Schnelle Einfiihrung des
Servicequalititsmanagements fiir
spezielle Technologien

Es gibt Anbieter, die zunachst

nur in kleinem Umfang in eine
SQM-Losung einsteigen wollen,
die sie dann zu einem spéateren
Zeitpunkt erweitern kénnen. Mit
den IBM Tivoli Netcool Service
Quality Manager Solution Packs
kénnen Sie eine SQM-L6sung
zunachst flr eine oder mehrere
Technologien wie VolP, IP-TV,
IP-VPN, BlackBerry, GPRS oder
i-mode implementieren. Diese
gezielten Angebote umfassen
vordefinierte Servicemodelle,
Datenschnittstellen und Berichte,
mit deren Hilfe sich ein detaillierter
Einblick in die Serviceinfrastruktur
und deren Qualitat erstellen 1&sst.
Nur so lassen sich auch die gestie-
genen Erwartungen hinsichtlich
Servicequalitat, Reduzierung

von Kundenabwanderungen

und Akquise von hochwertigen
Neukunden erftllen. Eine SQM-
Lésung kann also innerhalb
kUrzester Zeit implementiert
werden und bildet die Basis fur
die zukunftige Erweiterung des
IBM Tivoli Netcool Service Quality
Manager.

TID10382-DEDE-01.indd 5-1

IBM Tivoli Netcool Service Quality Manager auf einen Blick

Hardwaremindestvoraussetzungen fiir den IBM Tivoli Netcool Service

Quality Manager-Server:
e Vier 1-GHz-Prozessoren
e 6GB Speicher

e Drei 36-GB-Festplatten
e DVD-ROM

Hardwaremindestvoraussetzungen fiir den IBM Tivoli Netcool Service

Quality Manager-Client:

¢ Intel® Pentium®IIl oder héher
e 1,5-GHz-Prozessor

e 512MBRAM

e 3 GBfreier Plattenspeicherplatz fur die Software

Schnelle Zuordnung von Services zur
Architektur

Eine der groBten Herausforderungen
beim Management der Service-
qualitat ist die Servicemodellierung,
d. h., die Zuordnung von Services
zur unterstitzenden Infrastruktur, so
dass eine Leistungsiberwachung
in allen méglichen Dimensionen
durchgefuhrt werden kann. Dies
erweist sich insbesonders immer
dann als problematisch, wenn

ein neuer Service auf den Markt
gebracht wird.

Um diesen Prozess zu optimieren,
entwickelt IBM kontinuierlich Standard-
servicemodelle (siehe Seitenleiste)
fur den IBM Tivoli Netcool Service
Quality Manager. Mithilfe der
grafischen Oberflache lassen sich
auch eigene Modelle entwickeln
oder die bereitgestellten Modelle
per Drag-and-drop von Service-
elementen verdndern. Aus erfolg-
reichen Implementierungen der
Vergangenheit wissen wir, dass die
von IBM entwickelten Standard-
modelle die schnelle Einfuhrung
neuer Services wesentlich
vereinfachen. So kénnen Sie von
Anfang an ganz préazise die Qualitat
neuer Services Uberwachen und
verfolgen.

Einsatz einer umfassenden SQM-Ldsung
Der IBM Tivoli Netcool Service
Quality Manager bietet SLA- und
traditionelle SQM-Funktionen,

die wesentliche Teile einer
vollstandigen IBM Lésung fur

das Servicequalitdtsmanagement
ausmachen. Daruber hinaus

bietet IBM Lésungen an, die
folgende Implementierungsprojekte
unterstttzen:

* Servicestatusmanagementin
Echtzeit — Ermoglicht Bedienern
die schnelle Bewertung der
Auswirkungen von Ereignissen
auf das Leistungsverhalten oder
die Verfiigbarkeit von Geschiifts-
services. Die IBM Losung bietet
hierfiir eine Statusiibersicht (ein
so genanntes Dashboard), die
die Serviceindikatoren fiir alle
geschdiftlichen und technolo-
gischen Komponenten korreliert.

