be-
deutung fur die UmrUstung. Zielvor-
gabe des Gesamtprojekts war der
Wechsel von der Uberholten MFT-
Plattform auf einen PC-Standard nach
Industrienormen. Ein erster Schritt
umfasste die Beschaffung von P-60-
und P-90-Geraten ab Oktober 1994;
heute werden Pentium Pro beschafft.
Probleme vorwiegend betrieblicher

O e e R P
RE 3

- Unterstiitzung von Geschafts-
prozessen mit Workflow
(inkl. Terminkontrolle)

- Einmalige Datenerfassung
und Kundenidentifikation

- Single Login fiir alle CCS-
Applikationen

- Optimierung von guifizierten
TERCO-Masken

- Integration diverser Projekte/
Applikationen (in Prozess)

- Integration RE 2

Bild 4. Dritte Realisierungseinheit.
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Art fuhrten zur Schaffung eines Ho-
mologationsteams mit der Aufgabe,
ein Pflichtenheft fur die Beschaffung
zu erstellen, die Fihrung der Evaluati-
on zu Ubernehmen und die entspre-
chenden Tests durchzufuhren. Die dar-
aus resultierenden Empfehlungen
wurden dem zustédndigen Ausschuss
zur Genehmigung vorgelegt.
Aufgrund der Tatsache, dass sich rund
drei Viertel der betroffenen Arbeits-
platze in Telecom-Gebduden der
Raumklasse C (ungeschitzte Umge-
bung in bezug auf elektrostatische
Einflusse/Aufladung) befinden, er-
langten die diesbezuglichen Tests
(ESD) grosse Bedeutung. Nicht zuletzt
aufgrund der Resonanzen aus der Pri-
vatwirtschaft (Herstellerfirmen) hat
sich gezeigt, dass mit den Anforde-
rungen in den Bereichen Benutzer-
freundlichkeit, EDV und ESD die wohl
strengsten aktuellen Richtlinien ge-
schaffen wurden.

Teilprojekt Geschafts-
ablaufe Telefonie

Erste Realisierungseinheit

Die erste Realisierungseinheit (RE 1)

umfasste vor allem die absoluten «Bu-

siness-Needs», um den reibungslosen

Ubergang sicherzustellen. Die drei we-

sentlichen Schritte:

1. Ablésung der Multifunctional Ter-
minals (MFT) durch EBAK-PCs.

2. Das Ersetzen der auf CTOS laufen-
den Textverarbeitungsprogramme
durch Microsoft-Produkte, verbun-
den mit der entsprechenden Perso-
nalschulung.

3. Einfuhrung einer Software zum Er-
stellen von Schemabriefen. Der
Grossteil der Kundeninformationen
wird auf einem zentralen Gross-
rechner gespeichert. Die einzelnen
Telecom-Direktionen greifen via
Datenleitungen und Terminalemu-
lation auf diesen Grossrechner zu.
Wichtiger Bestandteil auf den PC-
Arbeitsplatzen in den Telecom-Di-
rektionen ist denn auch die univer-
selle Bildschirmemulation «Team
Talk». Sie erlaubt den einzelnen
Mitarbeitern, die zentralen Daten
einzusehen und zu verandern.

Der Grossrechner liefert auch die
Adressdaten fur Briefkorrespondenz
zwischen Kunden und Telecom-Mitar-
beitern, die in den einzelnen Telecom-
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TERMINPLANUNG

1.Q. 1997|2.Q. 1997|3.Q. 1997|4.Q. 1997
Juli Aug Sept| Okt Nov Dez

E401 4.Q. 1996
Okt Nov Dez [Jan Feb Mérz| Apr Mai Juni
RE 1
RE 2
RE 3

Bild 5. Terminplanung.

