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Die Deutsche Telekom ist eines der weltweit 
führenden Unternehmen der Telekommunikations-
branche. Der Konzern bietet seinen Kunden das 
gesamte Spektrum der modernen IT- und TK-
Dienstleistungen aus einer Hand. Die Deutsche 
Telekom richtet ihr Geschäft konsequent auf 
Breitbanddienste und mobiles Internet aus.��
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 „Konzentrieren und gezielt wachsen“, heißt es z.B. in 
der Zusammenfassung von Telekom-Vorstand René 
Obermann zur Strategie der Deutschen Telekom. 
Das Unternehmen will in den kommenden Jahren vor 
allem mit breitbandigen Angeboten im Massenmarkt 
wachsen. Mit attraktiven Tarifen, internetbasierten 
Diensten, innovativen Endgeräten und Zugang zu 
attraktiven Inhalten will die Telekom ihre Kunden 
überzeugen und sich als Dienstleister für die 
persönliche und soziale Vernetzung positionieren.  
 
IT als Dienstleister der Fachabteilungen 
 
Die Steigerung der Kundenzufriedenheit durch 
fristgerechte und termingetreue Bearbeitung von 
Aufträgen, vor allem in den erfolgversprechenden 
Marktsegmenten der Breitbandtechnologie, ist ein 
Schlüssel zur Zielerreichung. Aus diesem Grund 
wurde innerhalb des Zentralbereichs IT die 
Organisationseinheit Fulfillment Factory (F³) 
gegründet. Der Geschäftsauftrag dieser Abteilung 
lautet: 
. 

• „Sicherstellen, dass in automatisierten 
Prozessen 100% der Kundenaufträge  
und Rechnungen in der vereinbarten Qualität 
ver- und bearbeitet werden.“ 

• „eine kontinuierliche Steigerung des 
Automatisierungsgrades in allen F3-Pro-
zessen erreichen“ 

• Fehlersituationen feststellen und zu deren 
Behebung kurzfristig Lösungen entwickeln 
und umsetzen.  

Durch die Fulfillment Factory F³ entwickelt sich der 
IT-Bereich der T-Home vom Dienstleister zum 
Business-Partner für die Vertriebseinheiten. Zur 

Business Ac tivity Monitoring im  
Order Management Prozess der 
Deutsc hen Telekom AG  - T-Home 
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Prozesstransparenz für Business-Anwender�

Erfüllung des Geschäftsauftrages werden geeignete 
Instrumente und Werkzeuge benötigt, die 
ursprünglich nicht bzw. nur rudimentär vorhanden 
waren.  

Prozesstransparenz als Schlüssel zum Erfolg 

Besonderes Augenmerk wurde hierbei auf die 
Herbeiführung einer vollständigen Prozess-
transparenz gelegt. Die Aufgaben der Fulfillment 
Factory F³ sollen durch einheitliche Werkzeuge, 
welche im Projekt Control-IT auf die Bedürfnisse und 
Aufgaben der Mitarbeiter angepasst werden, 
unterstützt  werden.  

Lösungen, welche die dargestellten Anforderungen 
und Aufgabenstellungen unterstützen, werden als so 
genannte „Business Activity Monitoring“ Lösungen 
vermarktet. Diese Lösungen sind dazu gedacht, 
Geschäftsprozesse ganzheitlich, systemübergreifend 
und in Echtzeit zu überwachen. Dabei werden die 
Fragestellungen zum Status eines bestimmten 
Prozesses sowohl aus der technischen- als auch der 
geschäftlichen Perspektive beantwortet. Der 
Anspruch an eine solche Lösung ist es, ein 
Frühwarnsystem aufzubauen, welches Trends und 
Prognosen aufzeigt. Störfälle sollen frühzeitig erkannt 
werden, bevor sie sich zu einem realen Problem 
entwickeln und das Geschäft schädigen.  

