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NETWORK

Vision: Operations Support Systems (OSS)

Attraktive Perspektiven fiir das Service
Management (SM)

Der Wandel der Telecom Operators (Telcos) zum Full Service Provider (FSP) ist
uniibersehbar. Wahrend sich der Kunde frither oftmals als Antragsteller
flihlte, steht er heute im Mittelpunkt des Interesses eines FSP. Kundenfreund-
liche Call Centers, moderne Swisscom-Shops, ein attraktives Dienstportfolio —
tiberall wird der Kunde umworben. Wie sieht es aber mit dem Service- und
Network-Management hinter den Kulissen aus? Auch hier ist ein starker

Wandel festzustellen.

ahrend friher die Faktoren
Zeit und Geld eine nicht so
zentrale Rolle spielten, steht

die ganze Telekommunikationsbranche
heute unter einem enormen Zeit- und
Kostendruck. Dem Service Management
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als zentraler Anlaufpunkt fir das Portfo-
liomanagement kommt dabei eine zen-
trale Rolle zu: Hier werden neue Dienste
eingeschaltet, das Billing fur den Kunden
gestaltet, Fehlermeldungen bearbeitet
und die Kunden entsprechend infor-
miert. Heute laufen diese Prozesse in der
Mehrzahl aber noch parallel auf verschie-
denen Plattformen fur verschiedene
Netze. Ein entsprechend konzipiertes
Operations Support System (OSS) kénnte
dem Kunden eine noch bessere Betreu-
ung garantieren, ihm aber auch ganz
neue Formen seiner Beziehung zum FSP
ermoglichen. Manchmal muss man auch
Visionen haben durfen — eine solche Vi-
sion ist das OSS.

Wandel vom Telco zum Full Service
Provider (FSP)

Die Zeiten, in denen man auf die Ein-
schaltung seines Telefonanschlusses
warten musste, gehoren — zumindest in
Westeuropa — gltcklicherweise der Ver-
gangenheit an. Dass dies nicht tUberall
so ist, zeigt das Beispiel Indien: Dort
wartet man im Durchschnitt 18 Monate
von der Bestellung bis zur Inbetrieb-
nahme des Anschlusses. In Westeuropa
sind solche Fristen undenkbar. Gerade
in der Telekommunikationsbranche
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herrscht ein enormer Zeit- und Kosten-
druck. Dies ist eine direkte Folge der Li-
beralisierung, welche dem Kunden
zunachst einmal tiefere Kosten gebracht
hat. Viele Kunden stellen aber gerade in
jungster Zeit wieder vermehrt fest, dass
die Kundenbetreuung nicht bei allen
Anbietern am Markt gleich gut ist und
dass eine gute Dienstleistung durchaus
ihren Preis haben darf. Hier offeriert
Swisscom ein entscheidendes Plus ge-
genuber ihren Mitbewerbern (ein Plus
welches Ubrigens mit der Akquisition
der Debitel als Service Provider ohne ei-
gene Netzressourcen noch weiter aus-
gebaut wurde). Viele Kunden kehren

darum wieder zu Swisscom zurlck, da
sie mit der Netzqualitat (Ausfallsicher-
heit, Verstandigungsqualitat) oder der
Kundenbetreuung bei den Mitbewer-
bern nicht zufrieden waren. Die Kun-
denbetreuung von Swisscom soll aber
noch besser werden, denn auch hinter
den Kulissen mussen die Abldufe einfa-
cher und transparenter werden — wie-
derum mit dem Ziel, schneller und effi-
zienter auf die Kundenwiinsche reagie-
ren zu kénnen.