Direktionen erstellt und ausgedruckt
wird. In Spitzenzeiten werden in einer
Telecom-Direktion bis zu 300 Briefe
pro Stunde gedruckt. Die Hauptarbeit
bei dieser Korrespondenzerstellung
wird von einem Server unter Win-
dows-NT Ubernommen. Er erhalt vom
zentralen Grossrechner die Adressda-
ten und mischt diese mit dem ge-
winschten Standardbrief. Der fertige
Brief wird an den entsprechenden Ar-
beitsplatz geleitet, wo er durch den
Sachbearbeiter vor dem Ausdruck
nochmals kontrolliert und nétigenfalls
geandert wird. Die Standardbriefe
werden gemischt mit Kundendaten
aus dem Grosssystem Terco. Aus dem
gemischten Dokument kénnen auch
verschiedene Auftrage erteilt werden
wie zum Beispiel an den Schaltdienst
(Aufschalten der Nummer) oder die
Liniendatei (Zuteilung der Linie). Mit
der Software DezAt wird dieser de-
zentrale Auftragsverlauf sicherge-
stellt: Die Auftrage werden dadurch
automatisch an die betroffenen Ab-
teilungen weitergeleitet.

Im Rahmen der RE 1 wurde auch
ein elektronisches Anmeldeformular
(EAF) entwickelt. Das Formularim letz-
ten Teil des Telefonbuchs diente als Ba-
sis, Neuerungen wurden eingebaut.
Durch die elektronische Aufbereitung
dieses Formulars wird eine kunden-
freundliche Dienstleistung namentlich
in Telecom-Shops angeboten, indem
von der zustandigen Sachbearbeiterin
die bendétigten Angaben im Gesprach
mit dem Kunden direkt und einmalig
erfasst und in das System eingegeben
werden (Bild 2).

= Pilot

I = Einfiihrung

Zweite Realisierungseinheit

Bei der zweiten Realisierungseinheit
(RE 2) steht die Bearbeitung von Terco-
Daten auf einer grafischen Oberflache
im Vordergrund.

Der Hauptinhalt der RE 2 lautete
«Terco auf GUI»: Bei den Applikatio-
nen der alten Co-Systeme mit einer
zentralen Datenverwaltung arbeitete
der Benutzer traditionellerweise mit
einer charakterorientierten Darstel-
lung. Dies fihrte gezwungenermassen
zu langen Einarbeitungszeiten in be-
zug auf Beherrschung des Systems. Mit
den modernen Mitteln der grafischen
Darstellung gelangen Unterstitzun-
gen zur Anwendung wie zum Beispiel
List-Boxes (AbkUrzungen mit Beschrei-
bung). Neu kénnen mit der «Win-
dows-Technik» die Bezeichnungen
ausgeschrieben und die Eingabehilfen
grafisch dargestellt werden.

Mit mehreren Applikationen arbeiten,
«nur einmal anmelden». Dies ist das
Ziel des Single Login K (SLK), das im
Rahmen von RE 2 in Produktion geht.
Es ermoglicht dem Benutzer, mit einer
User-ID und einem Passwort Zugriff
auf die verschiedenen Applikationen
zu erhalten.

Die dritte Komponente der RE 2 bildet
der Aufbau eines Applikationsframe-
work: Im Fall von mehreren Applika-
tionen, welche dieselben Daten
benotigen, bedarf es nur einer einma-
ligen Eingabe. Zu dieser einmaligen
Kundendatenerfassung gehort eben-
falls eine einmalige Kundenidentifika-
tion, die mit dem Basissystem Kunden
(BS/K) sichergestellt wird (Bild 3).
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Dritte Realisierungseinheit

In der dritten Realisierungseinheit (RE
3) wurden die Arbeitsschritte der Ab-
laufe im Geschaftsbereich Telefonie
Uberprift. Zusammen mit Benutzern
wurden einzelne Prozesse im Ablauf
eines Geschafts kritisch hinterfragt
und auf Vereinfachungsmaoglichkeiten
Uberpruift mit dem Ziel, kundenorien-
tierte Prozesse zu gestalten. Das
Schwergewicht von RE 3 bildet die
Spezifikation und Umsetzung der Ge-
schaftsprozesse mittels eines Work-
flow-Tools. Diese Losung legt die Basis
fur die applikationstbergreifende
Prozesssteuerung (Bild 4 und 5).