* Customer Experience
Management (CEM) -
Detaillierte Analyse der
Erfahrungswerte der einzelnen
Benutzer und Korrelation dieser
Erfahrungswerte in breiter
gestreute Servicequalitdtstrends,
gruppiert nach Service, Standort,
Benutzergruppe und Gerdtetyp.
CEM ist eine optionale Kompo-
nente von IBM Tivoli Netcool
Service Quality Manager.

Durch die gemeinsame Implemen-
tierung dieser integrierten Funktionen
decken Sie die ganze Bandbreite
des Qualitatsmanagements ab —
und zwar aus Netzwerk-, Service-
und Kundensicht. Wenn Sie mehr
Uber die umfassende SQM-L&ésung
von IBM wissen mochten, besuchen
Sie uns unter:

ibm.com/tivoli/solutions/service-
quality-mgmt-tele

Weitere Informationen

Wenn Sie mehr darUber erfahren
md&chten, wie der IBM Tivoli Netcool
Service Quality Manager Ihr Unter-
nehmen bei der Einhaltung von SLAs
und der effizienten Implementierung
neuer Services unterstltzen kann,
wenden Sie sich an lhren IBM
Ansprechpartner oder IBM Business
Partner oder besuchen Sie uns unter:

ibm.com/tivoli

Informationen zu Netcool-Software
Das IBM Tivoli Netcool-Software-
portfolio wird von zahlreichen
weltweit flihrenden Service-Providern
fur die Konsolidierung und das
Management von Ereignissen, der
Netzwerkleistung, der Service-
qualitat und der Erfahrungsberichte
des Kunden in den gréBten und
komplexesten heterogenen Umge-
bungen eingesetzt. Das Portfolio
bietet zahlreiche Funktionen fur
Erfassung, Konsolidierung und
Korrelation, mit deren Hilfe Unterneh-
men Probleme schnell erkennen und
beheben und die Geschaftsablaufe
effizienter gestalten kdnnen. Durch
die Kombination der Funktionen fur
Servicemodellierung in Echtzeit

und Wirkungsanalyse mit dem skalier-
baren Fehler- und Netzwerkmanage-
ment unterstutzt das IBM Tivoli
Netcool-Softwareportfolio Unterneh-
men beim effizienten Management
der Verflgbarkeit, Leistung, Service-
qualitédt und Sicherheit von Geschéfts-
anwendungen und Services.

Tivoli-Software von IBM
Tivoli-Software stellt verschiedene
Angebote und Funktionen bereit,
die das IBM Service-Management
unterstitzen — einen skalierbaren,
modularen Ansatz zur Bereitstellung
effizienterer und effektiverer Services
fur Unternehmen. Tivoli-Software
wird den Anforderungen von Unter-
nehmen jeder GréBe gerecht und
ermoglicht Ihnen die Bereitstellung
exzellenter Services, die auf Ihre
geschéftlichen Ziele abgestimmt
sind — durch die Integration und
Automatisierung von Prozessen,
Arbeitsablaufen und Aufgaben.

Die sichere, auf offenen Standards
basierende Tivoli-Service-Manage-
ment-Plattform wird durch proaktive
Lésungen fur das operative Manage-
ment erganzt, die fur durchgangige
Transparenz und Kontrolle sorgen.
Die Plattform wird auBerdem durch
erstklassige IBM Service- und
Supportangebote sowie ein Netz
aus aktiven IBM Business Partnern
unterstutzt. Tivoli-Kunden und
-Business Partner kénnen sich
zudem an unabhangig gefthrten
IBM Tivoli-Benutzergruppen weltweit
beteiligen und dabei bewéahrte
Verfahren austauschen. Weitere
Informationen hierzu finden Sie unter:

www.tivoli-ug.org

<||Ii

IBM Deutschland GmbH
Pascalstrasse 100
70569 Stuttgart
ibm.com/de

IBM Osterreich

Obere Donaustrasse 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
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Optimale Servicequalitdt im Bereich Telekommunikation aus der Sicht des Kunden

IBM Tivoli Netcool Service Quality Manager

Highlights

B Effizientere Kundenbetreuung und
héhere Kundenzufriedenheit durch
Uberwachung und Verbesserung
der Servicequalitat

