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Effiziente Fehlersuche spart

Zeit und Geld

Die Vodafone GmbH stand vor der Herausforderung, ihr Billing zu automatisieren
und dabei gleichzeitig die Fehleranfalligkeit des Prozesses zu reduzieren und
Themen wie Fehlersuche und -behebung aus Zeit- und Ressourcengriinden aus-

zulagern. Aus einer bis dato schwerfalligen Rechnungsstellung wurde durch die
EinfUhrung von OGiTiX unimate ein schneller, stabiler und transparenter Prozess.

Die Vodafone GmbH ist einer der fuhrenden Kommuni-
kationskonzerne. Jeder zweite Deutsche ist ein Vodafo-
ne-Kunde - ob er surft, telefoniert oder fernsieht; ob er
Buro, Bauernhof oder Fabrik mit Vodafone-Technologie
vernetzt. Die Dusseldorfer liefern Internet, Mobilfunk,

Festnetz und Fernsehen aus einer Hand.

Undurchsichtige Skripte fir den
Datentransfer

Bis Ende 2014 war das Billing bei Vodafone ein teil-
automatisierter Prozess, in dem zahlreiche Skripte
den Transfer von Daten zwischen den beteiligten
IT-Systemen steuerten. Die Skripte waren nie als
Komplettlosung geplant und daher je nach Bedarf
geschrieben und manuell angepasst worden. Es
gab keine zentrale und ausfuhrliche Dokumentation
bezluglich des "Skriptschreiber” und die Nachvoll-

ziehbarkeit der Skripte war kaum moglich.

,Kam es zu einem Problem beim Transfer, suchte

die IT-Abteilung jedes Mal nach der sprichwortlichen

Nadelim Heuhaufen’, kommentiert Florian Piotrowicz,
Experte IT-Vendormanagement und zustandig fur die
IT-seitige Kundenkommunikation. ,Der Billing-Pro-
zess zum Erstellen und Versand der Rechnungen lauft
jeden Monat 10 mal an aufeinanderfolgenden Tagen
fur jedes Bundesland. Man kann sich vorstellen, unter
welchem Zeitdruck wir standen, um das Problem
rechtzeitig zu beheben, denn ohne Billing kein positi-

ver Cash-Flow.'

Im ersten Schritt installierte man daher die Dateninte-
grations-Software Talend und loste mit deren File-
transfer-Funktionalitat die bestehenden Skripte ab. Die
Transfers waren nun strukturierter, doch es fehlte nach
wie vor ein Steuerelement zum AnstoBen der Prozesse
und zum Uberwachen der Transfers. Daher musste Vo-
dafone weiterhin bei Fehlern selbst manuell eingreifen
und konnte diese Aufgabe nicht wie geplant auslagern.
Im Billingprozess traten an folgenden Punkten und Pro-
zessen Fehler auf, die moglichst schnell zu beheben
waren: in der 350 MB groBen Ausgangstextdatei; bei der

Erzeugung verschiedener Dateien fur Druck, Freigabe,

@ HMit ©GITIX unimate haben wir endiich eine
Plattform, mit der sich Prozesse automatisieren
und Uberwachen lassen,
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Tehler sind einkacher z2u lokalisieren, so dass

wic schneller am Problem arbeiten kannen,

zum Hochladen und Versenden:; beim Daten-Transfer
zum Druckdienstleister; beim Hochladen der Daten
ins Dokumentenmanagementsystem (DMS) sowie bei

manuellen Bestatigungen von Prozessschritten.

Gesucht, gefunden, installiert:
funktioniert

Auf der Suche nach einer Losung fand Vodafone
meist nur reine Filetransfer- oder reine Monitoring-
Software. ,\Was wir aber brauchten, war ein Tool, das
den Filetransfer steuert, aber auch Daten abruft und
Uberwacht, und mit dem man alles in einem Self-Ser-
vice-Portal darstellen kann, beispielsweise fur den
Level-2-Support’, erklart Florian Piotrowicz. Da er
OGiTiX unimate schon aus einem fruheren Projekt
kannte, schlug er seinem Vorgesetzten vor, das Pro-
gramm auszuprobieren. Man installierte das Produkt
und zu aller Erstaunen war Anfang 2015 nach einer
Woche EinfUhrungszeit bereits alles funktional einsetz-
bar. ,Eine so schnelle Implementierung wie bei OGITiX
unimate ist man in der Prozessautomatisierung nicht

unbedingt gewohnt’, staunt Piotrowicz noch heute.

Durch sein Wissen Uber das Billing und uber die be-
troffenen Systeme konnte Florian Piotrowicz , bisher
musste sich er immer selber um die Fehlerbehebung
kimmern, das Prozessdesign fur OGiTiX unimate
maBgeblich voranbringen. Bei der Analyse des Billing-
Prozesses wurde sich Vodafone erst bewusst, aus

wie vielen kleinen Teilschritten der Prozess bestand.
Hier punktete OGITiX unimate mit seiner Flexibilitat
und Modularitat, die das Hinzufugen, Abandern oder
Loschen von (Teil-) Prozessen zu jeder Zeit, auch nach-

traglich, unkompliziert moglich macht.