Nachdem man den Markt 
bezüglich geeigneter Werk-
zeuge zur Unterstützung 
dieser Aufgabenstellungen 
untersucht hat, wurde eine 
Evaluierung der bekannten 
Business Activity Moni-
toring Lösungen durch-
geführt. Für die Umsetzung 
der BAM-Projekte innerhalb 
von T-Home hat man sich 
schließlich für die Claresco 
GmbH & Co.KG ent-
schieden. 

Der Leistungsbeweis für 
das Produkt „Business-
Bridge“, welches von der 
Claresco GmbH & Co.KG 
vermarktet und imple-

mentiert wird, wurde innerhalb eines Pilotprojektes 
erbracht. Im Anschluss an das initiale Projekt hat 
man sich innerhalb der T-Home dazu entschlossen, 
BusinessBridge unternehmensweit zu nutzen, um 
auch andere Kernprozesse mit der notwendigen 
Transparenz zu versehen.  

Business Activity Monitoring im Order 
Management 

Nachdem mittlerweile einige BAM-Projekte 
durchgeführt wurden, kann man das Thema Business 
Activity Monitoring innerhalb der T-COM als eine 
Erfolgsgeschichte bezeichnen.  

Neben der Bereitstellung der Prozesstransparenz soll 
das Projekt Control-IT Hebel zur Prozessoptimierung 
aufzeigen, vereinzelt vorhandene Werkzeuge 
konsolidieren und gleichzeitig Mehrwert durch 
konsolidierte Gesamtsichten auf Mengen, Qualität 
und Effizienz der automatisierten Prozessketten der 
T-Home herbeiführen. Die Arbeitsweisen zur 
Erfüllung des Geschäftsauftrages in den 
Prozesssegmenten Retail, Wholesale (Order und 
Entstörung) und Fakturierung werden so 
vereinheitlicht. Dies ist ein kritischer Faktor in 
automatisierten Prozessketten mit mehr als 50 
untereinander kommunizierenden Anwendungen. 



www.c la resc o.de  

Flexible Administration optimiert Anpassungen bei Prozessänderungen 
oder Justierung von Alarmen�

Aufbau von Control-IT und Aufgabe von 
BusinessBridge  

Das Projekt Control-IT beruht auf mehreren 
Architekturebenen. Zunächst werden Daten über 
Funktionalitäten zur Datensammlung aus den 
Prozessen, Anwendungen und IT-nahen Werkzeugen 
bereitgestellt und konsolidiert. Hierbei handelt es sich 
sowohl um real-time Daten, welche aus den 
Schnittstellen der am Prozess beteiligten Systeme 
extrahiert werden, wie auch um Exporte aus 
wichtigen Datenbanken. Diese Daten werden sowohl 
real-time für das Monitoring wie auch auf lange Sicht 
für das Reporting und die Prozessoptimierung 
genutzt. BusinessBridge bewertet die Daten zeitnah 
und erkennt so Abweichungen im Prozessverhalten 
automatisch und erlaubt pro-aktives Handeln.  

Fachmitarbeiter werden sehr frühzeitig über 
Anormalitäten informiert und können steuernd in den 
Prozess z.B. zur Auftragsverarbeitung der „Entertain“ 
Breitband-Produkte eingreifen. Liegengebliebene 
oder verspätete Aufträge werden in Verbindung zu 
durchlaufenen Geschäftsschritten gebracht. Dem 
Mitarbeiter werden sofort Ort des Problems und 
Fehlermeldung angezeigt. Notwendige technische 
oder fachliche Tätigkeiten werden angestoßen bevor 
der Kunde z.B. durch 
verspätete Lieferungen 
überhaupt von einem evtl. 
vorhandenen Problem 
erfährt. 

Dadurch wird der Kunden-
service optimiert und 
Exceptions werden ver-
mieden – dies führt dann 
zu weniger manuellen 
Aussteuerungen, weniger 
manueller Arbeitslast in 
den Back-Offices und zu 
weniger manueller, fehler-
anfälliger Nachbearbei-
tung.  

