Case Study: Swisscom

Prozess-controlling
schafft Transparenz

Swisscom verbessert ihre Effizienz im KMU-Geschaft durch den Einsatz der Initiative
ProCore (Product/Process Controlling). Im Mittelpunkt stehen der modellbasierte Ansatz
und die erhohte Transparenz zwischen Business und IT. Markus witschi
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Im April 2006 fithrte Swisscom im KMU-Be-
reich ein neues System zur Bearbeitung und
Administration von Bestellungen ein. Das
System wurde speziell auf die Anforderungen
im Vertrieb von xDSL, VPN, Hosted Exchange
und dhnlichen Produkten zugeschnitten
und leistet bis heute als Business-Software
sehr gute Dienste. Doch die darin ablaufen-
den Prozesse konnten bis jetzt nicht ausrei-
chend tiberwacht werden. Auch lagen keine
verldsslichen und nachvollziehbaren Zahlen
zu Bestellungseingang, Status der Betellun-
gen oder installierten Vertrdgen vor. Die li-
mitierten Moglichkeiten im Reporting fiihr-
ten gleich zu mehreren Herausforderungen.
Héufige und zeitaufwéndige Riickfragen be-
lasteten den Betrieb. Oftmals erfolgten diese
reaktiv auf Anfragen von Kunden. Ein proak-
tives Uberwachen von Bestellungen und Auf-
trdgen war nicht moglich und die vorhande-
nen Daten konnten nicht oder nur schwer
nachvollzogen werden.

Um neue Reportingformate zu erstellen,
war technisches Wissen erforderlich. Die
Fachabteilung musste sich also fiir jede An-

passung an die IT wenden. Hohere Kosten
und permanenter Zeitverlust waren vorpro-
grammiert. Dies fiithrte zu Unstimmigkeiten
intern zwischen den Abteilungen wie auch
extern bei IT-Partnern und schlimmer noch -
esfiihrtezur spiirbaren Unzufriedenheitbeim
Kunden. Die Folge: Imageverlust bei den be-
troffenen Produkten und damit auch Umsat-
zeinbussen. Bei der heutigen Konkurrenzsi-
tuation im Angebot von Netzwerkdiensten
ist der Kunde nicht mehr bereit, lange auf die
Bearbeitung seiner Bestellung zu warten. Der
Provider ist schnell gewechselt. Hier musste
dringend Abhilfe geschaffen werden.

Eine entsprechende Initiative mit dem Na-
men ProCore (Produkt/Process Controlling
und Reporting) sollte gleich mehrere Ziele auf
einmal verfolgen: (1) eine vollstindige Uber-
wachung der Prozesse inklusive Alarmierung
bei Uberschreitung von Grenzwerten, (2) ein
transparentes und proaktives Reporting, das
von der Fachabteilung ohne technische Vor-
kenntnisse konfiguriert werden kann, und (3)
die Erfassung wichtiger Kennzahlen (KPIs -
Key Performance Indices) wie Durchlaufzei-
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ten oder Anzahl und Status von Auftrégen.
Und schliesslich das wichtigste Ziel: fiir al-
le Teilnehmer, wie Kundendienst, Verkauf,
Partnermanagement, Produktmanagement
sowie die Betriebsleitung sollte es moglich
sein, direkten Zugriff auf alle Prozessinfor-

mationen zu bekommen.

Ausfilthrbare Modelle: kein Code,
dafiir aber hochste Qualitat

Fiir die Umsetzung der ProCore-Initiati-
ve wurden drei Varianten gepriift. Als Ers-
tes wurde eine Erweiterung der bestehen-
den Business-Software im Bereich ihrer Re-
portingmoglichkeiten analysiert. Der Ansatz
wurde jedoch verworfen, da bei einer Ablo-
sung des Quellsystems auch die Investitionen
ins Reporting abzuschreiben wiren. Zudem
konnten andere Systeme zwecks Analyse der
End-to-End-Prozesse nicht oder nur unge-
niigend angebunden werden. Als zweiter L6-
sungsansatz wurde die Integration in das be-
stehende Data Warehouse der Swisscom in
Betracht gezogen. Da dieses sich aber der-
zeit in einem grosseren Migrationsprozess
befindet, wurde auch dieser Ansatz aufgrund
der ungiinstigen Zeitfaktoren verworfen.
Schliesslich wurde der Einsatz einer unab-
héngigen Softwareldsung gepriift, basierend
auf der ARIS PPM (Process Performance Ma-
nager) Plattform von IDS Scheer.