Bereits heute betreibt Swisscom eine
Reihe von Service Management (SM)
Tools im Leased Circuit Service Center
(LCSC), von wo aus unter anderem die
Dienste Leased Lines (LL), Managed
Bandwidth Service (MBS) und SWAnet
(das ATM-Netz von Swisscom) gemanagt
werden. Vom LCSC aus kann der Swis-
scom-Operator seine Kunden beispiels-
weise Uber Stérungen der in Anspruch
genommenen Dienste informieren. Ein
entsprechend konzipiertes Operations
Support System (OSS) ginge aber noch
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weiter, denn es bietet folgende Funktio-

nalitaten:

— ein Customer Service Management
(CSM) Interface als Schnittstelle zum
Kunden;

— Service Ordering und Self-Provisioning
far die Bestellung und Einschaltung
neuer Dienste sowie fiir die Anderung
bestehender Dienstprofile;

- Billingtools zur kundengerechten Auf-
bereitung von Kundenrechnungsdaten
und deren Anpassung an die Kunden-
wulinsche sowie

— ein proaktives Fault Management —
eine Storung wird nicht erst dann er-
kannt und bearbeitet, wenn der Kunde
es meldet, sondern sie wird friihzeitig
vom Operator im Network Manage-
ment erkannt, zum SM ausgeweitet
und dort in geeigneter Form an den
Kunden weitergeleitet.

Das CSM-Interface zum Kunden hat aber

noch einen weiteren Aspekt. Praktisch

alle Grosstkunden eines FSP unterhalten
an mehreren Standorten ein eigenes Lo-
cal Area Network (LAN), welche Uber das

Wide Area Network (WAN) des Netzbe-

treibers vernetzt sind. Diese Kunden sind

darum innerhalb ihrer eigenen Organisa-
tion ein interner Dienstleistungserbringer
und mussen eine hohe Dienstqualitat bei
gutem Preis-Leistungs-Verhaltnis erbrin-
gen. Netzmanagementcenters oder IT-

Helpdesks sind darum schnell einmal un-

ter Beschuss, wenn ein Netzwerkfehler

die interne Kommunikation lahmlegt. Ei-
nerseits zeigt sich die Abhangigkeit von
der technischen Infrastruktur, anderer-
seits sitzen der FSP und der firmenin-

terne Dienstleistungserbringer aber im

gleichen Boot, wenn es um die Erbrin-

gung von Netzdienstleistungen geht. Je
besser also ein FSP komplexe Fehlerbe-

handlungen oder Dienstbestellungen im

Griff hat, umso zufriedener werden auch

die Kunden der internen Dienstleistungs-

erbringer sein. Von der Einfihrung eines
proaktiven Service Management (SM)
profitieren also der FSP und sein Kunde
gleichermassen.

Entwicklung des Netzmanagements
Wahrend heute eher das SM und der
Kunde mit seinen Bedurfnissen im Mit-
telpunkt stehen, so konzentrierte sich
das Netzmanagement noch vor zehn bis
finfzehn Jahren eher auf die Netzele-
mente und die dazwischen liegenden
Leitungen. Meistens wurden die Netzma-
nagementtools vom Hersteller des Net-
zes gleich mitgeliefert (proprietares, d.h.
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herstellerspezifisches Netzmanagement).
Wollte der Netzbetreiber mehrere Her-
steller bei der Beschaffung eines be-
stimmten Netzes bertcksichtigen, so
musste er wohl oder tbel auf die pro-
prietdaren Tools zurlickgreifen. Standards
far das Netzmanagement gab es zu jener
Zeit noch keine.

Im Netz verlief die Standardisierung in
der Tele- und der Datenkommunikation
recht unterschiedlich. Wahrend die da-
mals noch analogen PSTNs (Public Swit-
ched Telephone Network) beinahe tradi-
tionell einer Reihe von Standards folgten,
um die weltweite Interoperabilitat zu ga-
rantieren, war das in der Datenkommu-
nikation zu Beginn noch nicht der Fall.
Erst mit der Einfihrung des OSI-Modells
(Open Systems Interconnection) Anfang
der 80er-Jahre wurde ein gemeinsamer
Standard fur die offene Kommunikation
definiert. OSI strukturiert die Kommuni-
kation in sieben Schichten und fuhrte
damit die bewahrten Strukturen von IBM
SNA™ (Systems Network Architecture)
mit sechs Schichten und DECnet™ mit
sieben Schichten weiter fort. Sogar in
den Local Area Networks (LAN) wurde
OSI zum gemeinsamen Bezugspunkt,
wenn auch nur auf den unteren OSI-
Schichten. Im WAN-Bereich (Wide Area
Network) war das paketvermittelte X.25
das erste OSIl-konforme Datenkommuni-
kationsnetz. Das Netzmanagement
wurde sowohl fir das PSTN als auch fur
X:25 Uberwiegend lokal bewerkstelligt.

