
        

Swisscom 
Strategisches Ordermanagement  
für Grossunternehmen
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Innovative Lösungen – schnell auf dem Markt

eine der Amibitionen von Swisscom Grossunternehmen ist 
es, immer wieder innovative lösungen auf den markt zu 
bringen. Ausgewählt wird dabei aus dem breiten Spektrum 
von diensten aller Geschäftsbereiche von Swisscom und  
ihrer Partner durch Selektion, kombination und Anreicherung. 
Die Dienste sollen effizient eingeführt, geräte- und netz-
unab  hängig sowie unterbruchsfrei über alle zugangsnetze 
zur verfügung gestellt werden. ein Beispiel dafür ist das  
«Managed Service»-Angebot UCC (Unified Communication  
& collaboration) für die grenzenlose kommunikation und  
zusammenarbeit, das sich unter anderem aus Sprach- und 
videotelefonie, instant messaging und desktop Sharing  
zusammensetzt.

Von der Idee  zur Lösung

wie gelangt man von der idee zu einer Plattform, die diesen 
Ansprüchen eines modernen und agilen ict Service Providers 
gerecht wird? um auf marktveränderungen zu reagieren oder 
dem markt sogar einen Schritt voraus zu sein, müssen Produkte 
und dienstleistungen auf die individuellen Bedürfnisse der 
kunden massgeschneidert werden, während gleich zeitig die 
Produktion hochautomatisiert wie am Fliessband stattfindet.

vorbild ist die Automobilindustrie, die basierend auf 
Standardkomponenten und modularen Baugruppen unter-
schiedliche modellreihen herstellt, die der kunde individuell 
konfigurieren kann. Standardisierung und die wiederver-
wend barkeit von komponenten machen dies erst möglich.

eine wesentliche herausforderung bei diesem Ansatz ist 
es, die unterschiedlichen dienstleistungen und Angebote 
aus getrennten Produktionssilos zusammen zu führen. für 
die lösung waren folgende Aspekte besonders wichtig:
–  Organisation: die schrittweise umwandlung der eigenen 

delivery-Organisation in richtung einer ict-fabrik
– Produktmanagement: die einfache erweiterung und 

kombination der Angebote
– IT: Das Einführen einer mächtigen und flexiblen Business  

enablement Suite (BeS), die neben einem zentralen Produkt-
katalog auch design/modellierungen enthält.

Zentraler Produktkatalog als gemeinsame Referenz

für die realisierung einer Business enablement Suite, die die 
genannten Bereiche abdeckt, ging Swisscom Anfang 2010 
mit der ergon informatik AG eine strategische Partnerschaft 
ein. die zusammenarbeit begann mit vorstudien und Archi-
tekturworkshops. ergon brachte in diesen Prozess ihre er-
fahrungen mit dem Business Support  System «taifun» ein, das 
bei mehreren ict Service Providern in europa im einsatz ist. 
taifun basiert auf der Grund idee eines zentralen Produkt-
katalogs, der über alle Phasen des end-zu-end-Prozesses als 
gemeinsame referenz dient. 

in der ersten Phase bestand die konzeptionelle Arbeit von  
ergon darin, die Grundfunktionalitäten der intern «Allegro» 
genannten Gesamtlösung zu identifizieren, zu standardisieren 
und in eine gemeinsame übergeordnete Architektur zu 
integrieren.

«Allegro ist die Order management Plattform 
für den Swisscom-Bereich Grossunternehmen. 
Sie steht für durchgängige Prozesse von  
der Offerte bis zur rechnung, die in einem ein-
zigen System ohne medienbrüche bearbeitet  
werden. der kunde steht im mittelpunkt – und 
Allegro ermöglicht, dass neue und innovative 
lösungen wie z.B. managed communi cation & 
collabo ration (mcc) angeboten und produziert 
werden können.» 
urs lehner, head of marketing & Sales

drei Prinzipien wurden dabei von Anfang an konsequent  
verfolgt: 

«Konfigurieren statt Codieren»: dies erlaubt Swisscom, sämt-
liche Elemente des Produktdesigns konfigurativ und eigen-
ständig vorzunehmen, ohne dabei von der lieferung eines 
Software-releases abhängig zu sein. 

das «Baustein-Prinzip», bei dem die Swisscom aus einem 
Satz von standardisierten und hochgradig wiederverwend-
baren Service bausteinen immer wieder neue höherwertige 
Services bilden kann. Auf der untersten hierarchiestufe  
entspricht ein Service baustein einem lieferobjekt der ict- 
fabrik und enthält die informationen für die Steuerung der 
wert  schöpfungs kette.

das «Trennen von kommerziellen und technischen Aspekten» 
eines Produkts: damit kann das kommerzielle Angebot  