B Einhaltung der Unternehmensziele
zu Umsatz, Rentabilitat, Service und
Kundenproblemen durch schnelle
Reaktion auf Netzwerkprobleme

B Produktspezifische Alleinstellungs-
merkmale fur lhr Vertriebsteam
durch garantierte SLAs, mitdenen
Neukunden gewonnen und wichtige
Kunden an das Unternehmen
gebunden werden

B Niedrigere Kosten und kiirzere
Markteinflihrungszeiten durch auf
Standards basierende Lésungs-
pakete fur Wireless- und IP-Services

B Schnelle und erfolgreiche
Einfihrung neuer Services
mit hoher Servicequalitat

Telekommunikationsunternehmen,
die ihre Rentabilitat steigern wollen,
suchen vermehrt nach Mitteln und
Wegen fur mehr Kostenkontrolle,
Reduzierung von Kundenabwande-
rungen, Umsatzzuwé&chse pro
Benutzer und mehr Kundenvertrage.
Diesen Zielsetzungen stehen sehr
haufig Faktoren wie zunehmende
Netzwerkkomplexitét, steigender
Wettbewerbsdruck, Vielfalt an
angebotenen Serviceleistungen,
hohe Kundenerwartungen und

die zunehmende Konvergenz von
Netzen und Diensten im Weg.

Diese Herausforderungen kénnen
nur bewaltigt werden, wenn die
Serviceerfahrung aus der Sicht des
Kunden betrachtet wird. Solche
fundierten Einblicke helfen dabei,
wichtige Kunden an das Unternehmen
zu binden, neue Serviceleistungen
zu entwickeln und auf den Markt zu
bringen und bestehende Services

zu optimieren. Bislang boten die
Service-Management-Tools nicht

die nétige End-to-End-Sicht auf die
Servicequalitat, die erforderlich ist,
um die Serviceerfahrung des Kunden
wirklich zu verbessern.

Mit dem neuen IBM Tivoli Netcool
Service Quality Manager kénnen Sie
Ihre Serviceangebote quasi mit den
Augen des Kunden sehen und somit
sicherstellen, dass lhre Services in
erster Linie durch ihre herausragende
Qualitat tberzeugen. Mit einer
solchen End-to-End-Sicht stellen Sie
die korrekte Funktionsweise jedes
einzelnen Service (wie Voice, Video,
E-Mail, Voice over IP [VoIP], i-mode,
Onlinespiele, Virtual Private Network
[VPN], IP-TV, DSL, Metro-Ethernet
usw.) innerhalb des erwarteten
Rahmens sicher.

Um die verschiedenen Services fur
jede Benutzergruppe im Netzwerk
zu Uberwachen und zu verwalten,
verwendet der IBM Tivoli Netcool
Service Quality Manager einen
technologisch-agnostischen Ansatz,
der sowohl die Servicequalitét als
auch die Erfahrungen des Kunden
Uber die unterschiedlichsten verwen-
deten Technologien hinweg bertck-
sichtigt. DarUber hinaus umfasst
das IBM Angebot schnell zu
implementierende Lésungen fur das
Management von Kommunikations-
diensten wie GSM (Global System
for Mobile), GPRS (General Packet
Radio Services), 3G-Wireless-
technologien (Third Generation),
DSL (Digital Subscriber Line) und
WiIMAX/WiFi-Netzwerke.
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Der IBM Tivoli Netcool Service
Quality Manager kombiniert die
historischen Sichten des Service-
qualitatsmanagements (SQM) und
de Service-Level-Agreement-Manage-
ments (SLA) in einer Lésung und ist
gezielt auf die effiziente Verwaltung
und Verbesserung der Servicequalitat,
gerade in der komplexen Welt heutiger
Telekommunikationsnetzwerke
ausgelegt. Diese Losung umfasst
Funktionen fUr das Management der
Serviceerfahrung aus Kundensicht
und ist Bestandteil des umfassenden
SQM-Lésungsangebots von IBM,
das die ganze Qualitatsbandbreite
aus Netzwerk-, Service- und
Kundensicht abdeckt.

