Graz AG

»,Die Durchgangigkeit in einem integrierten
System bringt uns einige Synergien. Jetzt

haben wir alle Informationen in einem System

und die Daten sind jederzeit verfigbar.®

DI (FH) Alexander Schaffler, Leiter IT-Services, Graz AG

MIT SAP NEUE WEGE GEHEN: VERNETZUNG UND INTEGRATION DER GESCHAFTS-

PROZESSE VON 24ENTERTAINMENT

Die Graz AG zahlt zu den fihrenden Dienstleis-
tungsunternehmen des Landes Steiermark.
24entertainment ist ein neues, unabhangiges
Produkt des Geschaftsbereichs Informations-
technik, der bereits seit 1997 Glasfaserinfra-
struktur in ganz Graz und in Teilen von Graz
Umgebung verlegt. Uber diese Infrastruktur
werden Bandbreitenverbindungen und Firmen-
vernetzung angeboten.

24entertainment ist ein neues Privatkunden-
produkt und offeriert eine innovative Technolo-
gie: ,Fernsehen, Internet und Telefonie™ aus

Projektziele

B Komplette Abbildung eines véllig neuen Ge-
schaftsfeldes

B Schnittstelle zu externem Call Center
Highlights

B Vernetzung der Funktionalitdten

B Integration des Workflows

Die wichtigsten Herausforderungen

B Schnittstelle zu TV-Systemen und techni-
schem System flr Telefonie

B Synchronitat zwischen Gerdten, um Sam-
melrechnungen erstellen zu kénnen

B Outsourcing des Call Centers

einer Hand. Uber IPTV (Internet Protocol Tele-
vision) kénnen mehr als 100 Fernsehsender
empfangen werden. Uber 140 Filme und ca.
24.000 Musiktitel stehen 24 Stunden am Tag
zur Verfligung.

Das IT-Team der Graz AG stand vor der Frage,
wie die Prozesse des neuen Geschaftsfelds
adaquat abgebildet werden kénnen. , Die Funk-
tionalitaten gangiger CRM-Systeme waren flr
unsere Anforderungen nicht ausreichend. Wir
bilden unsere kaufmannischen Prozesse bereits
Uber SAP ab und die Integration war uns sehr
wichtig. Ein zusatzliches Plus war, dass unsere
Anwender bereits Gber SAP-Kenntnisse verfig-
ten. Daher entschieden wir uns, alle Prozesse,
die 24entertainment betreffen, tiber SAP abzu-
bilden™, so DI (FH) Alexander Schaffler, Leiter
IT-Services, Graz AG, lUber den Entscheidungs-
prozess.

Durchgdngigkeit in einem integrierten
System

Die gesamten Geschaftsprozesse von Vertrieb,
Marketing bis zu Leitungsbau, Beschaffung,
Call Center, Buchhaltung und Fakturierung
werden nun Uber das SAP-System abgebildet.
»~Die Durchgangigkeit in einem integrierten
System bringt uns einige Synergien. Vorher
mussten viele Fakten handisch weitergegeben
werden, jetzt haben wir alle Informationen in
einem System und die Daten sind jederzeit
verfligbar®, so Alexander Schaffler Gber die
Vorteile.
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Ein Schlisselfaktor des Projekts war die Inte-
gration des an externe Partner ausgelagerten
Call Centers. Der Einstieg findet Gber die Mas-
ke des Customer Interaction Center statt. Die-
se Anwendungskomponente bietet eine viel-
schichtige, integrierte Plattform fir die interak-
tive Bearbeitung von Geschaftsprozessen. Da-
mit ist die Voraussetzung geschaffen, ein
HoéchstmaB an Kundenservice zu leisten sowie
rasch und effektiv Probleme zu analysieren und
Lésungen zu finden.

Vernetzung liber Workflow

Die unterschiedlichen Funktionalitaten sind alle
in SAP vernetzt und Uber Workflow integriert.
Diesen Workflow |8st das Call Center nach er-
folgter Kundenbestellung aus, woraufhin unter-
schiedliche Aktionen angestoBen werden. Alle
Mitarbeiter erhalten automatisch die fir sie re-
levanten Informationen.

,Das Workflow-System erlaubt uns in allen Be-
reichen steuernd einzugreifen. Es bietet uns die
Méglichkeit einen Uberblick zu haben und je-
derzeit zu sehen, wo es Probleme gibt", fasst
Alexander Schaffler zusammen.

Anbindung an externe Systeme liber
effiziente Schnittstellenverwaltung

Die Zuteilung und Installation der Endgerate
wird in SAP als Lieferung zum jeweiligen Kun-
denauftrag abgebildet. Dazu gehdren auch die
Auslieferung und Wartung der Gerate sowie die
Schnittstellen zu Fremdsystemen, wie z.B. zum
technischen System fiir Telefonie. Die Anbin-
dungen an die externen Systeme waren eine
technische Herausforderung, da viele Schnitt-
stellen, z.B. die zum technologisch neuen TV-
System, individuell programmiert werden
mussten. Die beteiligten Systeme mussen in-
teragieren, damit variable Daten ausgelesen
und an das SAP-System ubermittelt werden
kdnnen. Somit erhalten die Kunden von 24en-
tertainment eine Sammelrechnung mit allen
fixen und variablen Betrdagen. Die Rechnung
wird automatisch erstellt und den Kunden per
PDF Uber Webportal zur Verfliigung gestellt.
~Mit SAP hat 24entertainment die ideale M&g-
lichkeit gefunden, ihre Schnittstellen sternfor-
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mig zusammen zu holen und die Kernfunktionen
dort zu lassen, wo sie waren®, flihrt Dr. Herbert
Wechtitsch, COO, SCC EDV-Beratung AG, aus.
Alexander Schaffler figt hinzu: ,Mit SAP konnten
wir die Anzahl unserer Schnittstellen deutlich re-
duzieren, da alle Stammdaten bereits im SAP-
System vorhanden sind.™ Das SAP-System er-
maoglicht eine effiziente Vernetzung und Integra-
tion der unterschiedlichen Bereiche bei 24enter-
tainment. Mit SAP konnte das IT-Team der Graz
AG eine gute Grundlage fir den weiteren Ausbau
des neuen Geschaftsfelds schaffen.

Hauptnutzen fiir den Kunden

Integriertes System

Durchgadngigkeit der Daten

B Verringerung der Schnittstellen

Automatische Verteilung tber Workflow

Grundlage fir Kundenservice

Entscheidung fiir SAP
m Offen flr Schnittstellen
B Zukunftssichere Lésung

B SAP Know-how bereits vorhanden

Zusammenfasssung

Die Graz AG zahlt zu den fihrenden Dienstleis-
tungsunternehmen des Landes Steiermark.
24entertainment ist ein eigenes, unabhdngiges
Produkt des Geschéaftsbereichs Informations-
technik. 24entertainment offeriert eine neue
Technologie ,Fernsehen, Internet und Telefo-
nie“ aus einer Hand. Die gesamten Geschafts-
prozesse von Vertrieb, Marketing bis zu Lei-
tungsbau, Beschaffung, Call Center, Buchhal-
tung und Fakturierung werden Uber das SAP-
System abgebildet. Dies erméglicht eine effi-
ziente Vernetzung und Integration der unter-
schiedlichen Bereiche bei 24entertainment.
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