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B Der Nutzen
Durch die Priorisierung von
Events im Hinblick aufihre
Auswirkungen auf die Geschéfts-
prozesse profitieren Service- L, r
Provider von niedrigeren Betriebs- —
kosten sowie einer kiirzeren
Mean-time-to-repair (MTTR)
und halten ihre Service-Level- Die Kabelnetzanbieter ish und iesy, ,, Mit Tivoli Netcool

Agreements (SLAs) ein. beides Tochterunternehmen von . .
B DieLésung decken wir potenzielle

Die Business-Service-Management-Initiative von ish unter Verwendung von IBM Tivoli Netcool
verbessert die Servicequalitat.

Unity Media, betreiben eines der

Ein Modell fiir das Business- } , Probleme auf, bevor sie
Service-Management, das groRten Kabelnetze in Europa. die S iceb . I
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ie Vorteile -

L Speed-Internetzugang und stellen handenen Mitarbeiter
Niedrigere Supportkosten durch ) ) t bet t d
eine um den Eaktor 10 reduzierte 29100 Telefonanschliisse bereit. Stamm petreut weraen
Anzahl von Events, Management konnen, einen Wettbe-
neuer Services ohne Personal- Das Network Operations Center (NOC) Wel’bSVOI’tEi | “
aufstockung, schnellere Problem- von ishin Kerpen verfiigt (iber eine Frank Goebel, NOC Manager, ish
[6sung, geringere Serviceeinbul3en moderne, technologisch ausgereifte ' ’
beim Endkunden.

Infrastruktur, um die Kunden von ish
und iesy mit Services zu versorgen

» On Demand Business — Definition und neue digitale Produkte anzu-
Ein Unternehmen, dessen Geschéfts-

prozesse intern sowie mit wichtigen

Partnern, Lieferanten und Kunden netzanbietern hat sich auch das Netz
durchgéangig integriert sind, kann von ish nach und nach zu einem
schnell auf Kundenanforderungen,
Marktchancen oder externe Sicher-
heitsrisiken reagieren. heterogenen Produkten entwickelt.

bieten. Wie bei den meisten Kabel-

komplexen Gebilde aus unzéhligen



Optimierte Geschéftsplanung durch konsolidierte Informationen

On Demand Business - Vorteile

» Die Prozessautomatisierung auf Basis
der Auswirkungen auf die Geschafts-
prozesse hat die Mitarbeiterprodukti-
vitat gesteigert, so dass neue Services
ohne Personalaufstockung verwaltet
werden kénnen.

= Die Anreicherung der Alarmbenach-
richtigungen mit Daten zu Auswirkun-
gen auf den Geschaftsbetrieb hat
die Mean-time-to-repair reduziert,
Betriebsunterbrechungen mit Beein-
trachtigungen fir die Endkunden fast
ganzlich eliminiert und trégt zur Einhal-
tung der Service-Level-Agreements
(SLAS) bei.

,, Bescheid zu wissen,
wenn ein Router
ausfallt, gentigt nicht.
Was wir brauchen,
sind genaue Infor-
mationen Uber die
Auswirkungen auf
unser Geschéaft durch

den Ausfall .
— Frank Goebel

Dazu zahlen SNMP- und Gebaudemanagement-Software, Software fiir das
Infrastruktur- und Performancemanagement, Trouble-Ticket-Anwendungen

sowie Losungen fir das Customer-Relationship-Management.

Als sich das Netz weiter ausdehnte, stellte das Management von ish fest, dass
die Anzahl der Events, die von den Administratoren im Network Operations
Center bearbeitet werden mussten, exponentiell anstieg. Der Zeitaufwand fur
die manuelle Analyse und Untersuchung von Netzalarmen zur Ermittlung der
eigentlichen Fehlerursache war enorm. Die Folge war, dass wertvolle Arbeitszeit
verloren ging und der Zeitaufwand sowie die Kosten fir die Betreuung der neuen
Services anstiegen. Am schwersten wog jedoch, dass die Servicebereitstellung
beeintrachtigt wurde und die Kundenzufriedenheit sank.

»Wir miissen genau wissen, was ein Alarm bedeutet", so Frank Goebel,

NOC Manager bei ish und verantwortlich fir die Netziiberwachung. ,,Bescheid
zu wissen, wenn ein Router ausfallt, gentigt nicht. Was wir brauchen, sind genaue
Informationen tber die Auswirkungen auf unser Geschaft durch den Ausfall.”