Bild 1  urs lehner, head of marketing & Sales von Swisscom 
Grossunternehmen

Projektbeschrieb: Swisscom Allegro

Allegro – Strategisches Ordermanagement für Grossunternehmen

wie schafft es ein information & communication technology (ict) Service Provider, den neuen 
Anforderungen der kunden an moderne kommunikationsdienstleistungen gerecht zu werden?  
Swisscom Grossunternehmen hat sich dieser herausforderung in Partnerschaft mit ergon  
gestellt mit dem Ziel, Lösungen für Grossunternehmen schneller und effizienter an den Markt 
zu bringen als die konkurrenz.



an einen kunden unabhängig von der technischen imple-
mentierung gestaltet und verändert werden. das Prinzip be-
rücksichtigt auch den unterschiedlichen zeitaufwand für  
einen change- Prozess, der auf Stufe der Produktionseinheit 
viel höher ist als auf der Stufe marketing und Sales.

entstanden ist eine modulare Business enablement Suite,  
die sich auf den Service Fulfillment Prozess fokussiert und aus 
den komponenten Product management (Produktmanage-
ment), Order entry (Auftragserfassung) und Order manage-
ment (Auftragsverarbeitung) besteht. die lösung basiert auf 
etOm (enhanced telecom Operations map) und Sid (Shared 
information and data) – beides anerkannte und breit abge-
stützte Bestandteile des TM Forum Frameworx. eTOM ist ein 
generisches Prozessmodell zur Standardisierung und katego-
risierung von Prozesselementen im Sinn einer serviceorien-
tierten Architektur (SOA).

Sid, auch bekannt als information framework,
– enthält ein gemeinsames vokabular aus Business-Sicht zur 

Beschreibung von management-informationen
– deckt alle informationen ab, die zur implementierung von 

Geschäftsprozessen eines ict Service Providers nötig sind
– reduziert das risiko und die kosten einer integration durch 

eine gemeinsame terminologie, standardisierte Schnitt-
stellen sowie durch die verwendung von standardisierten 
informations- und  datenmodellen

– beschleunigt und vereinfacht die markteinführung  
(time-to-market) neuer Produkte und Services durch den 
wegfall von datenkonvertierungen und die Separation 
von Produkt  aspekten (marketing, Auftragsverwaltung 
und Produktion).

kern der Softwarelösung ist das Product management, ein 
Product lifecycle management System mit einem zentralen 
Produktkatalog, das eine echtzeit verarbeitung von Produkt-
daten ermöglicht. der Produktkatalog implementiert und  
erweitert das Sid-referenzmodell und bietet einen vielfältigen 
und hochgradig erweiterbaren Baukasten für den Produkt-
manager. das hierarchische Produkt modell umfasst alle kom-
merziellen und technischen Aspekte eines Produktes – kurz 
alles was es benötigt, um das Produkt am markt anzubieten, 
zu bestellen, zu produzieren und zu verrechnen.

«ergon stellte sich der herausforderung, die 
komplexe Geschäftslogik von Swisscom 
Grossunternehmen zu erfassen und in einen 
übergreifenden Geschäftsprozess entlang  
der gesamten wertschöpfungskette einzu-
binden. dies erforderte analytisch und tech-
nisch ein klar strukturiertes vorgehen.»  
Hans-Jürg Schneider, Chief Operating Officer von Ergon

Selbstbedienung für die Kunden 

eine vorgabe von Swisscom war die integration ihrer kunden 
in die wertschöpfungskette:  über ein Self-care-Portal er-
fassen und ändern die kunden ihre Stammdaten und Aufträge 
selbst und prüfen den Auftragsstatus. die von ergon geschaf-
fene Softwarelösung führt die kunden dank Produkt- und 
Konfigurationsregeln durch den Bestelleingabe prozess und 
erstellt so vollständige und validierte kunden bestellungen.

Anschliessend wird jede kundenbestellung mit hilfe von  
dekompositionsregeln in Servicebausteine zerlegt. die  
einzelnen Servicebausteine werden von verschiedenen Service-
Plattformen, Produktionsbetrieben und lieferanten («facto-
ries») gebaut, konfiguriert, aktiviert und geliefert. Ein Orches-
trierungsprozess sorgt für die koordination der internen  
und externen Factories im Service-Delivery-Prozess. Nach 
der Aktivierung der Services werden alle relevanten informa-
tionen in einem kommerziellen inventar abgelegt, wo sie  
direkt vom kunden eingesehen werden können. das kommer-
zielle inventar ist die Basis für den change-Prozess und 
Grundlage für ein korrektes und transparentes Billing der 
leistungen an die kunden.

«ergon hat sich für eine technologische neu-
auflage der bewährten Taifun-Komponenten 
entschieden und setzt aufgrund langjähriger 
erfahrung java™ enterprise edition ein. die 
informations-, daten- und Prozessmodelle  
basieren auf den in der Branche etablierten 
Standards Sid und etOm.»  
martin rechsteiner, chefarchitekt Allegro von ergon

Gut organisiert – viel erreicht

ergon hat es in Partnerschaft mit Swisscom geschafft, im ge-
genseitigen und durch Professionalität gekennzeichneten 
Projektmanagement die ambitiösen ziele umzusetzen sowie 
die hohen erwartungen zu erfüllen. Seit dem Projektstart  
im jahr 2010 hat sich Allegro zu einem stattlichen Software- 
und Organisationsentwicklungsprojekt entwickelt. 

ergon verwendet für ihre Projekte eine etablierte Projekt-
methodik, umfassende Qualitätssicherungsmassnahmen 
und ein klar definiertes change- und risikomanagement. die 
Projektabwicklung findet in enger Absprache mit dem Auf-
traggeber statt. das ergon Projektinformationssystem zeigt 
jederzeit, wo das Projekt steht und welche massnahmen er-
forderlich sind. 