Effiziente geschéftsbereichsiibergrei-
fende Nutzung kundenorientierter
Informationen zur Servicequalitét
Der IBM Tivoli Netcool Service
Quality Manager unterstutzt die
Zusammenarbeit unterschiedlicher
Teams in lhrem Unternehmen.
Jedes Team kann dabei die jeweils
relevanten Informationen zur
Servicequalitat nutzen, die in den
unterschiedlichsten Formaten und far
verschiedene Geschéaftsfunktionen
bereitgestellt werden:

* Das hohere Management kann
den Kundenservice qualitativ
und quantitav bewerten.

* Im Bereich Netzwerkbetrieb und
-entwicklung konnen Storungen
bet der Servicequalitit, die sich
auf den Kunden auswirken,
priorisiert werden und ebenso
léisst sich darstellen, wie
Verbesserungen im Netzwerk
die Servicequalitiit positiv
beeinflussen.
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IBM Tivoli Netcool Service Quality Manager in der 0SS-Umgebung

Netzwerkdaten
* Servicetester
 Passive Probes

Netzwerkfremde Daten
 Trouble-Tickets e CRM

R oy (" Eilling © Inventar

Service Manager

IBM Tivoli Netcool Service Quality Manager erweitert die Systeme fir das Performancemanage-
ment (PM) und das Fehlermanagement (FM), indem Daten aus anderen Netzwerk- und netz-
fremden Datenquellen herangezogen werden. So ergibt sich das hohe Mal3 an Transparenz,
das fur die Bereitstellung hochqualitativer Services bendtigt wird.

* Die Kundenbetreuung kann
Beschwerden iiberpriifen und
mithilfe von Tools zur Auswirkungs-
analyse Prioritdten fiir diejenigen
Probleme vergeben, die die
schwerwiegendsten Folgen fiir
Kunden und Umsatz haben.

* Der Bereich Produktmanagement
steht auf einen Blick das Leistungs-
verhalten seiner Produkte.

* Die Vertriebsteams im Unterneh-
men konnen wichtigen Unterneh-
menskunden SLAs anbieten und
somit ihr Losungsangebot von
anderen Anbietern abheben.

*  Zulieferern von Diensten wie
z. B. Content-Provider wird
ein Einblick in die Qualitdit der
gesamten Servicebereitstellung

zur Verfiigung gestellt.

Eine optionale Komponente zum

IBM Tivoli Netcool Service Quality
Manager fur das Customer Experience
Management (CEM) Uberwacht die
individuelle Serviceerfahrung aus
Kundensicht und stellt diese umfas-
send dar. CEM stellt ausfuhrliche
Analysedaten zu den Erfahrungs-
werten einzelner Benutzer zur
Verfigung. Dabei werden zunachst
die Benutzertransaktionen nach
Service, Standort, Benutzergruppe
und Gerétetyp untersucht. Anschlie-
Bend werden diese wichtigen Kunden-
informationen fur verschiedene
Teams aus den Bereichen Kunden-
betreuung, Marketing, Netzwerk-
betrieb und fur Fuhrungskrafte zur
Verfigung gestellt.

Diese Vorgénge sind vollstandig
durch den IBM Tivoli Netcool Service
Quality Manager integriert und tragen
so dazu bei, dass Sie effizienter und
schneller als bisher einen detaillierten
Einblick in die Servicequalitat beim
Kunden erhalten — und zwar im
Kontext der Prioritdten lhres
Business-Management.

Management der Kunden-SLAs

Mit dem IBM Tivoli Netcool Service
Quality Manager haben Sie die
Kontrolle Uber die Servicequalitat, die
Sie lhren umsatzstarksten Kunden
liefern, indem Sie die jeweiligen
Kunden-SLAs detailliert iberwachen.
Immer mehr Kommunikationsservices
(z. B. BlackBerry) gewinnen im
Tagesgeschéaft des Kunden an
Bedeutung. Damit Service-Provider
neue Unternehmenskunden gewinnen
oder Bestandskunden auch weiterhin
an das Unternehmen binden, mussen
diese folglich in der Lage sein, sowohl
die Servicequalitat zu messen als
auch die Einhaltung der definierten
SLAs bis ins Detail zu gewahrleisten.
Es reicht heute nicht mehr aus,
lediglich eine zusammengefasste
Sicht der gelieferten Servicequalitat
bereitzustellen. Vielmehr will der
Kunde Einzelheiten zu den erhaltenen
Service-Levels fur jeden einzelnen
geschéftsunterstlitzenden Service
erfahren.

