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Service fir die Nachtschicht

Externes Network Operation Center iihernimmt Betriebsfithrung

Martin Ortgies

Mit seinem konfinuierlichen
Wachstum entstand bei Envia Tel der
Bedarf an externen NOC-Services.
Griinde dafiir waren neben der
Wachstumsstrategie des
Unternehmens der steigende Bedarf
fiir 24/7-Support von Geschiifts-
kunden und die gewiinschte
Entlastung des eigenen Bereitschafts-
Teams. Also wurden die Aufgaben des
Network Operation Centers (NOC) an
einen externen Dienstleister
ibertragen. Ein Erfahrungshericht.

Martin Ortgies, freier Journalist in Hannover, im
Auftrag von Corning Services
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Envia Tel, regionaler TK-Dienstleister
und Netzbetreiber fir Geschaftskun-
den und Carrier in Mitteldeutschland,
setzt mit einem Breitbandausbau fur
Geschaftskunden auf einen kontinu-
ierlichen ~ Wachstumskurs.  Aktuell
schlieBt der Dienstleister in Mittel-
deutschland etwa 60 weitere Gewer-
bestandorte pro Jahr an sein Glasfa-
sernetz an und hat die GroBe des ak-
tiven Transportnetzes innerhalb von
zwei Jahren nahezu verdoppelt.

Bedarf fir externe NOC-
Dienstleistungen

,Wir haben eine sehr erfolgreiche
Wachstumsstory mit jahrlich mehre-
ren hundert neuen Geschéaftskunden.
Das fuhrt zu vielen zusatzlichen Netz-
aktivitaten und erhohten Anforderun-
gen an einen storungsfreien Netzbe-
trieb. Gleichzeitig sind die Erwartun-
gen der Geschaftskunden an einen
verlasslichen Support mit einer durch-
gangigen 24/7-Verflgbarkeit weiter
gestiegen. Das konnten wir vor allem
nachts mit reinen Bereitschaftsdiens-
ten nicht mehr gewahrleisten”, be-
schreibt Jens Hendel, Abteilungsleiter
Netzbetrieb bei Envia Tel, den Hand-
lungsbedarf in den Nachtstunden.

Bei der Auswahl des externen Partners
fir Support-Dienstleistungen kontak-
tierte der Netzbetreiber mehrere An-
bieter und verglich ihre Leistungen.
Der gesuchte NOC-Dienstleister sollte
vor allem drei Anforderungen erful-
len: Support-Erfahrungen mit TK-Net-
zen, Technikkompetenz fur Transport-
und Sprachvermittlungsnetze sowie
eine hohe Flexibilitdt bei Fragen der
Prozess- und Vertragsgestaltung.

Support-Erfahrungen mit
Transportnetzen

Vor allem die Support-Erfahrungen wur-
den sehr hoch gewichtet. , Wir haben
die Referenzkunden der Anbieter nach

. Die Erwartungen der Geschéftskunden an ei-
nen verldsslichen Support mit einer durchgdngi-
gen 24/7-Verfigbarkeit sind gestiegen. Nachts
reicht ein Bereitschaftsdienst nicht mehr aus”,
beschreibt Jens Hendel, Abteilungsleiter Netz-
betrieb bei Envia Tel, den Handlungsbedarf
(Foto: Envia Tel, Tom Schulze)

