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Agenda

e Oppvarming om kompleksitet

* Tre historier om nettbutikker med gkende
grad av kompleksitet
— System
— Stort og komplekst informasjonssystem
— Globalt stort og komplekst informasjonssystem
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Oppvarming
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Nettbutikker — 3 historier
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Tid (historisk) og modenhet for systemer/Il

>
System Infrastructure Global Infrastructure
Development  Specification driven Evolutionary Generic
Architecture  Monolithic Integrated Adaptive
Governance Single Multiple 0ba

_
atte=alo

alone

Opemand-interconnected

Multi-level and nested

Kompleksitet

Historie 1 Historie 2 Historie 3
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Historie 1

Nettbutikker som System
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Eksempel — kompleksitet?
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Nettbutikker er enkelt

o Alle kan lage C
 En enkel hand

e Lg@sninger er ti
— Modne COTS

— Apen kildekode (for eksempel Mangeto)
— Software as a Service (SaaS) (for

em - DIY
evogn

gjengelige:

plattformer

eksempel PJ Media)
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Micros-Retail (« » ) Intershop

+ | RedPrairie

+ lhybris

Strategy
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Eksempel: Teleoperatgr | Sgr-Europa

e Lanserte sin nettbutikk kjapt og greit

o Utviklet Igsningen innomhus med hjelp av
konsulenter

e Sentrale egenskaper
+ Implementert veldig hurtig
+ Billig

Webshop front end

T — T —
Middleware

Back-office systems
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Eksempel: Teleoperatgr | Sgr-Europa

Svakheter

e Manuelt og dobbeltarbeid — for ordrehandtering og
produktdatabase — ikke skalerbar

e Ingen statte for krysskanal

 Frittstaende betyr ingen betalingslagsninger eller
personalisering

« Hardkodet (mangel pa fleksibilitet)

Open and interconnected
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Nettbutikker som System - Oppsummert

o Utfordringer med «primitive» nettbutikker

— Kundene vil sammenligne med andre nettbutikker -
skuffende

— Frustrerende for de som jobber med butikken og salg

* Bruker ikke mulighetene — mgter ikke forventningene
— Alle kan fa til dette

— Tar ikke ut potensialet i a koble fysiske butikker med
nettbutikker
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Historie 2

Nettbutikker som stort og
komplekst
Informasjonssystem

and interconnect
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Typiske/generiske krav til nettbutikker

1. Grunnleggende funksjonalitet (handlekurv etc.)
2. Personlige tilbud og individuell prising

— Identifisering av brukere pa web, smarttelefoner og nettbrett

— Oppslag pa kunder i salgsprosessen for kundeverdi, tienesteportefalie og
kjgpshistorikk

3. Tettintegrert, med for eksempel “mine sider”, kundedatabase
etc.

4. Multikanal, f.eks. kjgp pa nett og hent i butikk

5. Fleksibel: rask og enkel endring av funksjonalitet, utseende
og innhold
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Kjgpsprosesser og kryss-kanal
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o oreeest Funksjonell kompleksitet

samme dag etc. Hva skal nettbutikken gjgre, og hva skal den ikke gjgre?

=3
LN

Faktura, utsatt
betaling, kredittkort
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nettbutikken gjgre, og hva
skal andre systemer gjare?

Funksjonell arkitektur
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Tilgjengelig COTS funksjonalitet

(eksempel)
Many Helpful OOTB Functionalities

Generate reach
search engine optimized, product feeds,
landing pdges,afﬂllate partner, mobile

Internationalization { o)
multi byte, region specific formats r i
and rules, localization tools 'J ;
o)
Integration E

business api, standard adaptors (erp, :

crm, oms, suche, payment) -
i
| ';
i

- Increase sales
\-’ coupons, vouchers, bonus points, rule

% editor, campaign management

Order handling
a store finder, sales configurator, bartf,

aci, shipping configuration

Product Content Management

rmdm, mam, print, web2print,
vorschau, workflows, cross media

Reporting and analytics
Server [T]'drldgt‘[Tlt‘H'. con 5(}"‘_‘.

