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esDIRECT

Vertrieb und Bewirtschaftung
komplexer Telekommuni-
kationsprodukte

Swisscom Enterprise Solutions (Swisscom ES) bietet ganzheitliche Kommuni-
kationslosungen fiir Geschaftskunden. Um diese Losungen erfolgreich um-
zusetzen, miissen allerdings bestimmte Informationen sowohl vom Kunden
als auch von Swisscom bereitgestellt werden. Nur dann kénnen die notwen-
digen Prozesse zur Definition und Bestellung der komplexen Produkte auf
Kundenseite und seitens der Swisscom optimal ausgefiihrt werden.

der Abwicklung von Bestellungen

oder Mutationen, wurde von Swiss-
com ES ein neuer, zentraler internetba-
sierter Arbeitskanal («esDIRECT») in Zu-
sammenarbeit mit einigen der grossten

FUr die Optimierung dieser Prozesse,

STEPHAN BRECHBUHL UND
LARS ERDMANN

Swisscom-Kunden aufgebaut. Er soll ex-
plizit zur Untersttzung von Bewirtschaf-
tungsprozessen im Rahmen bestehender
Vertragsverhaltnisse dienen.

Im Unterschied zu klassischen Shop-L6-
sungen erlaubt esDIRECT externen Part-
nern die selbststandige Verwaltung von
Zugriffsrechten auf die verschiedenen
Dienstleistungen und die direkte Pflege
relevanter Daten (z. B. Bestellvorlagen,
Adressen). Neben einer effizienten Be-
stellabwicklung kann tber esDIRECT
auch das aktuelle, produktspezifische
Kundenportfolio online abgerufen wer-
den. Damit ist diese Internet-Losung
auch fur Abteilungen ausserhalb der Ein-
kaufsorganisation des Kunden sehr inter-
essant, wie beispielsweise fir das kun-
deneigene Netzwerkmanagement. Die
Bereitstellung von nutzerspezifischen
Informationen beztglich der verflighbaren
Dienstleistungen (Factsheets, Anderun-
gen) runden das Informationsangebot
Uber esDIRECT umfassend ab.

Der Swisscom-Kunde kann esDIRECT in-
nerhalb seiner Abldufe gezielt zur Pro-
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zessunterstlitzung einsetzen. Swisscom
ES erhélt mit esDIRECT wiederum ein
Ubergreifendes Tool zur Bereitstellung
neuer Dienstleistungen Uber das Internet
und die Mdéglichkeit, die Kundenzu-
gange zentral zu verwalten.

Ausgangssituation

In einem vorgelagerten Pilotprojekt war

die Bestellung und Mutation von Mietlei-

tungen Uber das Internet realisiert wor-
den. Dabei wurde deutlich, dass die Be-
stellung einzelner Produkte via Internet
zwar erfolgreich abgewickelt werden
kann, die reine Unterstlitzung des Be-
stellprozesses und die Online-Verfiigbar-
keit des kundenspezifischen Produktein-
ventars aber nur einen Teil der Wert-
schopfungskette auf Seiten des Kunden
untersttzt. Zusammen mit den Pilotkun-
den wurden daher die Anforderungen an
eine tiefer gehende Prozessintegration
zwischen Swisscom ES und Grosskunden
definiert:

— Die Bestellung via Internet ist langfris-
tig nur erfolgreich, wenn Funktionen
fur das gesamte Portfolio tGber diesen
Kanal zur Verfigung gestellt werden
kénnen. Dies gilt jedoch nur fur Pro-
dukte und Prozesse, deren Informati-
onsbedarf begrenzt und standardisier-
bar sind. Beispielsweise ist die Bestel-
lung komplexer Netzwerke mit einem
Internetformular nicht sinnvoll, die
Pflege bzw. die Mutation der Netz-
werkkomponenten hingegen sehr
wohl sinnvoll realisierbar.

— Der Zugang zu verschiedenen Internet-
E-Services des Lieferanten, wie «Bestel-
len», «Inventar anzeigen» und die
Pflege kundeneigener Daten zur Unter-
stltzung der Prozesse, sollte zentral er-
folgen (Single Login) und durch den
Kunden selber — tiber einen zentralen
Administrator auf Kundenseite — ver-
waltet werden kénnen. Neben der Ver-
ringerung des administrativen Auf-
wands fir Swisscom wird durch diese
Verlagerung der Benutzeradministra-
tion dem Kunden auch die Kontrolle
Uber seine Prozesse ermaglicht.

— Bestell- oder Mutationssonderfalle soll-

ten ebenfalls Uber die E-Services er-

maoglicht werden, um alternative Be-
stellformen (E-Mail, Fax) zu vermeiden.

