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HanseNet

Alice entscheidet sich fur

flying dog software

Von Uli Steingen und Matthias Nobel

Fir ein schnell wachsendes
Unternehmen mit ehrgeizigen
Vorgaben ist optimale Prozess-
effizienz ein Muss.

HanseNet suchte eine Losung,
um die an ITIL angelehnten
Operations Prozesse zur War-
tung und Ausbau der techni-
schen Infrastruktur zu unter-
stitzen und entschied sich fur
ein flying dog software Enter-
prise Bundle bestehend aus
Powerslave ECMS und Work-
flow Engine.

Ausschlaggebend fur die Ent-
scheidung war die Flexibilitat

der flying dog Losung sowie
die nahtlose Integration in die
vorhandene I'T-Infrastruktur.

Die erste Projektphase wurde
im Oktober 2007 erfolgreich
beendet und beinhaltet die
Umsetzung von technischem
Changemanagement mit an-
gegliederter Personaleinsatz-
planung und Tatigkeitserfas-
sung. In den folgenden Jahren
wurde die Losung um mehrere
Module erweitert. In Change-
und Releaseprojekten konnen
mehrere RFCs und Aufgaben
zu Projekten oder Releases
zusammengefasst, mit komple-

xen Abhiangigkeiten unterei-
nander versechen und zeitlich
geplant werden. Dadurch wer-
den Abhingigkeiten fir alle
beteiligten Gruppen einfach
nachvollzichbar und die Pro-
jekt- bzw. Release Umsetzun-
gen erheblich effizienter.

Mit dem Aufbau einer Sto-
rungsdatenbank und der In-
tegration von Wartungsarbei-
ten externer HanseNet-Partner
werden weitere wichtige In-
formationen tiber Zustand und
Arbeiten an der technischen
Infrastruktur vorgehalten und
zusammengefthrt.
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Effektives Change- und Ressourcenmana-
gement

In der ersten Projektphase wurden zunéchst generi-
sche "Request for Change" Prozesse umgesetzt. Fir
mehrere haufig wiederkehrende Prozesse, wie z.B.
Anderungen von Telefonrouten ins Ausland oder die
Beauftragung einer ausgelagerten technischen Ab-
teilung, wurden spezielle Standard Changes einge-
richtet. Diese Ablaufe mit bekannter, geringer Aus-
wirkung auf die technische Infrastruktur wurden
von den allgemeinen Prozessen als Spezialfille abge-
leitet. Die entsprechenden Eingabemasken und Ab-
laufe wurden unter Berticksichtigung der maximalen
Effizienz entwickelt und mit allen Beteiligten abges-
timmt.

ssDurch die Einfiihrung des Change Ma-
nagement im Rahmen der operativen
Prozessgestaltung konnte mit Unterstiit-
zung der Flying Dog Software Losung die
Kundenstorrate auf Grund von geplan-
ten Arbeiten im Netz um mehr als 95 %
reduziert werden. “

Oliver Schnau, Bereichsleiter Network Operations,

Wo ein gestarteter Prozess sich befindet, welche
Schritte bereits durchlaufen wurden und welche
noch folgen werden, wird dem Nutzer in einer Pro-
zessgrafik visuell dargestellt.

Nach Erfassung von RFCs oder freien Aufgaben
und ggf. weiterer zentraler Planung werden die Auf-
trige an die Personaleinsatzplanung (Ressourcen-

management) iibergeben. Dort erfolgt die Verteilung
an einzelne Mitarbeiter oder Teams.

Dem Personalplaner wird dabei die aktuelle
Schichtzuordnung und Personalauslastung ange-
zeigt. Die Auslastungsberechnung beriicksichtigt
neben bereits zugeteilten Auftragen auch Termine
aus MS Exchange/Outlook. Die Mitarbeiter neh-
men in einem webbasierten Kalender die weitere
Feinplanung und Dokumentation der Tétigkeiten
vor. Auch hier werden in Exchange/Outlook vor-
handene Termine integriert angezeigt, um die zeitli-
che Planung zu erleichtern. Die gesamte Applikation
arbeitet auf Basis moderner Webtechnologien:
Termine und Aufgaben werden im Browser per
Drag&Drop zugewiesen, umgeplant und bearbeitet.

Stérungsdatenbank und externe Arbeiten

Neben den durch RFCis initiierten Arbeiten an der
technischen Infrastruktur werden in einem weiteren
Modul Storungen erfasst. Abhangig von komplexen
Kriterien zur automatischen Ermittlung der Schwe-
re einer Storung sind verschiedene Eskalationsschrit-
te hinterlegt, die automatisch nach Ablauf von defi-
nierten Zeitraumen ausgelost werden. Dadurch er-
gibt sich automatisiertes, transparentes und effizien-
tes Eskalationsmanagement, das den hohen Anfor-
derungen der HanseNet entspricht. Zusatzlich wer-
den per E-Mail avisierte geplante Arbeiten der Han-
seNet-Partner ins System iibernommen. Durch die
Anbindung des internen Data Warehouses wird
dabet sichergestellt, dass nur Arbeiten tibernommen
werden, die sich auf HanseNet-Kunden auswirken
konnten. Die Storungen sowie als endkundenrele-
vant klassifizierte Changes und externe Arbeiten
sind iiber emnem SOAP Service abfragbar. Diese
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Moglichkeit wird von der in den Callcentern ver-
wendeten Software genutzt, um so die Callcenter
Agents mit zielgerichteten, aktuellen Informationen
zu versorgen.

