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M-Commerce und Business Process Integration

Innovationen und
Partnerschaften managen

Mit der Verbreitung von Datendiensten ist die mobile Kommunikation im Begriff, den

groliten Entwicklungssprung ihrer Geschichte zu machen. Aber die Komplexitat der Prozesse

zwischen Netzbetreibern, Content-Lieferanten, Gerdteanbietern und Applikationen bremst.

Nur wenn es gelingt, alle Geschaftsprozesse so effizient wie mdglich zu gestalten, wird

sich der erwartete Erfolg am Markt einstellen.

I n den Mobilfunknetzen vollzieht

sich ein deutlich spilirbarer Wandel:
Das Handy dient nicht mehr nur dem
Telefonieren, sondern auch der Verar-
beitung von Daten. Bereits vor der of-
fiziellen Einfiihrung von UMTS bieten
sich neue Geschiftschancen, mobile
Telefone in leistungsstarke Kommuni-
kations-, Informations- und Unterhal-
tungs-Portale zu wandeln.

Der erwartete Nutzen auf Seiten
der Anwender ist klar: Mobile Daten-
dienste sollen Geschéftsprozesse im
Unternehmensalltag verbessern. Das
Spektrum reicht dabei von typischen
Office-Anwendungen wie E-Malil,
Adress-, Kalenderverwaltung und Aus-
kunftsdiensten aller Art bis zu Fuhr-
parkmanagement und Lagerwirtschaft
sowie CRM-Losungen fiir Service-
und Vertriebsmitarbeiter. Noch aber ist
die Zahl der Anwendungen und deren
Nutzer klein. Verantwortlich dafiir sind
im Wesentlichen vier Griinde: Viele
Unternehmen stellen die Wirtschaft-
lichkeit mobiler Datendienste in Frage.
Die Losungen sind oft unausgereift.
Dies wiederum hat seine Ursache in
der Komplexitidt der Implementierung
und der mangelnden Koordinierung
der Anbieter im Markt.

Die Mobilfunkbetreiber, aber auch
die Lieferanten von Infrastruktur, mo-

bilen Kommunikationsgerdten, An-
wendungen und Inhalten stehen vor
beachtlichen Herausforderungen. Ge-
schifts- und Privatkunden erwarten
vor dem Abschluss eines Vertrages tiber
mobile Datendienste Breitband-Multi-
media- und M-Commerce-Dienste zu
annehmbaren Preisen. Content-Provi-
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der sind auf geeignete Endgerdte und
ein addquat ausgebautes Netz angewie-
sen. Dagegen verhalten sich Handy-
Anbieter und Entwickler der Anwen-
dungen mit extrem kurzen Produktle-
benszyklen sehr zogerlich, bis sich fiir
die so genannte dritte Mobilfunkgene-
ration (UMTS, 3rd Generation) ein
Massenmarkt abzeichnet. Netzbetrei-
ber und Lizenzinhaber schliefllich wol-
len erst dann richtig durchstarten,

wenn sich eine angemessene Verfiig-
barkeit 3G-fihiger Gerite und attrakti-
ver Dienste mit umfassendem Con-
tent-Angebot abzeichnet. Dieses Netz
aus gegenseitigen Abhéingigkeiten ver-
deutlicht die Komplexitidt der Wert-
schopfungskette neuer mobiler Daten-
dienste.

Auch wenn eine Vielzahl von
Marktteilnehmern zusammengenom-
men Milliarden von Euro in Infra-
struktur, die Entwicklung neuer An-
wendungen und Kooperation mit an-
deren investieren: Entscheidend ist die
Bewertung heutiger Geschéftsprozesse
und ihre Eignung zur Unterstiitzung
neuer mobiler Datendienste. In einem
derart dynamischen Markt ist die Kun-
denbindung oberstes Ziel. Die Abwan-
derungsquote von Kunden wegen
nicht verfiigbarer Produkte, einem un-
zureichenden Service oder attraktiver-
en Konditionen bei einem anderen
Provider hat sofort negative Einfliisse
auf die Umsatz- und Ertragssituation
von Anbietern.