Best Practices bei den Prozessen und
bei der Zusammenarbeit gefragt, und
wie sich die Dienstleister im taglichen
Betrieb bewahrt haben”, berichtet Jens
Hendel vom Auswahlprozess. , Wir be-
treiben komplexe, mehrschichtige Net-
ze. Hier haben wir Gber Jahre viel Spe-
zial-Know-how aufgebaut, die ein Ex-
terner nicht haben kann. Deshalb war
es fur uns sehr wichtig zu erfahren,
wie schnell sich ein Dienstleister einar-
beiten kann. Die Referenzkunden ha-
ben bestatigt, dass dafur vorrangig
Support-Erfahrungen aus Transport-
netzen notwendig sind. Erfahrungen
aus IT-Netzen helfen nicht weiter.”
Der Partner sollte als Anbieter aus der
TK-Branche Uber Netz- und Systemex-
perten mit Technikkompetenz fir Trans-
port- und Sprachvermittlungsnetze
verfligen. FUr Envia Tel war auch die
Flexibilitat bei den Prozessen und der
Vertragsgestaltung wichtig. Das Pro-
zess-Set sollte ausbaubar sein. So war
geplant, das nicht mandantenfahige
eigene Ticketsystem spéater zu erset-
zen und fur den externen Dienstleister
zuganglich zu machen.
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ISEice fiir die Nachischicht

Der Auftrag wurde schlieBlich an Cor-
ning Services (die bisherige 3M Servi-
ces) vergeben. Neben Aufbau, Bereit-
stellung, Einrichtung und Wartung
von Next Generation Access, Trans-
port- und IMS-/Softswitch-Netzen bie-
tet der Systemintegrator Dienstleis-
tungen und Managed Services bis hin
zur Betriebsfihrung an. Zudem be-
treibt er seit 2011 ein eigenes NOC
mit Fokus auf City Carrier, regionale
Dienstleister, ~ Stadtwerke,  Versor-
gungsunternehmen und Behorden-
netze.

Wie ein externes NOC
eingebunden wird

.Bei Support-Themen gilt eine maxi-
male Reaktionszeit von 10 min, um
z.B. bei kritischen Alarmen rechtzeitig
MaBnahmen einleiten zu kénnen. Das
erfordert klare und effiziente Ablaufe.
Um diese Servicezeiten auch mit ei-
nem externen Dienstleister einhalten
zu koénnen, sind alle Prozesse eindeu-
tig definiert und in Prozessbeschrei-
bungen dokumentiert”, so Jens Hen-
del. Der Leiter des Netzbetriebs bei
Envia Tel berichtet von elf unter-
schiedlichen Maglichkeiten, wie bei
einem Support-Event je nach Vorfall
weitere Schritte einzuleiten sind. So
werde zunachst vorselektiert, ob es
sich um ein Sprach- oder Datennetz-
thema handelt. AnschlieBend gehe
der NOC-Mitarbeiter nach den vorge-
gebenen Prozessbeschreibungen vor.

.Wir haben die Umstellung intensiv
vorbereitet und die Vorgaben mit den
NOC-Mitarbeitern von Corning Servi-
ces trainiert”, erldutert Hendel. Dabei
war es aus seiner Sicht hilfreich, dass
sich die Mitarbeiter in der Vorberei-
tung auch personlich kennenlernten.
.Nachdem alle Sicherheits-Audits be-
standen waren, konnten wir die
Nachtschicht ruhigen Gewissen in die
Hande von Corning Services legen.”

Zunachst erfolgte ein sechsmonatiger
Testbetrieb. RegelmaBige Reviewmee-
tings dienten zum schnellen Feedback
von Erfahrungen. Jens Hendel hebt
die hohe Flexibilitat des externen NOC
hervor: ,Wenn es in den Reviewmee-
tings Kritik gab, wurde das sofort auf-
gegriffen und geldst. Veranderungen
im Ablauf wurden intern gut kommu-
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niziert. Dazu gehort beispielsweise die
Schichtlibergabeproblematik.” Bei den
Ubergaben von der Tages- zur Nacht-
schicht und wieder zurtick muss alles
reibungsfrei funktionieren. So wird in
taglichen Reports jeder Support-Fall
dokumentiert, welche Prozesse be-
reits gestartet wurden und welche
Arbeiten nach der Schichtibergabe
weiter koordiniert werden mussen.
Anfangliche  Unklarheiten wurden
schnell geklart und Prozesse nachge-
bessert.

