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Uber uns...

Wer ist danet?
Integration, Softwareentwicklung und Beratung since 1981
Focus: Telekommunikations- und Finance-Bereich
Hersteller unabhangig!
Headquarter: Weiterstadt (D)
Niederlassungen: A, GB, USA
ca. 700 Mitarbeiter

Danet wurde auf der

"Billing Systems 2004™ zum

"Most helpful Systems Integrator"
gewahlt.
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Ubersicht tiber das Projekt

Kunde: mobilkom austria

Aufgabenstellung
Abbildung des Incident-Management fiir die technische
Infrastruktur (Sendemasten, BSC, etc.)
In weiteren Phasen auch Problem- und Change Management
Anpassung an die speziellen organisatorischen Anforderungen
(z.B. regionale Organisation)
Umfangreiche Einbindung in die Monitoring- und Systemlandschaft
Alarm Management
NW-Management & Rollout-Tool
Stammdatenabzug
GIS
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Vorstellung der Losung

Es werden drei Ticket-Typen unterstiitzt

Trouble Tickets
Fur kritische Alarme

Ticket enthalt
Alarm Information
Losung
Betroffene Komponenten
Site Informationen
etc.

Service Tickets
Fir Deployment Aufgaben (z.B. Neue Sites, HW-Anderungen, etc.)
Wartungsarbeiten

Complaint Tickets
Spezieller Ticket-Typ fir Kundenbeschwerden
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Vorstellung der Losung

Die Erstellung der Tickets erfolgt
manuell durch den NMC, OMC, berechtigte User oder tber E-Mail

automatisch getriggert durch
Micromuse NetCool (Alarm Management) oder
das Network-Konfigurations und Rollout-Tool

Benutzer werden Uber neue Tickets informiert via
Ticketiibersicht in der Web-Applikation
E-Mail
SMS

Tickets werden geschlossen
manuell in der Web-Applikation oder via SMS
automatisch (bei von NetCool generierten Tickets)

Informationen Uber geschlossene Tickets werden in die Source-Systeme
zurtickgefiihrt
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Vorstellung der Losung

Tickets werden entweder

automatisch oder

Adhoc (manuell)
zu verschiedenen Rollen oder verschiedenen Benutzern geroutet.
Das Routing geschieht in Abhangigkeit

vom Ticket-Typ

vom Ticket-Status

von der Quelle des Tickets (e.g. NetCool-Ticket)

von organisatorischen Informationen
(Abteilungen, Regionen, User-Rolle)

Das System reichert die Ticketdaten automatisch an:
Standortinformationen
Siteinformation (e.g. saisonale Prioritat, Sitefactor)
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Vorstellung der Losung

Netzwerk Verfiigbarkeit
Das System sammelt zusatzlich Alarminformationen von NetCool und berechnet
die gesamthafte Netzwerkverfligbarkeit
die regionale Verfligbarkeit
"Top 10" Sites mit minimaler Verfligbarkeit
etc.
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Vorstellung der Losung

Leistungsfahige Reports
@enterprise Standardfeature
Werden vom Kunden selbst entwickelt bzw. gewartet.

Beispiele:
Dauer von Tasks
Durchschnittliche Dauer von Tasks
Anzahl der Weiterleitungen
etc.
abhangig von
Ticket Types
Ticket Daten (e.g. Prioritat, Auswirkung, Region, Site etc.)
Zeit
Historischen Daten
etc.
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Integrierte Systeme

NetCool Rollout Tool (geplant)

/ \ Tickets
Location Daten erstellen

CMicromuse NW Config. & E-Mail Manual Clarify )

Daten / User Dat
BSC-Daten anreicherung _ ser baten
———>» @enterprise
Look-up Tabellen Ticket Typen:
(z.B. Saison ab- - Trouble Ticket
hangige Prioritaten) . - Service Ticket
K / Interaktiv - Complaint Tickets

CWeb Client SMS E-Mail )
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Beispiel: Trouble Ticket / Organisationsstruktur

Uberregional NMC

¢ Zuordnung zu einer

Region
-
zu einer anderen Region
. OMC (Region)
Regional
zum OMC zu einem konkreten
zu einer Spezialisten in einer
bestimmten Gruppe bestimmten Gruppe
zuruick zur Gruppe
-
zu einem konkreten
Spezialisten
Regionale
Gruppen Gruppe (Region) Spezialist (Region/Gruppe)
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Incident Management a la ITIL