Nur so kann das Internet als zentraler

Kommunikationskanal zwischen den

Unternehmen sichergestellt werden.

Online-Support fur die verschiedenen

Services muss sichergestellt sein, da die

Spannbreite der verfiigbaren Produkte

Uber den Kompetenzbereich einer zen-

tralen Person hinausgeht. Es missen

sowohl kontextbasierte Informationen
bereitgestellt als auch Experten einge-
bunden werden, um spezifische Fach-
fragen direkt beantworten zu kénnen.

Ein leitender Mitarbeiter auf Seiten der

Pilotkunden fasst die Anforderungen

konkret zusammen: «Zielsetzung war die

Veranderung der klassischen Kundenbe-

ziehung Uber Einkauf und Vertrieb hin zu

einem integrierten Ansatz durch die en-
gere Verknlpfung beider Wertschop-
fungsketten. Nur so lassen sich langfris-
tig Einsparpotenziale auf beiden Seiten
zum gegenseitigen Nutzen realisieren.

Weiterhin haben wir bessere Méglichkei-

ten, unsere Anforderungen an den Liefe-

ranten Swisscom in allen Bereichen (Pro-

duktentwicklung, Bereitstellung usw.) di-

rekter einzubringen» (Bild 1).
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Es gab weitere spezifische Rahmenbe-

dingungen bei Swisscom ES, die beim

Losungsansatz berticksichtigt werden

mussten. So wurden bereits mehrere

Funktionalitaten verschiedener Produkte

Uber separate Portale bestimmten Kun-

dengruppen zuganglich gemacht. Diese

Ansatze waren aber sehr produktorien-

tiert und fuhrten zu einem uneinheitli-

chen Erscheinungsbild von Swisscom ES

im Internet.

— Eine zentrale Anforderung bestand da-
her darin, die bestehenden Portale un-
ter esDIRECT auf Basis der bestehen-
den Plattformen (Investitionsschutz) zu
integrieren. Gleichzeitig musste ein
fachliches und technisches Framework
geschaffen werden, das zukunftige
Entwicklungen bei der Zugangsverwal-
tung vereinheitlicht und Realisierungs-
aufwande in diesem Bereich reduziert
hat.

— Weiterhin musste die manuelle Be-
arbeitung von Informationen inner-
halb der Prozesse gesenkt werden,
um die Durchlaufzeit zu reduzieren
(Garantie der Servicebereitstellung in
definiertem Zeitrahmen), die Prozess-
kosten zu senken und nicht zuletzt
Fehlerquellen und Doppelarbeiten zu
eliminieren. Dem stand eine sehr he-
terogene Systemlandschaft im Bereich
der Backend-Systeme gegenuber, fir
deren Integration ebenfalls eine ein-
heitliche L6sung gefunden werden
musste.

Wichtig war naturlich auch eine zuverlas-

sige Security-Architektur. Daftr wurde in

Absprache mit den Pilotkunden eine Au-

torisierung via User-Name und Passwort

Uber eine verschlisselte Verbindung fur

den ersten Release als ausreichend defi-

niert.

Lésungsansatz

Die Lésung kann technisch in vier Haupt-

bereiche untergliedert werden.

— Schaffung eines zentralen User-Mana-
gements auf Basis offener Standards
(LDAP) mit einer grafischen, browser-
fahigen Benutzeroberflache.

— Aufbau eines zentralen Integrationsser-
vers zur Bereitstellung und Steuerung
aller Schnittstellen auf Basis offener
Standards (SOAP, Webservices).

— Zentraler Benutzersupport durch kon-
textsensitive Hilfe (FAQ, zentrale Know-
ledge Base) und Integration von Se-
cond Level Support (Experten) mittels
Online-Formular und zentraler Triagie-
rung (Workflow).
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— Aufbau eines zentralen Reportings
entlang der gesamten Systemkette
(Web-Applikationen und Backend-Sys-
teme).

Neben der Unterstitzung der Mietlei-

tungsbewirtschaftung wurde im Projekt

ein weiterer E-Service fir die Bestellung
von Bandbreitenanderungen in IP-basier-
ten LAN-Interconnect-Netzen realisiert,
was die Anbindung des entsprechenden

Backend-Systems unter Verwendung des

neuen Integrationsservers voraussetzte.

Uber den Integrationsserver kénnten

auch, ohne Anderungen der [T-Architek-

tur, via esDIRECT E-Services von externen

Applikationen mittels XML (SOAP) aufge-

rufen werden, sofern diese entsprechend

autorisiert sind. Viele Grosskunden verfu-
gen im Bereich Telematik Uber umfang-
reiche interne Applikationen, die diese

Funktionalitat in Zukunft nutzen kénnten

(Bild 2).