Geschiftsprozesse optimieren und
automatisieren. In diesem hoch kom-
plexen Umfeld aus Anforderungen
und Erwartungen kann nur dann ein
Durchbruch erzielt werden, wenn alle
beteiligten Parteien ihre Geschiftspro-
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zesse zielorientiert ausrichten und die
notige Grundlagenarbeit leisten. Infra-
struktur, Endgerite, Applikationen und
Content bilden die Koordinaten, auf
die zusidtzlich noch Regulierungs-
behorden und Mobilfunkbetreiber Ein-
fluss nehmen. Richtschnur aller wert-
schopfenden Aktivitdten ist stets der
Wert eines Mobilfunkkunden (Custo-
mer Value).

Die Markteilnehmer miissen eine
Vielzahl unterschiedlicher Partner-
schaften »unter einen Hut« bringen, um
effektiv ablaufende Geschiftsprozesse
garantieren zu konnen. In Prozes-
sdoménen wie dem mehrere Partner
umfassenden integrierenden Order
Management, Billing, Revenue Assu-
rance oder Mobile Number Portability
(MNP) sind bei den mobilen Daten-
diensten weit mehr Parameter zu steu-
ern als im Festnetzsektor. Erforderlich
ist dabei eine Integration von Ge-
schiftsprozessen auf mehreren Ebe-
nen: unternchmensintern, zwischen
einzelnen Geschiftspartnern und der
gesamten, einer Vielzahl von Partnern
umfassenden Wertschopfungskette.

Zentrale Themen der Geschéftspro-
zessintegration. Im Umfeld mobiler
Datendienste kristallisieren sich fiinf
Themengebiete fiir die Business Pro-
cess Integration heraus:

[[ weitgehende Vermeidung von Lie-
gezeiten bei der Auftragsbearbei-
tung

[[ gemeinsame Nutzung und Synchro-
nisation von Informationen mit Ge-
schiftspartnern

[ Einfiihrung moderner Abrech-
nungsverfahren, damit Umsatzantei-
le zwischen Partnern akkurat und
schnellstmdoglich ermittelt und tiber-
wiesen werden konnen

[[ bei der Vielzahl involvierter Partner
gilt es, Anfragen und Beschwerden
von Kunden zentral zu erfassen und
Probleme rasch zu beheben (Custo-
mer Relationship Management)

[ Geschiftsprozesse weitgehend auto-
matisieren und eine Verlagerung der
I'T-Ausgaben weg von der Pflege al-
ter Insellésungen hin zu solchen, die
eine unmittelbare Unterstiitzung in-
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Die Integrationsplattform Vitria BusinessWare schafft die Grundlage fiir viel-
faltige schlisselfertige Applikation in der Telekommunikationsindustrie.

Neuer Service Provider

Vitria MNP-Komponenten

2."‘

e

4{ Communication Bus

Die Vitria Collaborative Application (VCA) for Mobile Number Portability (MNP)
sieht vor, dass die Portierung einer Rufnummer bilateral auf elektronischem
Wege zwischen den beteiligten Service-Providern ausgehandelt wird. Darliber
hinaus muss die Nummer an den jeweiligen Netzbetreiber (Network Operator)
weitergegeben und in einer Master Routing Datenbank gespeichert werden.
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terner und die Unternehmensgren-
zen iberschreitender Geschéftspro-
zesse gewdhrleisten.

Erweisen sich die Geschiftsprozesse bei
der Zusammenarbeit mit Geschéft-
spartnern als ineffizient, fehleranfillig
oder zeitraubend, fithrt dies schnell zu
Umsatzeinbufien und Verlusten der
Wettbewerbsfihigkeit. Arbeiten mehrere
Marktteilnehmer zusammen, was bei
mobilen Datendiensten die Regel ist,
kann die Vorgabe nur lauten, so wenige
manuelle Eingriffe in den Prozessen zu-
zulassen wie moglich. Insbesondere
durch die Standardisierung von Schnitt-
stellen mit Partnern lassen sich die Pro-
zesse weitgehend automatisieren und
dies wiederum senkt die Kosten.