Bessere Ausrichtung der IT auf die Geschédftsanforderungen

Das Management von ish reagierte mit einer neuen Netzwerkmanagement-Initiative,
die vorsah, Events in Echtzeit zu priorisieren und den Administratoren Informationen
Uber die Auswirkungen auf Services und Kunden zu liefern. Diese Initiative sollte den
Managern ein Mittel an die Hand geben, die steigenden Kosten fur das Netzwerk-
management in den Griff zu bekommen und die Mean-time-to-repair fir Netzwerk-
probleme zu reduzieren. Zusatzlich sollte sie den IT-Mitarbeitern die Méglichkeit
geben, ServiceeinbuBen proaktiv zu verhindern und so die Servicequalitat zu ver-
bessern.

Die Wahl fiel auf die IBM Tivoli Netcool/Impact-Software. ish setzt die Tivoli Netcool-
Suite bereits seit 2001 fir die Konsolidierung des Operationsmanagement von
verschiedenen Komponenten innerhalb ihrer Infrastruktur ein.

Zu Beginn des Netzwerk Service Management-Projekts bei ish ermdglichte
Tivoli Netcool den Mitarbeitern, die IT mit den eigentlichen Geschéftsservices
zu verknipfen. Auf diese Weise kénnen die Mitarbeiter die potenziellen Auswir-
kungen der Events besser einschéatzen, sie kdnnen schneller reagieren und
zuerst die folgenschwersten Ausféalle bearbeiten.



Die Tivoli Netcool-Software istauch in der Lage, gemalR festgelegter Richtlinien
bestimmte Probleme automatisch zu beheben, um den Zeitbedarf fir die Problem-
I6sung zu reduzieren und die Verwaltungsaufgaben zu vereinfachen. In Zusammen-
arbeit mit dem IBM Business Partner OpenAdvice IT Services GmbH haben Mit-
arbeiter von ish entsprechende Richtlinien und Event-Informationen definiert, die

als Grundlage fiir Tivoli Netcool dienen.

,Die Tivoli Netcool-Software hilft uns, die Anzahl der Events zu verringern und die
Daten mit bestimmten Informationen tGiber Services, regionale Knoten und Kunden
in Zusammenhang zu bringen*, urteilt Karl-Heinz Kohne, als Operational Support
Systems Manager bei ish verantwortlich fiir das Netzwerkmanagement. ,,.Die Ent-
scheidung, die Implementierung der Tivoli Netcool-Software zu erweitern, wurde
dadurch erleichtert, dass sich die Software in unser vorhandenes Trouble-Ticket-
System integrieren lieR. So konnten wir manuelle Prozesse zugunsten gréRerer
Effizienz und schnellerer Antwortzeiten eliminieren.”

Keine Ausfallzeiten

Friher |6ste ein Systemausfall in einer der Verstarkerstationen des Kabelnetzes
von ish bis zu zehn Alerts hoher Prioritét aus. Die Tivoli Netcool-Software fasst
diese Alerts automatisch zu einem Event hoher Prioritdt zusammen. Die Flut von
Alarmnachrichten ging um den Faktor 10 zurtick, wahrend gleichzeitig sicher-
gestelltist, dass den Events die korrekte Prioritdt zugeordnet wird. Die Administra-
toren schatzen, dass auch bei Alerts Giber das Telefonnetz die Anzahl der Events

um den Faktor 10 zurlickgegangen ist.

Uber eine Schnittstelle zur Kundendatenbank von ish werden die Events mit
Daten zu méglichen Auswirkungen angereichert. Wenn ein Alarm ausgeldst wird,
erganzt Tivoli Netcool den Alarmbericht mit Informationen zum Standort und
zum Typ der betroffenen Services (Kabel-, High-Speed-Internet-, Sprach- und
Digital-TV-Services). Anhand dieser Informationen ist es fir die Mitarbeiter im
Network Operations Center eine Kleinigkeit herauszufinden, wer und was von
einem Netzwerkfehler betroffen ist, sortiert nach Service, Netzknoten und Kunde.

