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Aufgabe T-Service



Service bei T-Com
Ausgangssituation

14.000 Servicemitarbeiter in 25 
Kundenniederlassungen (ca. 4000 Call-
Agents/ ca. 10.000 Aussendienst).

Unterstützung für ca. 8000 Telekom Produkte 
(z.B. Fax, Telefonanlagen usw.) mit ca. 2.5 
Mio Calls/Jahr.

Unterstützung bei Anschlussstörungen mit 
ca. 5.5 Mio Calls/Jahr.

Mitarbeiter

Produkte unterstützen

Störungen beheben

T-Service



Von welchem Szenario gehen 
wir aus?



»Business Case Call Center«
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»Wo liegt das Problem?«

Kunde

Agent muss sehr viele, teils sehr unterschiedliche Systeme im Zugriff haben



»Vorgehen bei der Störungsdiagnose«
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Wer sagt, dass wir ein Identity 
& Access Management 

benötigen?



»Vom fachlichen Herausforderung zum Identity & Access Management«

Eigentliche Aufgabe:
„Intelligente Messplattform zur Diagnoseunterstützu ng“

Junk-Calls reduzieren

Lösungsquote erhöhen 
(erster Anruf)

Call-Time reduzieren

Hochqualifizierte Mitarbeiter 
reduzieren

Vorgaben des 

Managements

Diagnoseprozesse analysieren



Customer Second levelCall agent

Störungsdiagnose
P.IST.1.0
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M. Fischer
Kunde ruft an

Anruf 

erhalten

Störungsfall 

erhalten

Prüfe 

Kundenstatus

XOR

Abgelegter 

Fall

Anruf 

abgelehnt

Gespräch 

beendet

Lösung

Problem 

eingrenzen

Nutze

Leitfaden

Anruf 

akzeptiert

Nutze

SEPTWeb

Nutze

mySelect

Nutze

SEPT

Zuständige 

Einheit finden

Nutze

SEPT

Nutze

PUMA

Nutze

ADSL

V

Dokumentiere u. 

Kommuniziere

Zwischen-

ergebniss

XOR

Problem 

erläutern

Problem

V

Lösung 

gefunden

Zwischen-

ergebnis

Kommuniziere 

(und eskaliere)

XOR

Lösung 

gefunden

Zwischen-

ergebnis

Aussendienst 

ermitteln

V

Third level

Störungsfall 

erhalten

Bericht/

Prognose

Zwischen-

ergebnis

Fehler-

behebung

Kommuniziere

Bericht 

erstellen

V

Lösung 

gefunden
Zwischen-

ergebnis

»Vorgehen bei der Störungsdiagnose«

Ständiges An- und Abmelden

Verschiedene Sichten auf 
identische Daten

Keinen Zugriff auf benötigtes 
System

Lokale Profile werden immer 
wieder neu eingegeben

….



»Vom fachlichen Problem zum Identity & Access Management«

Prozessverbesserungen 

durch IAM

IAM als Parallelprojekt

„Wir haben ein typisches IAM-Thema identifiziert“

Prozessverbesserungen 

durch Intellig
ente 

Messplattfo
rm

Diagnoseprozesse 
analysieren

Anforderungen
IAM

Intelligente 
Messplattform

Kick-off

Kick-off

Wir brauchen SSO

Benutzer einfacher verwalten

Bearbeitungsprozess 
vereinfachen

Datenpflege vereinfachen

Höhere Personalisierung

…



Generische Prozesse, Use-
Cases und Funktionen



»Objektorientiertes Vorgehen«

Reduktion auf die wesentliche Objekte 
und Abläufe

Einteilung der Abläufe in Prozesse, Use-
Cases und Funktionen



»Objektorientiertes Vorgehen«

Technische Einzelfunktionen

Funktionsorientierte Use-Cases

Geschäftsorientierte Prozesse1

2

3

Typischerweise mehrere Personen, 
mehrere Rollen über mehrere 

Geschäftsbereiche Hinweg

Eine Person führt einen Arbeitsschritt 
mit mehreren Funktionen durch.

Ein System bietet eine einzelne 
technische Funktion.



»Beispielprozess “Account request”«

User Resource adminUser subject admin
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ca. 8-10 Prozesse



»Beispielprozess “Global sacking”«
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Global sacking
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»Beispiel Use-Cases “Livecycle operations”«

78 Use-Cases für GenericIAM
verfügbar



»Beispiel Use-Case “Create subject”«



»Beispielfunktion “Recht suchen”«

ca. 200 Funktionen



»Status generische IAM Prozesse«

8 IAM-Prozesse

1. Neuer Mitarbeiter kommt 
in die Organisation 
(Diagnose)

2. Mitarbeiter verlässt 
Organisation (Diagnose) 
regulär

3. Mitarbeiter wird entlassen

4. Mitarbeiterdaten ändern 
sich

5. Neues (Diagnose)-
System kommt hinzu

6. Neue Releases kommen 
hinzu

7. Organisation ändert sich

8. Existierender Mitarbeiter 
beantragt Login

1.1.1.0 Create user subject
1.1.1.1 Create system subject
1.1.1.2 Create group
1.1.1.3 Create privilege
1.1.1.4 Create password
1.1.1.5 Create role
1.2.1.1 Join privilege to role
1.2.1.2 Join subjects to groups
1.2.1.3 Join role to groups
1.2.1.4 Join subject to roles
1.2.2.1 Release privilege from…
1.2.2.2 Release subjects from…
1.2.2.3 Release role from groups
1.2.2.4 Release subject from…
1.3.1.1 Invalidate subjects
1.3.2.1 Validate subjects
1.3.3.1 Verify subjects
1.3.3.2 Verify discepancies
1.3.3.3 Verify privileges

……

78 IAM-UseCases 200 Funktionen

EPC-Diagramme (Visio) Mindmaps (MindManager),
Fachkonzept (Word)

IT-Konzept (Word)



Governance Modell



»Governance Modell«



Ihr IT-Partner für 
individuelle Softwarelösungen

Herzlichen Dank für Ihr 
Interesse!
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