Uber die gesamte Wertschdpfungs-
kette hinweg miissen die Informatio-
nen fiir alle aktuell zur Verfiigung ste-
hen. Dies betrifft beispielsweise Daten
zu Auslastungsgraden bestimmter Ser-
vices, die Anzahl von Abonnenten oder
die Beschwerden von Kunden. Da nur
in den wenigsten Fillen alle Beteiligten
eine zentrale Datenbank wiinschen, be-
deutet dies informationstechnologisch,
dass eine Vielzahl von Systemen und
Applikationen bei unterschiedlichen
Markteilnehmern zu synchronisieren
sind.

Einer der wesentlichen Unterschie-
de zwischen Sprach- und Datennetz
besteht darin, dass in ersterem nach
Zeiteinheiten und in letzterem nach
Kilobyte abgerechnet wird. Zudem
sind die Billing-Systeme fiir Sprach-
netze nicht geeignet flir mobile Daten-
dienste, denn sie ermdglichen keine
proportionale Aufteilung der Umsatz-
anteile zwischen mehreren beteiligten
Partnern. Ein einfaches Beispiel erldu-
tert diesen Sachverhalt: Wenn ich mit
meinem Handy in Rom unterwegs bin
und rufe von dort aus die Wettervor-
hersage fiir den nédchsten Tag in Miin-
chen ab, muss mein Provider Umsatz-
anteile an den Anbieter des Services,
aber auch Roamingkosten an den itali-
enischen Provider, beriicksichtigen.
Die Voraussetzung dafiir ist die exakte
Erfassung der Verbindungs- und Da-
teniibertragungskosten aller Beteilig-
ten: der Betreiber der Mobilfunknetze,
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Die Architektur von VCA for MNP besteht aus einer Reihe von BusinessWare-
Komponenten, die jeweils spezifische MNP-Funktionalitdten abdecken und
sich leicht in die existierende IT-Umgebung eines Service-Providers einbin-
den lassen.
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Vertikale Integrationslésungen speziell fiir Marktteilnehmer im Bereich
mobiler Datendienste haben es immer mit der Einbindung einer Vielzahl
unterschiedlicher Anwendungen zu tun. Vitrias Collaborative Information
Model orientiert sich am eTOM-Frame (Enhanced Telecoms Operations
Map) des Telemanagement Forums.
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Vorkonfigurierte Lésung
far Mobile Number Portability

Seit Ende letzten Jahres steht auch in Deutschland die erforderliche
technische Infrastruktur fur die Mitnahme der Mobilfunk-Rufnummer
bei Wechsel des Dienstanbieters bereit. Erstellt in enger Zusammenar-
beit mit T-Systems bietet Vitria Technology dafiir in Form seiner Vitria
Collaborative Application (VCA) for Mobile Number Portability (MNP)
eine vorkonfigurierte und rasch einsetzbare Losung an. Eine wichtige
Voraussetzung: Laufende Systeme des Dienstanbieters wie CRM, Or-
der Management, Inventory und Billing miissen sich reibungslos in
den Portierungsprozess einbinden lassen. Um die geforderten Schnitt-
stellen zwischen Dienstanbietern und der Anbindung zur MRDB zu rea-
lisieren, kommen in VCA for MNP Konnektoren (MNP Service Provider
Connector und MNP Master Routing Database Connector) der Integra-
tionsplattform BusinessWare zum Einsatz. Die deutschen Netzbetreiber
beauftragten als Systemintegrator T-Systems mit dem Aufbau und
dem Betrieb einer zentralen Master-Routing-Datenbank (MRDB). Die
Vorgaben der vier Netzbetreiber (T-Mobile, Vodafone, E-Plus und 02)
erstrecken sich auf die detaillierte Prozessbeschreibung der Portie-
rungsverhandlungen sowie auf die Spezifikation der Kommunikations-

der Service Provider und des Content-
Lieferanten. Denn nur dann kann eine
exakte Abrechnung erfolgen. Das
Stichwort in diesem Zusammenhang
lautet Revenue Assurance.