Ein Gantt-Diagramm (siche Abbildung) visualisiert
tibersichtlich HanseNet-Changes, externe Arbeiten
und Stérungen. Durch diese Darstellung werden
mogliche Zusammenhiange von durchgefiihrten Ar-
beiten und Stérung augenscheinlich und die Ent-
storaufwinde durch die transparente Informations-

verdichtung mafigeblich reduziert.
Kundennutzen

Die Losung hilt viele Informationen vor, die vorher
gar nicht oder dezentral verteilt vorlagen und nicht
ohne weiteres in Zusammenhang gebracht werden
konnten. Ein typisches Beispiel ist der Gantt-Chart.
Hier sieht man auf einen Blick, welche Arbeiten vor
kurzen durchgefiihrt, welche Arbeiten demnichst
anstechen und wo es derzeit Stérungen gibt. Und
nicht nur HanseNet interne Prozesse sind darge-
stellt, auch externe Arbeiten und Stérungen sind
beriicksichtigt. Das Network Management Center
behilt so den Uberblick, aber auch viele andere
Bereiche kénnen dies nutzen. So kénnen z.B. mogli-
che Auswirkungen durch Stérungen auf das Callvo-
lumen schneller identifiziert und bei der optimalen
Callverteilung in den Callcentern beriicksichtigt
werden, sowie wertvolles Feedback iiber den Erfolg
bzw. Misserfolg von Changes von den Callcentern
zuriick an die technischen Einheiten gegeben wer-
den.

Somit tragt die Losung erheblich zur zielgerichteten,
effizienten Kundenkommunikation bei, indem die
relevanten Informationen jederzeit den Callcenter
Agents zur Verfiigung stehen.

Ein anderes Beispiel ist das Ressourcenmanagement.

Einfache aber wichtige Fragen kénnen nun adhoc

beantwortet werden:

« Wie ist die Auslastung der Abteilungen und Mit-
arbeiter?

« Wann wird wie viel Personal gebraucht?

o Welche Teams und Mitarbeiter sind in welchen
Prozessen eingebunden?

o Welche Auftrage eines Mitarbeiters missen bei
Krankheit umgeplant werden?

Auch die internen Auftraggeber und Fuhrungskrifte
profitieren von der intuitiv bedienbaren Losung in-
dem Informationen tber gestellte Auftrige jederzeit
aktuell und ohne Nachfrage bei Mitarbeitern zur
Verfiigung stehen. Somit sind auch Arbeitsergebnis-
se aus den Nachtschichten den Projektleitern am
Tage ohne weiteres zugangig.

Die technischen Einheiten profitieren am meisten
davon, dass die vielen, teils storenden Nachfragen
tiber den Status von Auftragen entfallen.

Bei der Umsetzung des Projekts wurde die Flexibili-
tat und Integrationsfahigkeit der flying dog Losung

deutlich. Als Benutzerverwaltung wurde der beste-
hende MS Active Directory Dienst verwendet: Kei-
ne doppelte Benutzerpflege, keine neuen Passworter.
Der vorhandene Oracle-Server wurde angebunden.
Damit hat auch die im Unternchmen verwendete
Business-Intelligence-Losung Zugriff und kann die
Daten in bestechenden Reports nutzen und neue
erzeugen. Der vorhandene MS Exchange-Server
wird vielfiltig genutzt: Termine werden fiir Pla-
nungszwecke gelesen, ein spezieller 6ffentlicher Ka-
lender wird mit geplanten internen und externen
Arbeiten gefillt, in einem bestimmten Postfach ein-
gehende Mails werden automatisch verarbeitet. Wo
es notig ist, kann im Prozessverlauf auf Informatio-
nen des Data Warehouses zugegriffen werden. Dritt-
systeme selbst wiederum haben Zugriff auf die Lo-
sung mittels Webservices. Neue Prozesse lassen sich
von bestehenden ableiten und kénnen mit dem fly-
ing dog Workflow Designer komfortabel angepasst
werden.

ssDie Netzqualitdt fiir den HanseNet
Kunden hat sich in den letzten Jahren
auf Grund verschiedenster Maf3nahmen
und nicht zuletzt durch den Einsatz der
Flying Dog Software Losung massiv ver-
bessert.

Stefan Bachthaler; Direktor Network, HanseNet

Uber HanseNet:

Das Unternehmen HanseNet Telekommunikation
GmbH wurde 1995 in Hamburg gegriindet. Han-
seNet betreibt fiir tiber zwei Millionen Privat- und
Geschiftskunden ein hochmodernes Kommunikati-
onsnetz und bietet Mobilfunk, Festnetz sowie Breit-
band- und Internetdienste aus einer Hand. Der
Umsatz konnte in den vergangenen vier Jahren von
161,1 Millionen (2004) auf tiber eine Milliarde Euro
gesteigert werden. HanseNet gehort zu 100% zu
Telefonica O2 Germany. Alice gibts in immer mehr
Anschlussgebieten. Weitere Informationen tber
HanseNet und Alice finden Sie unter www.alice.de
oder www.hansenet.de .


http://www.alice.de/
http://www.alice.de/
http://www.hansenet.de/
http://www.hansenet.de/
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Noch Fragen ?
Rufen Sie uns an

Referenzkunde

HanseNet Telekommunikation GmbH
Uberseering 33 a

22297 Hamburg

Realisation

flying dog software

SchloB3 Quassel

19249 Quassel

Ansprechpartner: Nicolay Mausz
Telefon: 038855 —778-0

E-Mail: mausz@flyingdog.de