Ergebnisse

esDIRECT ist seit Anfang Juli 2002 im

produktiven Einsatz. Die Applikation hat

sowohl fir die Pilotkunden als auch fur

Swisscom ES bereits Mehrwert erbracht.

Ein leitender Mitarbeiter sieht den Vorteil

von esDIRECT fur sich als Pilotkunde in

vier Hauptpunkten:

— Kontrolle der eigenen Bestellprozesse
gegeniber Swisscom ES: Durch die
Maéglichkeit der Benutzerverwaltung
mittels eines zentralen Administrators
fur die Kunden besteht in Zukunft die
Gelegenheit, Bestellungen fur be-
stimmte Produkte nur noch via esDI-
RECT abzuwickeln. Unkoordinierte Be-
stellungen via Fax oder E-Mail kdnnen

ENTERPRISE

COMMUNICATION SERVICES

vermieden werden. Ausnahmen wer-
den sofort in esDIRECT sichtbar, da die
Backend-Systeme direkt integriert wur-
den. Die Kontrolle der eigenen Bestell-
prozesse auf Seiten des Kunden wird
somit erhéht.

— Zentraler Zugriff auf Fachwissen: Durch

die Verwendung eines einheitlichen

Hilfesystems in allen Funktionen von

esDIRECT steht konsolidiertes Know-

how jedem Anwender zur Verfligung.

Dadurch verklrzt sich die Einarbei-

tungszeit fur die Anwender auf Seiten

der Kunden erheblich. Gleichzeitig
kénnen aber auch spezifische Fragen
direkt an Experten der Swisscom ES ge-
stellt werden, deren Antworten wie-
derum in den Wissenspool des Hilfe-
systems zurlckfliessen. Die telefoni-
sche Suche nach dem richtigen An-
sprechpartner bei Swisscom ES kann so
vermieden werden.

Nutzung von esDIRECT an Stelle eige-

ner Applikationen: Durch die Bereitstel-

lung relevanter Daten mithilfe von es-

DIRECT ist die redundante Pflege bei-

spielsweise von Inventardaten in kun-

deneigenen Applikationen hinfallig.

Die bereits geplante Entwicklung ent-

sprechender Anwendungen konnte bei

einigen Kunden eingestellt werden.

Durch den Einsatz von esDIRECT konn-

ten auf Kundenseite daher direkt Kos-

ten eingespart werden.

— Einbindung weiterer Benutzergruppen
ausserhalb der Einkaufsbereiche: Durch
die Méglichkeit, Benutzerrechte durch
den kundenseitigen Administrator ge-
zielt fir bestimmte Benutzergruppen
zu begrenzen, kénnen Informationen
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Bild 1. Grafische Darstellung der Zielsetzungen.
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Integration der Geschéaftsprozesse durch Bereitstellung von
Informationen tber esDIRECT
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4
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Bild 2. Die prinzipielle Architektur von esDIRECT und die Bedeutung der Begriffe

E-Channel, E-Service und E-Function.

mittels esDIRECT innerhalb der Kunden-
organisation verschiedensten Fachab-
teilungen zuganglich gemacht werden.
Dadurch verfiigen die Kunden entlang
der unterschiedlichen Prozesse ausser-
halb der Einkaufabteilungen online
Uber konsistente Informationen (z. B.
Bestellstatus, Inventar). Die Prozess-
qualitat kann in bestimmten Bereichen
(z. B. Netzwerkbetrieb und -planung)
deutlich erhéht werden.
Besonders im letzten Punkt sieht ein
Kundenvertreter einen der Hauptvorteile
der Prozessintegration zwischen seiner
Organisation und Swisscom ES: «Fir eine
optimierte Zusammenarbeit mit unserem
Lieferanten Swisscom ist die Bereitstel-
lung aktueller Informationen entlang un-
serer eigenen Wertschopfungsketten von
zentraler Bedeutung. Swisscom unter-
stutzt diese Anforderungen durch die
Entwicklung von esDIRECT und das
Commitment flr einen weiteren Ausbau
dieses Kommunikationskanals.»
Aus Sicht von Swisscom ES hat die Reali-
sierung der ersten Phase von esDIRECT
ebenfalls bereits positive Resultate er-
bracht. Der Uberblick tiber die verschie-
denen Initiativen im Bereich E-Business
innerhalb der Gruppengesellschaft
wurde verbessert. Aus den gewonnenen
Erfahrungen werden in der nachsten
Phase verbindliche Richtlinien fur die
Steuerung neuer Vorhaben abgeleitet.
Die implementierte Losung basiert auf
offenen Standards und kann daher als
Framework fur neue Applikationen ver-
wendet werden. Die Einheitlichkeit des
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Auftritts gegenlber dem Kunden kann
dadurch mit geringerer Konzeptions-
und Realisierungsaufwande gewahrleis-
tet werden.