Um solchen Anforderungen
erfolgreich zu begegnen, sind im
IBM Tivoli Netcool Service Quality
Manager SLA-Management und
SQM eng miteinander verknUpft.

Ob Sie nun Qualitatsforderungen
Ilhres Unternehmens oder lhres
Kunden heranziehen — Sie kénnen
die Serviceleistung immer den SLAs
zuordnen und diese kontrollieren.
Auch die Leistung von Zulieferungen
anderer Service-Provider kann
gemessen und mit den SLAs
verglichen werden.

Durch die Integration des SLA-
Managements und des traditionellen
Servicequalitdtsmanagements (SQM)
lassen sich Fehlerquellen reduzieren
und gleichzeitig neue SLAs vor der
Implementierung definieren und
testen. DarUber hinaus kdnnen Sie
interne SLAs wesentlich einfacher
entwickeln, so dass interne Zielsetzun-
gen in Bezug auf die Servicequalitat

Uberwacht und umgesetzt werden
kénnen. Mithilfe eines Web-Browsers
und der webbasierten SLA-Sicht
kdnnen somit unterschiedliche
Bereiche im Unternehmen die
Einhaltung der definierten SLAs
Uberwachen, ohne zusétzliche
Software auf dem PC installieren

zu mussen.

Bei potenziellen SLA-VerstéBen

|6st der IBM Tivoli Netcool Service
Quality Manager entsprechende
Alarmsignale in Echtzeit aus. Fur
solche Situationen kénnen mehrere
SLA-Schwellenwerte festgelegt
werden. So kann beispielsweise ein
Schwellenwert den Schweregrad

der Auswirkung beurteilen und ein
weiterer auf dem Tageszeitpunkt
beruhen, zu dem das Problem auftritt.
Mithilfe solcher Schwellenwerte

und Uberwachungsdaten fir das
Ausldsen von Alarmsignalen hilft

IBM Tivoli Netcool Service Quality
Manager lhrem Unternehmen proaktiv,
die Beziehungen zu lhren Kunden zu
vertiefen und negative Auswirkungen
auf die Umsatzzahlen zu vermeiden.
Bei Problemen mit der Servicequalitat
werden die zustandigen Verantwort-
lichen im Unternehmen rechtzeitig
benachrichtigt, so dass die Problem-
ursachen zeitnah geldst werden
kdnnen.

Schnelle und prazise Erkennung von
Problemen mit hoher Prioritat
Intelligente Qualitatskennwerte, so
genannte KQls (Key Quality Indicator),
im IBM Tivoli Netcool Service Quality
Manager bieten fundierte Einblicke in
kundenrelevante Qualitatsprobleme
und unterstutzen die Erkennung von
Netzwerkproblemen, die den Kunden-
service beeinflussen. Die quantitativen
Service- und Diagnosemessdaten der
KQlIs in IBM Tivoli Netcool Service
Quality Manager erfullen zahlreiche
Branchenstandards wie die TMForum
WSMT Handbook-Methodologie
(GB923) und TMF GB917

SLA Handbook. Werden die

KQI Schwellenwerte basierend
auf Langzeitwerten definiert, hebt
IBM Tivoli Netcool Service Quality
Manager Abweichungen vom
,typischen” Leistungsverhalten
des Service optisch hervor.

Bei der Definition von KQls kénnen
sowohl neue und bestehende
Datenquellen als auch verschiedene
Netzwerk- und netzwerkfremde
Quellen herangezogen werden. Diese
Flexibilitét ist deshalb besonders
wichtig, weil ein durch den Kunden
berichtetes schlechtes Leistungsverhal-
ten aus einem stéranfalligen Netzwerk
oder von Verzégerungen bei der
Problemlésung resultieren kénnen.
Das umfassende Verstandnis der
Netzwerkleistung und der Service-
qualitat tragt dazu bei, die Bewertung
der Servicequalitét auch und insbeson-
dere aus der Sicht des Kunden vorneh-
men zu kénnen.