Management Tools Service Desk
NW-
Netcool Management Beschwerden
RollOut-Tool

Vorfalle: Vorfalle:
TroubleTickets ComplaintTickets
ServiceTickets

Incident Management

@enterprise
/ v
Service Berichte Stérungs-Statistik Auditberichte
Auswertun Auswertung der Alle MaBnahmen
Verfii bark«fit Stérungen nach nachvollziehbar und
9 zahlreichen Kriterien auswertbar
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Screenshot: Worklist

nton Innerhofer asoft Internet Explorer =121 %]
Datei  Bearbeiten  Ansicht  Eavoriken  Exfras ¢ |
Gzuick » = - @ [0 A | @ouchen GFavorten vedien (# | By S H E
Adress [&] htepsjurnfmsD18000/wFserviet. methodjcom.dec. aves bl ATMLGU | Wechssin zu [ Links & @enterprise Test & @enterprise Froduktion & NETCOOL-Webtop  &]coogle
Meu Extras Suche @enterprise Hilfe Logout
Neu | Zu Gruppe | Zu Region | In die Wiedervorlage | Zuriickholen | Dokument laden | Felder durchschreiben ‘ Abbrechen | Nachster Status
O Arbeitsplatz  [#] TroubleTickets Standardsortierung  Filter Serv. j
O Default [ Actor - 1d ~ OE ~ Failure + Documents~ Serv.~ BSC  ~ Site v Loc
=3 TS
2 TT- FR USER LINK INTEGRITY .
eTieubieTickers T RMLOMC gogqoq, Salzburg yepiicagion paipp ) Ticketl GSM - Unknown Alpe
*ServiceTickets
*ComplaintTickets [~ RM_OMC ;;]rliﬂﬁﬁﬂ Wien Optocoupler 8 [Ticket ] GSM  wB02 W32
*Trouble/Senvice Tic
- erfigbarkeit = RM OMC 1T lnnsbruck Avallabllity Alarm: Last 9. ) cem  TRos  T281
& Dokumente - 0008470 RSL Link Failure 1CKE)
~®Ernail
[~ RM_OMC s Klagenfurt Luefter- / Klimaalarm [1Ticket 1 GSM  KB32 KO3
0008428
[~ RM_OMC Hﬁﬂ}ﬁ? Bregenz Anlagenalarm [ icket 3 GSM V069
[~ RM_OMC 0007300 Wien Anlagenalarm [ Ticket 1 GSM N092
TT- -
™ RM_OMC 0008572 Graz BCCH MISSING DTICkE(D GSM  GB38 B268
TT- a Availahility Alarm: Last .
T RM_OMC 0555, Linz RSL Link Failure Uficket ) GSM  oB01 0390
TT- Availahility Alarm: Last T
T RHOMC oo Innshruck p¥afiao Y slarm [Ticket ) GSM  TB12  T297
b w o Bamilabilits Alaros | and = = Lt
1| G | L
[&] nzahl der Entrage: 218 [ ] T |8 Lokales Intranet
Kuno Skach, 27 September, 2005 13

Screenshot: Trouble Ticket
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TroubleTicket: TT-0008470 Beqin: 02-05-2005 09:59 End: 02-05-2005 11:15 1
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Screenshot: Availability report
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Region Ausf'E?IIe Durchschn_. Durcrlschn. )
({gewichtet) Ausfallszeit Verfiigharkeit

Burgenland

Karnten

Lichtenstein

Miederdstereich

Oberdstereich

Salzburg

Stelermark

Tirol

Yorarlberg

Wien

Gesamt

Minimale Verfiigbarkeit alle Regionen

Site Gesamte Ausfallzeit Verfiigbarkeit
] B [ roen mammin e co 2nan 2
|&) Anzahl der Eintrage: 33 [ [ [ Cokales intranet
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Entscheidungskriterien

Hauptkriterium: Ticketing ist zu wenig!

Gutes Incident-, Problem und Change-Management sind nicht
abgeschlossen.

Sie brauchen eine , groBe™ — eine Workflow - Losung

Flexibilitat von @enterprise
Iterative Prozessevolution
Problemlose Anpassung an neue Anforderungen
Leichte Integration in Umsysteme
Reporting-Engine
Ad-Hoc-Reports
Mobilkom kann sich selbst Auswertungen erstellen (Stérungen, KPIs, etc.)

Datenpflege durch Mobilkom
Stammdaten, Drop-Downs

Kurze Umsetzungszeitraum
Leistungsfahiges Berechtigungssystem
Internationalisierbarkeit
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Incident-Management bei Mobilkom Austria

Projektdurchfithrung

Das Projekt wurde in zwei Phasen durchgefiihrt:

Phase 1: Trial
= Dauer: 2 Wochen

= Prototypische Implementation
= Zwei Workflows

= Integration of
= Micromuse NetCool
= NW Configuration & Rollout Tool
= SMS

Phase 2: Hauptprojekt
= Dauer: etwa 4 Monate
= Detail Spezifikation

= Implementation
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Dankel!
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