Wichtige Absprachen mit 
dem Kunden, wie z.B. 
vom Kunden geäußerte 
Wunschtermine für die 
Bereitstellung einer neuen 

Leistung, werden ebenfalls durch BusinessBridge 
überwacht. Hierbei wird nicht der bereits verspätete 
Auftrag in den Fokus gestellt, sonder der 
Kundenauftrag, welcher in Gefahr steht, eine 
Absprache zu verletzten. Dieser kann dann von den 
Mitarbeitern durch die Informationen in 
BusinessBridge priorisiert in den Anwendungen der 
Prozesskette verarbeitet werden. Optimierung des 
Kundenservice und der Kundenzufriedenheit steht 
hierbei im Fokus.  

Neben den real-time Betrachtungen der jeweiligen 
Einzelaufträgen geben Mengen- und Laufzeit- 
Aussagen über die Gesamtheit aller Aufträge pro 
Eingangskanal, pro Produkt oder pro 
Verarbeitungsschritt vor allem dem Management eine 
vollständige Transparenz zur Überwachung und 
Steuerung der Prozesse in Form von Prozess-
cockpits. 

Die Nutzung von BusinessBridge wurde im Projekt 
Control-IT vollständig auf die Kunden- und 
Projektanforderungen angepasst. Die Basis dieser 
Anpassungen bieten die BusinessBridge Expertise 
Module, welche typische Fragestellungen an 
Monitoringanwendungen aus vorangegangenen 
Projekten in Templates bereitstellt. Hierbei war die 
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Konsolidierte Managementsichten zeigen den 
Prozessstatus Produkt- und Eingangskanal-

übergreifend�

Deutsche Telekom AG in der Lage, die vorhandenen 
Best-Practice Ansätze zu nutzen und das 
Vorhandene bei kurzen Projektlaufzeiten vollständig 
an Ihre Bedürfnisse anzupassen.  Besonderes 
Augenmerk wurde in der Entwicklung auf eine flexible 
Konfiguration des Systems gelegt. Geschulte Power-
User sind in der Lage ohne weitere Programmierung 
flexible Anpassungen an dem Prozessmonitoring 
durchzuführen. Die Fulfillment-Factory erhält ein 
System, welches sich problemlos an neue 
Anforderungen, neue Datenquellen oder Änderungen 
in den Prozessen adaptieren lässt. Des Weiteren 
wurde die Grundlage für ein generisches Vorgehen 
gelegt, welches auch bei häufig vorkommenden 
Prozessänderungen funktioniert. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nutzen für T-Home 

Die BusinessBridge Business Activity Monitoring 
Lösung wird aktuell von verschiedensten Fach-
bereichen genutzt. So nutzen z.B. Mitarbeiter die 
Transparenz in der Verarbeitung der „Entertain“ 
Breitbandaufträge oder der Aufträge von betreuten 
Resellern. Liegengebliebene Aufträge gehören der 
Vergangenheit an - problembehaftete Aufträge sind 
frühzeitig erkennbar. Das Management erhält einen 
konsolidierten,  übergreifenden real-time Blick über 
die Verarbeitung der Aufträge aggregiert nach 
Eingangstoren, Produkttypen oder Verarbeitungs-
zustand. 

Das Projekt Control-IT soll langfristig die 
Kundenzufriedenheit steigern und die IT-
gestützten Prozesse professionell managen. Dies 
führt dauerhaft zu einer Senkung der 
Stückkosten bei der Verarbeitung der Aufträge. 
Ein wichtiger Erfolgsfaktor ist auch die  
Vereinheitlichung der Methoden und Arbeits-
weisen mittels einer standardisierte IT-Lösung, 
welche eine frühzeitige proaktive Fehler-
erkennung beinhaltet, statt, wie in der 
Vergangenheit oftmals geschehenen, reaktiver 
Handlungsweise.�
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