Der erstellte Pilot, basierend auf ARIS
PPV, iiberzeugte nicht nur wegen der aus-
gefeilten Analysemdglichkeiten fiir Prozes-
se, sondern auch durch die transparente An-
bindung an das Quellsystem. Hierfiir wurde
die E2E Bridge gewdahlt, die modellbasierte
Integrationsplattform der Firma E2E aus Ba-
sel. Die notige Flexibilitdt sowie die Skalier-
barkeit der Gesamtlosung wurde damit ge-
wihrleistet. Verschiedenste Argumente be-
griindeten den Entscheid. Einerseits erfiillte
die vorgeschlagene Losung alle Anforderun-
gen. Aufgrund des erfolgreichen Pilotprojek-
tes liess sich auf eine kurze Gesamtprojekt-
dauer schliessen. Andererseits bot diese Lo-
sung auch die Moglichkeit, jederzeit weitere
Quellsysteme mit einzubinden. Schliesslich
bot die Unabhidngigkeit von anderen Syste-
men einen zusétzlichen Investitionsschutz.

Produktiv nach drei Monaten

Die Implementierung gestaltete sich dusserst
effizient. Da der Aufbau des Piloten vollum-
fanglich bei der Umsetzung der Zielldsung
verwendet werden konnte, wurde die ProCo-
re-Plattform bereits nach etwas mehr als drei
Monaten in Produktion genommen, und ist
ohne Unterbrechung seit September 2007 in
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Detailanalyse eines Prozesses: umfassend und jederzeit rasch nachvollziehbar.

Betrieb. Wenn man in Betracht zieht, dass die
Losungsevaluation etwas mehr als ein Jahr
dauerte, was bei solchen Projekten durch-
aus tiblich ist, so ist die Geschwindigkeit der
Umsetzung in jeder Hinsicht beeindruckend
und verspricht gute Aussichten fiir zukiinfti-
ge Projekte.

Entscheidend war zu jedem Zeitpunkt des
Projekts die einzigartige Transparenz des rein
modellbasierten Ansatzes, bei dem auch die
Programmausfithrung auf plattformunab-
hingigen Standardmodellen basiert. Insge-
samt wurden tiber 140 ausfithrbare UML-
Modelle fiir die Anbindung des Quellsystems
erstellt, die nun gleichzeitig als Dokumenta-
tion und Programmcode dienen. Das schafft
auch gegeniiber den Auftraggebern eine nie
dagewesene Klarheit tiber die Verwendung
des Projektbudgets.

Mehr Transparenz im Business-IT-Dia-
log steigert Flexibilitat

Die gewonnene Flexibilitét 1dsst sich am bes-
ten anhand eines konkret erlebten Beispiels
beschreiben. Eine Situation, die 6fter vor-
kommt, als es sich Business und IT wiin-
schen: ein Release-Wechsel im Quellsystem.
Solche Anpassungen fithren bei Projekten mit
Integrationsaufgaben immer wieder zu sig-
nifikanten Verzdgerungen, die dann schnell
mehrere Monate dauern. Bei dem konkreten
Beispiel aus der ProCore-Umsetzungspha-
se fiel der Releasewechsel beim Quellsystem
ungliicklich mit dem «Go Live» der gesamten
ProCore-Initiative zusammen. Dies hétte un-
ter normalen Umstédnden eine Verzogerung
von zwei bis drei Monaten zur Folge gehabt.
Doch mit Hilfe des modellbasierten Ansat-
zes trat diese Situation gar nicht erst auf. Ein
einstiindiges Meeting mit dem Hersteller des

Quellsystems geniigte, um ein vollstédndiges
Inventar aller notwendigen Anpassungen im
Prozessmonitoring zu erstellen. Die teils sehr
umfangreichen Massnahmen wurden in nur
16 Stunden umgesetzt.

Fiinffache Prozessverbesserung
schon nach drei Monaten

Bereits vor Projektabnahme konnten anhand
der erstellten Reports sowie umfangreicher
Prozessanalysen erste wichtige Erkenntnis-
se gewonnen werden. Diese dienten der Be-
triebsleitung dazu, rasch und effizient Gegen-
massnahmen zu ergreifen. Analysen konnen
nun in kiirzerer Zeit durchgefiihrt werden,
und dauern nicht mehr Tage oder Wochen.
Gleichzeitig steht ein grosseres Spektrum
an Analysen zur Verfiigung, auch solche, die
frither schwierig oder gar unmoglich waren.
Analysen konnen nun auch direkt zur Prozes-
soptimierung herangezogen werden und lie-
fern Ideen fiir die Gestaltung neuer Produkte
und Dienstleistungen.

Der weitaus grosste Vorteil besteht je-
doch darin, dass heute ein proaktives Han-
deln moglich ist, was durch den stark verbes-
serten Dialog zwischen Business und IT zu-
sdtzlich beschleunigt wird. Schon nach drei
Monaten hatte sich die Prozess-Durchlauf-
zeit von durchschnittlich 5,3 Tagen auf nur
einen Tag gesenkt. Eine Analyse der betrieb-
lichen Ergebnisse hat ergeben, dass ein Re-
turn on Investment bereits nach neun Mo-
naten erreicht sein wird. Doch lange davor
wurde bereits klar, dass mit der ProCore-In-
itiative und dem rein modellbasierten Uber-
wachungs- und Integrationsansatz bei Swiss-
com eine neue Ara in Bezug auf Prozess-Con-
trolling und Transparenz zwischen Business
und IT eingeldutet wurde. |