Mit IBM Tivoli Netcool Service
Quality Manager ist die dynamische
Anpassung an veranderte Bedin-
gungen und Prioritaten kein Problem,
so dass sich die Servicequalitat
schnell und effizient wiederherstellen
lasst. Gravierende Fehler, die dem
Kunden die groBten Probleme bereiten,
lassen sich in einer Ubersicht in
sofort erkennbarer Form darstellen.
Von diesen Ubersichtskennwerten
ausgehend kann der Benutzer
detailliertere Informationen zur
Ursache eines Problems abrufen und
die erforderlichen Ursachenanalysen
ausfthren. Diese Analyseprozesse
lassen sich auch automatisieren, so
dass die Problemldsung noch schneller
Uber eine Diagnosefunktion erfolgen
kann, durch die der SQM-Analyse-
Layer die wichtigsten fur eine Service-
verschlechterung verantwortlichen
Faktoren ermitteln kann.

Die umfangreichen Berichte des

IBM Tivoli Netcool Service Quality

Manager:

B Automatisch generierte SLA-
Leistungsberichte

B Berichte zusammengestellt auf
SLA- oder Kundenbasis

B Angepasste Berichte auf Basis
spezieller Benutzeranforderungen

B Automatisierte, per E-Mail und Web
verteilte Berichte

Historische Analysen und Trends
Erweiterte mehrdimensionale KQls

Adaptive Schwellenwertverfahren —
Anpassung von Schwellenwerten
fur die Darstellung des typischen
Leistungsverhaltens auf Basis

von Langzeitservicedaten

B Ereignisweiterleitung an IBM Tivoli
Netcool/OMNIbus

Tivoli Netcool Service Quality Manager deckt jede Technologie, jeden Service durchgéngig — End-to-End —ab
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Tivoli Netcool Service Quality Manager: durchgéngige,
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vollstandige Servicesicht
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SERVICES Signalisierung SERVICES

* SIP/H.323
VolP * RTSP

* MGCP/Megaco

Transport
* MPLS Video

I-mode

MMS

BlackBerry QoS

VolP
IPTV

VPN

« DiffServ Internet

WAP * RSVP
* RTCP

E-Mail

Konvergenz bei Anbietern von festnetzgebundenen bzw. mobilen Kommunikationsservices

IBM Tivoli Netcool Service Quality Manager bietet durchgéngige Transparenz fir die Gewahrleistung
einer herausragenden Servicequalitét bei gleichzeitiger Senkung der Betriebskosten.

Vollsténdiges Bild der Serviceleistung
durch Nutzung einer offenen Architektur
Ein erstklassiges Management der
Servicequalitat hangt wesentlich
vom Erfassen der Daten aus den
verschiedenen Quellen aus dem
Netzwerk und dem Unternehmen ab.
Je besser sich eine SQM-Losung in
Ihre bestehenden und zukUnftigen
Systeme integrieren lasst, desto
vollstandiger wird das daraus resultie-
rende Bild der Serviceleistung.

Der IBM Tivoli Netcool Service
Quality Manager nutzt hierfar APIs,
die sich an Branchenstandards

wie Java™ EE, OSS/J und 3GPP
orientieren. Die skalierbare Plattform
lasst sich nicht nur in aktuelle Sys-
teme integrieren, sondern unterstitzt
auch die Weiterentwicklung zu
3G/4G- und All-IP-Netzwerken.

So lassen sich die Kosten fur die
Verknipfung von Daten minimieren
und gleichzeitig I&sst sich der
Umfang lhrer Servicelberwachung
vervollstandigen. Die IBM Loésung
leitet dabei Ereignisse an IBM Tivoli
Netcool/OMNIbus, das wichtigste
Ereignismanagementsystem von
IBM, weiter. Mit dessen Hilfe kbnnen
Probleme bei der Servicequalitat
umgehend angegangen werden.

Dartber hinaus kann der IBM Tivoli
Netcool Service Quality Manager den
Kunden- und Business-Management-
Systemen bei Bedarf bereits netz-
werk- und servicespezifisch ausge-
wertete Analysen in nutzbarer Form
bereitstellen.
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