Ausblick

Die Anzahl verfuigbarer E-Services in esDI-
RECT soll in den nachsten Quartalen aus-
gebaut werden. Dabei sollen neben Kun-
denanforderungen besonders auch Anfor-
derungen von Businesspartnern und inter-
nen Bereichen berticksichtigt werden.
Durch die Integration eines zentralen
Workflow Tools sollen auch komplexere
Prozesse unter Einbindung der entspre-
chenden Fachabteilungen via Internet
verflgbar werden.

esDIRECT schafft somit die Grundlage fur
eine Trennung der extern angebotenen
und vermarkteten Produkte und den in-
ternen Bereitstellungsprozessen und der
verwendeten Komponenten. Gleichzeitig
wird die Integration mit den Kunden und
Partnern durch die jederzeit aktuelle Ver-
flgbarkeit relevanter Informationen ent-
lang der gemeinsamen Geschéftspro-
zesse deutlich erhoht.

Dank der geplanten Integration der Con-
tent-Management-Prozesse kénnen in
Zukunft auch nutzerspezifische Informa-
tionen individuell angezeigt werden
(One-to-One-Marketing). Daneben ist
der Austausch von Erfahrungen und In-
formationen nicht nur zwischen Swiss-
com ES und den esDIRECT-Benutzern,
sondern auch zwischen den Benutzern
selbst durch die Einrichtung von Closed
User Groups geplant. Die bisher bereit-

Der E-Channel beinhaltet beliebig viele
E-Services.

\d

E-Services beinhalten ein oder meh-
rere E-Functions und die notwendige
Businesslogik fiir deren Aufruf.

¥

E-Functions sind genau einem
Backend-System aber eventuell mehre-
ren E-Services zugeordnet.

¥

Zusammen ermoglichen E-Channel,
-Service und -Function die kundenorien-
tierte und kundenspezifische Darstel-
lung von Services unabhéngig von
internen Prozessen und IT-Strukturen
(Entkoppelung von externen und inter-
nen Prozessen und organisatorischen
Strukturen —> héhere Flexibilitat auf
Kundenanforderungen zu reagieren).

gestellten Funktionalitdten besonders in
den Bereichen Benutzerverwaltung und
Integrationsserver liefert daftr eine so-
lide Ausgangsbasis.

Abschliessend darf festgehalten werden,
dass E-Business, wenn es ganzheitlich
und somit prozessintegriert aufgesetzt
ist, ein hohes Win-Win-Potenzial beinhal-
tet und sich fir Lieferanten und Abneh-
mer auszahlt.

Stephan Brechbiihl studierte Elektro-
technik an der Fachhochschule Burgdorf,
bevor er 1996 zur Swisscom kam. Nach
den Weiterbildungsgdngen zum Wirt-
schaftsingenieur und im Informationsma-
nagement ist er bej Swisscom Enterprise
Solution fir die Steuerung der Produkt-
Lifecycle-Management (LCM)-Prozesse
verantwortlich. Im Projekt esDIRECT ist er
fur die Teilprojekte Prozessdesign und
Produktmanagement verantwortlich.

Lars Erdmann studierte Maschinenbau
und Wirtschaft an der TU Braunschweig
und der University of New York, bevor
er im Rahmen seiner Tatigkeit bei der
ESPRIT Unternehmensberatung zu Swiss-
com kam. Dort ist er seit Projektbeginn
von esDIRECT fr die Gesamtleitung
verantwortlich. Sein Schwerpunkt liegt
in den Bereichen [T-Architektur und
E-Commerce-Strategie.
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Meet the world of

-

messe schweiz

Information Technology.

Basel, 24.-27. September 2002

Die IT-Branche trifft sich vom 24. bis 27. September in Basel. Zahlreiche Aussteller
préasentieren Ihnen die neusten Produkte und Dienstleistungen: Informationstechno-

: @& ®
logie,Telekommunikation, IT-Security, Internet und auf Internet basierende Losungen. f
Der Orbit/Comdex Europe Congress findet am 25. und 26. September statt und fokus- >
siert sich auf fiinf Themenbereiche: «Information Security», «IT for Finance», «Enter- »

prise Mobility», «Procurement im E-Business» sowie «Content meets Business». EUROPE 2002

Weitere Informationen erhalten Sie unter COMDEX

oder +41 58 200 20 20. INFORMATION TECHNOLOGY — ONE STEP AHEAD
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