Auswertung nach zwolf
Monaten Wirkbetrieb

.Die Mitarbeiter des NOC von Cor-
ning Services waren innerhalb von
zwolf Monaten insgesamt mehr als
300 mal fur Envia Tel im Einsatz. Dabei
ging es um die Organisation von Zu-
tritten zum Datacenter, die Behand-
lung kritischer Netzalarme auBerhalb
unserer NOC-Besetzungszeit oder um
das Prufen von Wartungsarbeiten im
Netz"”, fasst Jens Hendel die Auswer-
tung zusammen.

Am haufigsten war der Technical Ser-
vice Desk (TSD), die NOC-Hotline fur
Geschaftskunden mit  entsprechen-
dem Servicevertrag, gefordert. Anrufe
und E-Mails an die Hotline werden
nachts an das externe NOC weiterge-
leitet. ,Hier hat sich unser Service
deutlich verbessert. Es ist immer ein
Ansprechpartner erreichbar und nach
der Vorqualifizierung des Support-
Events werden dringliche Alarme so-
fort bearbeitet. Wir haben die Reakti-
onszeiten weiter verringert”, so Hen-
del.

Durch die weltweit angesiedelten
NOC der Netzbetreiber oder aufgrund
vereinbarter Service Level Agreements
sind haufig auch nachts Statusmel-
dungen des NOC erforderlich. Durch
das standige Netz-Monitoring kénnen
auBerdem kritische Netzalarme besei-
tigt werden, bevor sie fur Kunden
wirksam werden. Dazu gehéren z.B.
Stromausfalle. Hier wird auch das ex-
terne NOC sofort tatig und analysiert
die Infrastruktur des jeweiligen Stand-
ortes. Wenn ein USV-System automa-
tisch aktiviert wird oder noch geni-
gend Uberbriickungszeit der Puffer-
batterie vorhanden ist, reicht eine

Corning Services betreibt seit 2011 ein eigenes
NOC mit Fokus auf City Carrier, regionale Dienst-
leister, Stadtwerke, Vlersorgungsunternehmen
und Behdérdennetze

Mitteilung an die Tagesschicht. Ande-
renfalls alarmiert das NOC die in einer
Datenbank hinterlegte Servicebereit-
schaft des Energieversorgers.

Positives Fazit

Envia Tel kommt bei der Auswertung
der Zusammenarbeit zu einem positi-
ven Fazit: Mit der EinfUhrung der ex-
ternen NOC-Services hat sich die Belas-
tung der Bereitschaft bei Envia Tel
splrbar reduziert. Dabei fungiert das
externe NOC als zentrale Anlaufstelle
aller Meldungen an die Bereitschaft.
Durch Corning Services wird die Koor-
dination der Stérungen Ubernommen.
Die Bereitschaft kann sich auf die
Stérungsbeseitigung  konzentrieren.
Durch klare Handlungsanweisungen
ist es gelungen, Corning Services wir-
kungsvoll in die Prozesse der Envia Tel
einzubinden. Es hat sich eine vertrau-
ensvolle Zusammenarbeit auf Augen-
hohe entwickelt.

Das positive Fazit ist auch fur die inter-
ne Kommunikation bei Envia Tel
wichtig, da es bei den Mitarbeitern
vor der Ubergabe an den externen
Dienstleister Vorbehalte gab. Es ging
um den Bestand von Arbeitsplatzen,
den Abfluss von Know-how, die Qua-
litdt der Serviceleistungen und ob das
eigene Netz nicht zu komplex fur ein
externes NOC sei. Jens Hendel be-
statigt: ,Das Feedback der Mitarbeiter
aus unserem NOC ist sehr positiv. Das
externe NOC ist eine wirksame Entlas-
tung. Die Zusammenarbeit hat sich
gut eingespielt und die erreichte Qua-
litdt der Ergebnisse ist sehr gut. Fur
das weitere Unternehmenswachstum
haben wir zusatzliche Flexibilitat ge-
wonnen.” (bk)
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