Gerade vor dem Hintergrund der
enorm komplexen Wertschopfungsket-
te ist es von entscheidender Bedeu-
tung, dass Beschwerden von Kunden
schnellstmoglich bearbeitet werden.
Gelangen etwa elektronische Tickets
fiir ein Konzert an den falschen Adres-
saten oder der Wetterbericht fiir Ham-
burg wird an einen Handybenutzer in
Aachen geschickt, rufen Kunden sofort
beim Netzbetreiber oder dem Service
Provider an. Da diese jedoch wenig
Einfluss auf die Prozesse des Content-
Anbieters haben, konnen sie nicht fest-
stellen, wo der Fehler liegt. Je enger
hier Geschiftsprozesse integriert und
je hoher die Transparenz fiir alle Betei-
ligten, um so eher lassen sich Méngel
aufspiiren und beseitigen.

Eine Voraussetzung dafiir ist die
Schaffung einer Infrastruktur, wie sie
etwa die Integrationsplattform Vitria
BusinessWare ermdglicht. Hier liegt
der Fokus uneingeschrénkt auf der Au-
tomatisierung und Optimierung von
Geschiftsprozessen. Dies unterschei-
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det sich deutlich von dem, was Unter-
nehmen in der Vergangenheit héufig
taten, ndmlich nichts anders als Daten-
quellen punktuell miteinander zu ver-
binden. Je komplexer die Prozesse sind,
umso weniger sind solche Ldsungen
geeignet. Gerade bei mobilen Daten-
diensten, bei denen eine Vielzahl von
Teilnehmern zum Erfolg von Ge-
schiftsprozessen beitragen, bedarf es
Steuerungsinstrumente, die fiir absolut
zuverldssige Abldufe und die Abwick-
lung von Transaktionen sorgen.

Ausblick. Bislang existiert kein uni-
verseller Standard, der diese Anforde-
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rungen umfassend abdecken wiirde.
Umso hoher sind daher Initiativen
wie die Enhanced Telecoms Operati-
ons Map (eTOM) des Telemange-
ment Forums (weitere Infos unter:
www.tmforum.org) zu bewerten, die
Frameworks fiir unternehmensiiber-
greifende  Geschiftsprozesse vor-
schlagen. Das Telemanagement Fo-
rum ist mit seinen zirka 250 Mitglie-
dern, darunter auch Vitria Technolo-
gy, eine global tdtige und gemeinniit-
zige Organisation die in ihren Gremi-
en Leitlinien und praktikable Losun-
gen eines effizienteren Kommunikati-
onsservices entwirft.

Das eTOM-Framework zeigt bei-
spielhaft den Entwurf integrierter Ge-
schéftsprozesse. Es sagt jedoch nichts
uber die reale Implementierung solcher
Prozesse. Dazu bedarf es Integrations-
plattformen, die sich unter Zuhilfenah-
me von Prozess-Templates speziell fiir
telekommunikationsspezifische Prozesse
konfigurieren lassen. Das Order Mana-
gement Toolkit von Vitria BusinessWare
bietet dazu drei zentrale Elemente:

[[ Das Prozessmodell verkniipft ver-
schiedene Prozessfragmente zu ei-
ner Einheit und sorgt fiir eine Aus-
fiihrung von Services wie Integrated
Order Management, Service Quali-
ty Management und Content Enab-
ling.

[[ Der Ansatz eines Toolkits enthilt ein
Repository vordefinierter Common
Business Objects (CBOs; Beispiele
sind ,Kunde’ oder ,Auftrag’), die so-
fort einsatzfihig fiir verschiedene
CRM- OSS- (Operations Support
Systems) oder BSS-Applikationen
(Business Support Systems) zur
Verfligung stehen.

[[ Ein Transformations-Tool, das, bei
der Anbindung von Kunden, Liefe-
ranten und Geschiftspartnern an
die eigene I'T-Infrastruktur, mit Hil-
fe vordefinierter Ubersetzungsrouti-
nen unterschiedlichste Daten- und
Dokumentenformate aufeinander

abstimmt.

Michael Kiihl

Michael Kiihl ist Systems Engineer bei Vitria
Technology in der Geschéaftstelle Miinchen.
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