Stand und Ausblick

Heute darf festgestellt werden, dass
das Projekt EBAK «nach Fahrplan»
l[auft. Der Einfuhrungsplan der ver-

schiedenen Teilprojekte in allen be-
troffenen Telecom-Bereichen konnte
eingehalten werden, so dass dem Er-
reichen aller gesteckten Ziele bis Ende
1997 nichts mehr im Wege steht. Trotz
den vollzogenen grossen Veranderun-
gen und Anpassungen geht gerade in
den von EBAK bearbeiteten Gebieten
die Modernisierung der Infrastruktur
und Prozesse weiter. Nicht nur die neu-
en Technologien (Internet, Network
usw.) bedingen Weitblick und Zu-
kunftsplanung bei den Arbeitsteams.
Die immer grdsser werdende Bedeu-
tung des prozessorientierten Denkens
fuhrt dazu, dass sich mit DWA (Doku-
mentenmanagement, Workflow, Ar-
chivierung) und BPE (Business Process
Engineering) jetzt schon zwei diesbe-
zugliche Projekte im Aufbau befinden
und stark vorangetrieben werden.
Diese Projekte sind vor dem Hinter-
grund der Liberalisierung von grosser
Wichtigkeit und werden durch die
Realisierung von EBAK erst moglich
gemacht.

Claudio Berta verfugt tber eine breite Telecom-Erfahrung im kommerziellen Be-

reich. Die wichtigsten Etappen seiner Karriere sind die Modernisierung der Ablaufe
im kommerziellen Bereich, Leiter des Projektes Datentibernahme Terco, Reorgani-
sation des Abonnementsdienstes, Leiter des Projektes MFT, Leiter des Projektes
EBAK. Seit November 1995 leitet er die Sektion Geschaftsablaufe und Biroautoma-
' tion. Er ist verantwortlich fur Projekte im Bereich Bliroautomation, Business Process
Engineering, Workflow, Archivierung und Internet.

SUMMARY

Terminal equipment, office automation
and support of the procedures for the commercial

section (EBAK)

Optimum services for the benefit of the subscribers will become even more significant than
in the past. ‘Behind the scene’ of the sales front the PK 15 teams create the preconditions
through the EBAK project: Replacement of over 3000 outdated terminal units (MFT/SNI) and
the evaluation of corresponding hardware as well as the introduction of new software and
ultimately the creation of a comprehensive, simplified architecture. As a result, a new Tele-
com Standard’ will be created, based on which business processes can be supported
through standard approaches and user-friendly tools, interfaces and functions can be made
available to the sales offices. With the EBAK system also cross-service and interdepartmen-
tal data exchange (for example, MS Mail) and access to other systems will be possible.
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Cardline TWIN

V.34 Modem + ISDN

Kommunikation ohne Einschréinkung mit dem
Cardline TWIN. Es kann als ISDN Terminal-
Adapter (TA) und als vollwertiges 28'800er-
Modem verwendet werden. Schliessen Sie das
Cardline TWIN einfach am analogen oder
digitalen (ISDN) Telefonnetz an!

Cardline TWIN, akiiver Terminaladapter mit V.34,
Modem, DSP (Digital Signal Processing; Technologie
zur Verarbeitung analoger Signale, wie Ton oder
Sprache, durch das Befriebssystem), 33'800-
128000 bps, DTE 480°000 bps.

Swissmod TWIN
ISDN + Modem

Mit den neven Swissmod TWIN kannen Sie
ihre bewiihrten Modemprogramme mit der
Leistung und Geschwindigkeit von ISDN nut-
zen. FEinfach aussen am PC anschliessen,
ohne einen Eingriff im Rechner.

ISDN-Terminal Adapter mit Modemfunktionen,
Telefonoption, ISDN 64'000/128'000bps, Data/Fax
Modem V.34, 28'000bps over ISDN, AT-
Modembefehle, Betriehssystem unabhiingig

Bestellen Sie jetzt beim Fachhdndler im
Telecom-Shop oder direkt bei:

AR
TELELINK AG
GEWVERBESTRASSE 11
CH-6330 CHAM
TEL. 041 748 10 80
FAX 041 748 10 81

http://www.telelink.ch
Compu Serve 100536,2044
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