,Die Losung lieB sich problemlos an unsere Bedurfnis-
se anpassen. So konnten wir den Filetransfer-Prozess
genauso designen, wie wir uns das vorstellen.” Auch
das Problem der standardmaBig nicht vorhandenen
Anbindung fur das Filetransfer-System war schnell be-
hoben. ,OGITiX hat uns wahrend dieser Zeit hervorra-
gend durch Beratung und Unterstitzung bei Anderun-
gen in der Software zur Seite gestanden, so dass die

EinfGhrung insgesamt glatt verlief”

Klare Ablaufe nutzen allen

LOGITiX unimate hat den gesamten Billingprozess
durchschaubarer und Ubersichtlicher gestaltet” freut
sich Piotrowicz. ,Davon profitieren alle Beteiligten, vom
Callcenter uber die IT-Abteilung und L2-Support bis

hin zum Management'

- Die Uberwachung setzt jetzt bereits bei der ur-
sprunglichen Textdatei an, um Fehler im Prozess fru-
hest moéglich zu identifizieren und automatisch an
den entsprechenden Systembetreuer zu schicken.

+ Auch flir den L2-Support ist fruher ersichtlich,
wenn es Fehler gibt und wo und warum sie auf-
treten. Dadurch ist ein viel zielgerichteteres und
koordinierteres Arbeiten ohne manuellen Eingriff
durch die IT-Abteilung méglich.

- Abteilungsleiter konnen jederzeit den aktuellen
Status Quo abrufen und wissen genau, welche Bil-
ling-Cycle laufen und wo sie sich gerade befinden.

- Durch einen neuen Prozess kann jetzt ein Billing,
das hangen blieb, erneut korrekt und ohne groBen
Aufwand angestoBen werden.

- Ein weiterer Vorteil ist, dass die Rechnungen jetzt

automatisch in Druck und zum Import ins DMS ge-
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hen und der Import automatisch bestatigt wird.

- Uber die Freigabe zum Versand kann das Kunden-
servicecenter den Versandprozess aktiv steuern,
damit dort gentigend Mitarbeiter flr einen mogli-

chen Peak im Call-Volumen bereitstehen.

Schnelle und transparente Prozesse

Automatische, gezielte Benachrichtigungen bei Fehlern
verkUrzen die Reaktionszeiten auf wenige Minuten und
ermoglichen dadurch eine umgehende Behebung des
Fehlers. AuBerdem ist durch die umfassende Doku-
mentation aller Prozesse und aller daran Beteiligten
ein effizientes und aktuelles Reporting an Vorgesetzte
maoglich. Wo fruher beispielsweise der Status in jedem
der verschiedenen Systeme, die am Billing-Prozess be-
teiligt sind, manuell abgefragt und dann langwierig auf-
bereitet werden musste, liefert OGITiX unimate jetzt auf
einen Blick alle derzeitigen Informationen zum Stand

des Billing insgesamt und zu einzelnen Bill-Cyclen.

Noch Potential fur die Zukunft

,Das Tool lauft fehlerfrei mit Ecken und Kanten, die
geschliffen werden, aber im positiven Sinn*, so Florian
Piotrowicz. ,Dank der Einblicke, die wir erhalten, finden
wir immer mehr Moglichkeiten, wie der Prozess opti-
miert werden kann." So stellte man beispielsweise fest,
dass eine fehlerhafte Ausgangsdatei immer noch sehr
viel Zeit und Arbeitsaufwand kostet. ,Statt einer Textda-
tei ware eine XML-Datei schon, so dass Fehler bereits
auf dem Ausgangssystem entdeckt werden konnten
und nicht erst bei der Verarbeitung der Informationen

aus der Datei. Das wurde erneut Zeit sparen’
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Derzeit wird OGITiX unimate ,nur” im Bereich Billing
genutzt, aber demnachst sollen auch Briefe und Mah-
nungen damit gesteuert und uberwacht werden. Auch
die letzten manuellen Billing-Aufgaben moéchte man

sukzessive an den L2-Support auslagern.

Monatliche Aktualisierungen bestimmter Kunden-
datenbanken kéonnten dann automatisch Uber das
Hochladen einer Excel-Datei in ein Webportal vor-
genommen werden. ,Das ist ein kleiner und schlanker
Prozess, aber dann wird transparenter, was fur eine Lo-
sung wir haben und welche Dinge man damit abbilden
kann" erklart Florian Piotrowicz. ,Zusammenfassend
konnen wir sagen, dass die Entscheidung fur OGITiX
unimate uns einen Riesenschritt nach vorne gebracht
hat und wir beim Thema Billing zukunftssicher auch fur

kommendes Wachstum aufgestellt sind.

Das Interview wurde gefthrt mit;

Florian Piotrowicz

Experte IT-Vendormanagement
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