Allein bei ergon sind heute rund 40 mitarbeitende beschäf-
tigt. Sie sind als agile teams entlang der Projektphasen  
konzeption, entwicklung, testing und Betrieb organisiert. 
für jede Phase gibt es eine klare rollenteilung zwischen 
Swisscom und ergon. es sind klare Bedingungen (Quality Gates) 
definiert, wie ein lieferobjekt in die nächste Phase weiter-
gegeben werden darf.

Bild 2  martin rechsteiner, chefarchitekt Allegro, beim  
design des datenmodells



Projektphasen

in der konzeptionsphase werden aus den Anforderungen (user 
Stories) der Swisscom lösungskonzepte erarbeitet. diese  
beschreiben die späteren lieferobjekte und werden gemeinsam 
mit Swisscom zu releases zusammengefasst und zeitlich  
geplant. die entwickler werden bereits in der konzeptionsphase 
involviert. dadurch entstehen ein fundiertes verständnis der 
Anforderungen und ein starker Bezug zur lösung.

in der entwicklungsphase setzt ergon auf ein strukturiertes 
vorgehen, eine offene, aktive kommunikation sowie um-
fangreiche Qualitätsicherungsmassnahmen. neben der ver-
sionsverwaltung für den Softwarecode, workflowunter-
stützter kommunikation (ticket-System) und regelmässigen 
reviews setzt ergon auf die stetige überwachung der funk-
tionalität mit unittests, Performancetests sowie System- und 
regressionstests. ergon testet aufgrund der in den lösungs-
konzepten definierten Akzeptanzkriterien durch automatisierte 
tests (continuous integration) und manuell durch ein internes 
testteam. durch die laufende kontrolle der zwischener-
gebnisse ist gewährleistet, dass das endergebnis den Anfor-
derungen des kunden vollumfänglich entspricht.

die von ergon entwickelten releases werden mit der  
lieferung auf das Swisscom testsystem durch den kunden 
geprüft und abgenommen. Swisscom ist in den Qualitäts-
sicherungsprozess eingebunden. durch einen ständigen und 
direkten Austausch zwischen den ergon- und Swisscom- 
testern können Probleme frühzeitig erkannt und effizient 
 gelöst werden.

nach freigabe durch Swisscom werden die releases in den 
produktiven Betrieb überführt. ergon stellt zu jedem deploy-
ment eine dokumentation für den Betrieb und die konfigura-
tion der gelieferten Systeme zur verfügung.

Kundennutzen

dank Allegro ist Swisscom Grossunternehmen in der lage 
– effizient Produkte und Dienstleistungen basierend auf ver-

schiedenen Arten von Basisdiensten zu managen,
– die zeitspanne bis zur lancierung im markt für konvergente 

Angebote massiv zu verkürzen,
– und die Effizienz in der Produktion zu verbessern.

«der ict Service Provider der zukunft muss  
sich vermehrt als Service enabler für das 
Business seiner kunden verstehen. in dieser 
rolle konzentriert er sich auf die Aggregation, 
integration und Anreicherung von Produkten 
und Services, die vom ict Service Provider  
wie auch von externen Partnern erbracht  
werden.» dominik moser, vP telecom Solution von ergon

Bild 3  der Softwareentwicklungsprozess im Allegro-Projekt
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+41 44 268 89 00
www.ergon.ch
twitter.com/ergonAG

ergon informatik AG
kleinstrasse 15
ch–8008 zürich

smart people – smart software

Die Softwarefirma Ergon Informatik ist führend in der Her-
stellung von individuellen Softwarelösungen und Soft-
wareprodukten. Die Mitarbeitenden sind hochqualifizierte 
it-Spezialisten mit fokus auf den kundennutzen. Sie  
antizipieren technologietrends und entwickeln lösungen, 
die wettbewerbsvorteile bringen.

das unternehmen mit 190 mitarbeitenden wurde 1984  
gegründet. 2012 wurde ergon mit dem «Swiss Arbeitgeber 
Award» und dem «ict education and training Award»  
ausgezeichnet, 2008 als erste firma mit dem «Swissict 
champion Award».

weitere informationen unter www.ergon.ch

copyright notice
copyright © 2013 ergon informatik AG. All rights reserved. All technical documentation that is made available by ergon informatik AG is the copyrighted 
work of ergon informatik AG and is owned by ergon informatik AG. ergon, the ergon logo, «smart people smart software» and Airlock are registered trade-
marks of ergon informatik AG. Other products or trademarks mentioned are the property of their respective owners.