Die Administratoren kdnnen auch problematische Situationen erkennen, bevor
sie kostspielige Geschéaftsausfalle verursachen. Die effektive Einhaltung der
Service-Level-Agreements und die Gewahrleistung einer hohen Kundenzufrie-
denheit werden fur ish so zum Kinderspiel.

Wichtige Komponenten

Software

* IBM Tivoli Netcool/Impact
* |IBM Tivoli Netcool/Webtop

IBM Business Partner

* OpenAdvice IT Services GmbH

,, Die Tivoli Netcool-Suite
unterstitzt die effiziente
Nutzung unserer Netz-
werkressourcen und
verbessert die Service-
qualitat, so dass wir
unsere SLAs einhalten
konnen.*

— Karl-Heinz Kohne, Operational
Support Systems Manager, ish



,,Die Tivoli Netcool-Suite stellt die
effiziente Nutzung unserer Netzwerk-
ressourcen sicher und verbessert die
Servicequalitat, so dass wir unsere
SLAs einhalten kdnnen*, bestétigt
Kohne. ,Vor der Implementierung
von Tivoli Netcool nahm die manuelle
Suche pro Alarm zwischen acht und
zwolf Minuten in Anspruch und er-
forderte eine weitere Arbeitsstunde
taglich fur die Berechnung der Aus-
wirkungen.”“ Und Goebel fugt hinzu:
,Mit diesem Schritt allein haben wir
eine Zeitersparnis von sechs Minuten

pro Alarm erzielt.

Derzeitimplementiertish auch
Tivoli Netcool/Webtop. Dieses
Produkt soll benutzerspezifische
Sichten der Infrastruktur Giber das
Internet bereitstellen, damit Service-
Center-Mitarbeiter den Kunden stets
Uber den aktuellen Status Auskunft
geben kdnnen. Dariiber hinaus kann
ish Unternehmenskunden mit Tivoli
Netcool/Webtop einen zusatzlichen
proaktiven Service bereitstellen, der sie
Uber potenzielle Probleme informiert.

,Mit Tivoli Netcool decken wir poten-
zielle Probleme auf, bevor sie die
Servicebereitstellung beeintréchtigen
konnen®, sagt Goebel. ,Unsere
Benutzer sind mit dem Tool &uRerst
zufrieden, und bislang sind noch
keine Ausfallzeiten angefallen.

Zudem bringt uns die Implementierung
neuer Services, die vom vorhandenen
Mitarbeiterstamm betreut werden
kdnnen, einen Wettbewerbsvorteil.

Weitere Informationen

Weitere Informationen erhalten Sie
bei lhrem IBM Ansprechpartner oder
IBM Business Partner.

Oder besuchen Sie unsere Website

unter:

ibm.com/tivoli

Schopfen Sie den Nutzen lhrer
Tivoli Software voll aus, und werden
Sie Mitglied einer der weltweiten,
unabhangigen Tivoli User Groups.
Informationen Uber User Groups

in Ihrer N&he finden Sie unter:

www.tivoli-ug.org

Weitere Informationen Giber ish
finden Sie unter:

www.ish.de

.|l|

IBM Deutschland GmbH
70548 Stuttgart
ibm.com/de

IBM Osterreich

Obere Donaustralle 95
1020 Wien
ibm.com/at

IBM Schweiz
Vulkanstrasse 106
8010 Zurich
ibm.com/ch

Die IBM Homepage finden Sie unter:
ibm.com

IBM, das IBM Logo und ibm.com sind
eingetragene Marken der IBM Corporation.

Netcool, Netcool/Impact, Netcool/Webtop
und Tivoli sind Marken der IBM Corporation
in den USA und/oder anderen Landern.

Weitere Unternehmens-, Produkt- oder
Servicenamen kdnnen Marken anderer
Hersteller sein.

Diese Erfolgsgeschichte verdeutlicht, wie ein
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von IBM und/oder einem IBM Business Partner
einsetzt. Die hier beschriebenen Resultate und
Vorteile wurden von zahlreichen Faktoren be-
einflusst. IBM tbernimmt keine Gewahrleistung
dafir, dass in anderen Kundensituationen ein
vergleichbares Ergebnis erreicht werden kann.
Alle hierin enthaltenen Informationen wurden
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Vertragsbedingungen und Preise erhalten
Sie bei den IBM Geschéftsstellen und/oder
den IBM Business Partnern. Die Produkt-
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