customer information center
Order processing

order routing, order splitting, supplier
integration, tracking

Dd Custromer service
G [rrer—

Content Management
page managerment, auto scheduling, ‘-’
personalization, content sharing

call center, chat, co-browsing,
inbound and cutbound, advisory

Management tools
dashboards, role and access
privileges, web based
1(
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Utfordring: Funksjonaliteten krever mye

Integrasjon

Business Support Systems (BSS)
e CRM (Customer Relationship
Management)

« Warehouse (ERP) for inventory
management and fulfillment

 Product catalogue
e Analytics
 Business Intelligence

External systems

Number portability database

Logistic/ Shipping providers for
delivery

Payment providers
Address validation
Credit check
Geo-location

Ifalge nettbutikkleverandgrer, integrasjon kan sta for 80% av kostnadene
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Utfordring: Hvem styrer produktdata?

« Nettbutikkdata — relevant bare for nettbutikk (3D bilder)

 Andre data
— Relevant for mange/alle kanaler slik som nettbutikk,
kundesgarvis, butikker etc.
— Globale data ma lagres lokalt i nettbutikk for & unnga

forsinkelser
— Hva skjer om systemer som «hoster» produkt master gar ned?

 Produktmaster eksempel:

eCommerce Master Partial eCommerce Outside eCommerce
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University of Oslo Eksempel: Nettbutikk i Nordisk operater
1. Nettbutikk Telco.yx Customer
- Kundegrensesnitt care
: . Portal
- Admin grensesnitt
- Foretningsregler Call
center
2.Logistikk MyPages Webshop
- Innkjgp/varehus @
3. Ettersalg Frontend Frontend
- Reparasjoner : :
paras] Business rules Business rules
- Handsett Partner 2
* Proc. hardware
. ] * Warehousing Custo
5. Mine sider _ « Distribution er
- login, ingen kobling til Telco interface r
nettbutikken care
_ After Sale
Back office systems P
: artner 3
Midleware and backend Repairs

From Partners Telco
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Telco.yx Customer
Portal care
Call
v center
Webshop
Frontend
Business rules
Logistics
Partner 2
e Proc. hardware
. \[/)\{argtk)logsing Custo
© Istribution
Telco interface mer
care
Back office systems After Sale
Midleware and Partner 3
backend Repairs

=

a s~ wnN

~

Mangler grunnleggende
funksjonalitet

Ingenting er gratis
Lang tid for utvikling, forsinkelser
“Hjemmelaget”

Partner 1 har begrenset
kompetanse, konsulenter gjar
jobben

Manglende gjennomsiktighet
Telco kontrollerer ikke kundereisen

Telco mangler kompetanse om
lasningen og salg av handsett
generelt
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Telco vx Customer | - Logistikk og etter-salg fungerer fint
Portaluy care 2. Men betaler mer enn konkurrentene
Call
2 center
Webshop
Frontend
Business rules
Logistics
Partner 2
* Proc. hardware
_ . \S/a{etf)]otusmg CUStO
] IStripution
Telco interface mer
care
Back office systems After Sale
Midleware and Partner 3

backend Repairs
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Telco.yx
Portal

Webshop

Frontend

Business rules

Telco interface

Back office systems
Midleware and
backend

1. Kunder ma settes over fra Telco til

Customer nneb )
care partner, n.oe som innebeerer:
. Darlig kundeopplevelse
Call . Telco kontrollerer ikke
center kundeopplevelsen
. Kan ikke male
kundeopplevelsen
Logistics
Partner 2
e Proc. hardware
» Warehousing Custo
 Distribution mer
care
After Sale
Partner 3
Repairs
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Mulig a endre dette - hva fikk vi til?

