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ES-BASE unterstiitzt Service-Prozesse der Deutschen Telekom AG

Technischer Service mitentscheidend fiir Kundenzufriedenheit

Das Unternehmen
Deutsche

H EH EpgR Telekom Die Deutsche Telekom Technischer

Service GmbH (DTTS GmbH) ist eine
Service-Gesellschaft der Deutschen
Telekom AG. Mit rund 22.000 Mitarbei-
tern erbringt sie fir die Privat- und
Geschaftskunden des Konzerns
deutschlandweit technische Service-
und  Kundendienstleistungen.  Zum
Leistungsportfolio der DTTS gehdren
samtliche Aktivitdten zu Einrichtung,
Betrieb und Entstérung von Anschlis-

. sen und Informationstechnik- sowie
Die Herausforderung Telekommunikationseinrichtungen.

Im hart umkampften Telekommunikationsmarkt méchte sich die DTAG durch zufrie-
dene Kunden einen Wettbewerbsvorteil sichern. Der Konzern ist hierbei auf einen e | P
reibungslosen technischen Service durch DTTS und ein funktionierendes Customer E 5 E’ E 5 E
Service Management (CSM) angewiesen. Im Zuge der Harmonisierung von internen

Geschéftsprozessen sollten daher viele Software-Anwendungen bei DTTS durch
modernere Lésungen ersetzt und auf ein einheitliches Niveau gebracht werden.

AuBerdem sollten Mitarbeiter des Kunden in die Lage versetzt werden, die Lésungen
selbststéndig an verdnderte Anforderungen anzupassen.

Als Spezialist in Sachen Software-Entwicklung stellt sich die IBYKUS AG diesen
Anforderungen seit mehr als zehn Jahren und entwickelt maBgeschneiderte Anwen-
dungen furr den technischen Service der Telekom.

Kurz & Knapp

Unternehmen Deutsche Telekom Technischer Service GmbH, Bonn
Technische Service-Gesellschaft der Deutschen Telekom AG
ca. 22.000 Mitarbeiter, www.telekom.de

Branche Telekommunikation

Herausforderung - Abldsung von Altanwendungen
- Integration neuer Losungen in die existierende IT-Anwendungslandschaft
- Harmonisierung & Optimierung verschiedener Service-Prozesse
- Verbesserung von Datensicherheit und Barrierefreiheit

Lésung & Services - Bedarfsanalyse & Konzeptionierung
- Implementierung, Test & Rollout von CSM-Anwendungen

- Schulung & Support

Nutzen - Einheitliche Plattform fiir verschiedene Service-Prozesse
- Schnelle Reaktionsfhigkeit der DTTS auf anstehende Anderungen
- Kosteneffizienz
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Der L6sungsweg

Grundlage fir diese Lésungen ist die Software-Plattform Enterprise Solution Base
(ES-BASE) von IBYKUS. Ihr liegt die modellgetriebene und Oracle-basierte Entwick-
lungstechnologie IBYKUS AP/® zugrunde. Anwendungen, die damit erstellt werden,
sind durch Konfiguration leicht anpassbar, was sich insbesondere auf die Ressour-

LAIs technischer Dienstleister der

cen Zeit und Kosten bei neuen Software-Projekten vorteilhaft auswirkt. Denn eine DTAG nutzen wir ES-BASE unter
aufwandige Neuprogrammierung ist hier nicht nétig. anderem fiir unsere Ldsungen im
Customer Service Management. Die
IBYKUS fiihrt im Jfahresth)./thmu's spezielle Entwicklerschulungen fiir I_\_/Iite?rbeiter von Plattform ermb'glicht uns schnelles
ETI'S (ajurch, die sie befahigen, ihre Software-Anwendungen selbststéndig und effizientes Arbeiten. AuBerdem
nzupassen. : : ) : "
P sind wir damit flexibel und kénnen
bendtigte Funktionen selbst konfigu-
Das Ergebnis rieren. ”
Klaus Speckenheuer,
Beim DTTS sind in den letzten Jahren mehr als fiinfzehn ES-BASE-L&sungen Senior-Referent
bereitgestellt worden, die verschiedene Service-Prozesse unterstiitzen. So IT-Wirkbetriebsmanagement,
werden bis zu zweieinhalb Millionen Tickets jahrlich durch die konfigurierten DTTS GmbH

Messaging- und Benachrichtigungssysteme, Service-Informationssysteme
und Auftragsbearbeitungs-systeme erfasst und bearbeitet.

Die Plattform passt sich durch ihre offene Architektur leicht in die Ubrige
IT-Landschaft der Telekom ein und Iasst sich Uber Schnittstellen an andere
Systeme anbinden.

Auf aktuelle Anforderungen und Marktverdnderungen kann DTTS aufgrund
schnell einsatzfahiger Software-Lésungen von IBYKUS &uBerst flexibel reagie-
ren und sich damit Wettbewerbsvorteile sichern.
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