« Alle var enige om utfordringene

» Men for stor risiko a gjgre endringer
— Politisk vanskelig da deleier av partnerne
— Teknisk lgsning kom med partnerskap
— Usikkerhet rundt andres evne til a integrere

« Enten sma endringer, eller en substansiell
endring og investering
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Nettbutikker som stort og komplekst
Informasjonssystem - Oppsummering

 «Modne» nettbutikker er komplekse
— Mange forskjellige «domener» og komponenter
— Mye integrasjon
— Verdinettverk med partnere

— Arkitektur er sentralt — hvilke «kkomponenter» gjar
hva

Open and interconnected
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Historie 3

Nettbutikker som globalt
stort og komplekst
Informasjonssystem

and interconnect
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Eksempel: Nettbutikker | Telco Gruppen

e 11 autonome operasjoner

o 11 forskjellige nettbutikker
— Mye hjemmesnekret

— Begrenset funksjonalitet for kunder + mangel pa krysskanal
Integrasjon, delvis manuelt og lite fleksible for
salgsavdelingene

o (Delvis) Integrert med 11 forskjellige BSS stakker

* Ingen standardisert ESB, hvis ESB | det hele tatt
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Telco Group Strateqgi: Fra lokale initativer til
Industrialisering

» Create top-line growth through being preferred by customers
(customer centricity)

* Be a highly cost efficient operator (operational efficiency)

* Operationalized through industrialization/transformation
— Reduction of complexity and standardization of products
— Best practice sharing of processes, technology and platforms

— Cross border standardization efforts in order to increasingly benefit
from economies of scale and replication of best practices

« eCommerce industrialization requires global initiatives
— Standardization on platforms
— Global/regional operating and governance models
— Coordination with other global initiatives

Standards are the basic for economy of scale
Common sourcing of platforms (discounts depending on #licenses)
Coordination of integration (80% is integration)
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Utfordring 1: Global
funksjonalitet

 Mature and immature markets
— Different transaction volumes

eCom

BSS

— Different buying behavior (PC penetration, credit cards etc.)
— Prepaid mobile for consumer VS. prepaid/postpaid, mobile/fixed/TV for

consumer/business

 Mature and immature operations
— Greenfield or brownfield (in general and eCommerce)
— Short and long term focus
— Varying eCommerce investment horizons
— Thin or fat eCommerce platform needs

» Different strategies and focus
— Sales or customer care
— Hunting or farming

VS.

eCom

BSS
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Utfordring 2: Global fleksibilitet

COTS is never OOTB — customization is needed

The balance between local and global
— Business Units will (at least on short term) seek to maximize
local flexibility

— Telco Group will seek to minimize local flexibility and
maximizing the core for synergies and sustainability

Assuring buy-in from the operations (living with COTYS)

Where to locate functionality?

Local Layer Customization
Standard Layer Standard across operations
Core Platform Out-of-the box

Alt 1 (%) Alt 2 ($9%) Alt 3 ($$9%)
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Utfordring 3: Styringsmodell

- Hvordan beholde en standard
- Lokal/global kontroll?
- $$7

= Standardize platforms

= Architecture and roadmap

= Own and maintain Global
Frame Agreements

Operations

= Implement and own local solution

= Localization and day-to-day operation

= Own and maintain Local Service Delivery
and Maintenance Agreements

¥

= Solution Development and maintenance
= Deliver according to agreed SLAs
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Utfordring 4: Koordinering

Time
Nettbutikkprosjektet >
Digital Content Shop - Integ_ration
- Sales of digital content - Architecture
- Digital rights management
Regional Harmonization - Competing regional initiative
- Harmonizing different initiatives in Asia - U_SG_ same vendor
- eCommerce initiative, based on implementation - Timing
Group Operating Models - e_Co_mmerce as pilot
- Common operation model and governance structure - Timing
- Establishment of Shared Service Centers

Group Architecture - eCommerce as pilot

- Common architecture across Group - Timing
- See eCommerce as a potential pilot

Asian operator buying new platform locally ) ComPeting platform ,
- Light platform, major customization needed - Not viable as global solutio
- Platform and customization bought as a package
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Nettbutikker som globalt stort og
komplekst informasjonssystem -
oppsummering

 Hva skal standardiseres?

 Hvor mye skal veere globalt vs fleksibilitet?
e Hvordan styre?

 Hvordan relaterte til andre prosjekter?
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Summary

e Questioning the three «myths»:
— Lonely systems
— Lonely projects
— Lonely users
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