Um die sich weiter diversifizierenden
Kundenbeddrfnisse abzudecken, wurden
eine Reihe von Kommunikationsnetzen
gebaut — e.g. Integrated Services Digital
Network (ISDN), Frame Relay (FR), Mobil-
funknetze, Plesiochronous Digital Hierar-
chy (PDH), Asynchronous Transfer Mode
(ATM), Synchronous Digital Hierarchy
(SDH), Internet Protocol (IP) usw. Fur je-
des dieser Netze existieren eigene
Netzmanagementtools, was den perso-
nellen und finanziellen Aufwand fur
OAM (Operation, Administration &
Maintenance) nicht gerade positiv er-
scheinen lasst.

Dies war die Geburtsstunde von TMN
(Telecommunications Management Net-
work, Bild 1), einer Architektur zum
standardisierten Netzmanagement.
TMN wurde vom ITU-T (International
Telecommunication Union, Telecommu-
nication Standardisation Sector) in Zu-
sammenarbeit mit ETSI (European Tele-
communication Standards Institute) und
ANSI (American National Standards In-
stitute) entwickelt. TMN sollte eigentlich
ein integriertes und herstellerneutrales
Management von Multivendorumge-
bungen ermdglichen. TMN folgt dem
objektorientierten Ansatz, bei dem alle
gewlnschten Managementfunktionen
in Informationsmodellen beschrieben
werden missen. Diese Informationsmo-
dellierung ist recht aufwendig und
funktioniert in letzter Konsequenz nur
bei einer Erstellung des Netzmanage-
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NETWORK

ments parallel zur Netzentwicklung, wie
das beispielsweise fir ATM im ATM-Fo-
rum der Fall war. FUr bereits bestehende
Netz wie etwa das ISDN hat sich TMN
allerdings als zu ambitioniert erwiesen,
denn es ist unrealistisch, fur einen be-
stehenden ISDN-Switch alle existieren-
den Funktionen zu modellieren. Bei ei-
nem MML-Befehlssatz (MML: Man-Ma-
chine Language) von rund 4000 Befeh-
len mit jeweils mehreren
Managementparametern pro Befehl
wadre der Aufwand fur eine nachtragli-
che Informationsmodellierung einfach
zu gross. So kam man auf die Idee, so
genannte Q-Adapter (eine Art Proxy
Agent) vor die Switches zu setzen und
zum Managementsystem hin eine stan-
dardisierte Schnittstelle anzubieten. Be-
dingt durch die hohen Sttickzahlen der
Q-Adapter war aber auch hier der Preis
fur die Ausristung grosserer Netze mit
TMN-Tools einfach zu hoch.

So verfligen heute praktisch alle FSPs
Uber eine Mischung aus proprietdrem
und standardisiertem Netzmanagement.
Hinzu kommt, dass sich diese Mischung
Uber praktisch alle Netztypen erstreckt
(Bild 2). Um nun in einem kompetitiven

Umfeld bestehen und schnell auf sich
andernde Kundenbeddrfnisse reagieren
zu kénnen, mussen diese Tools auf der
SM-Ebene integriert und von dem OSS
angeboten werden. Damit kénnen quali-
tativ hoch stehende Service Level Agree-
ments (SLA) tUber das individuelle Dienst-
portfolio des Kunden abgeschlossen und
jederzeit deren Entwicklung beobachtet
und deren Einhaltung belegt werden.
Das OSS wird so zum zentralen Anlauf-
punkt fur alle Managementprozesse,
welche den Kunden und die vom ihm
benutzten Dienste betreffen. Dazu muss
die TMN-Pyramide aus Bild 1 aber erst
einmal formlich «auf den Kopf gestellt»
und damit das SM ins Zentrum des Inter-
esses gertickt werden.

Der typische Grosskunde eines FSP be-
treibt eigene LANSs, fur deren Vernet-
zung er die Dienste des FSP in Anspruch
nimmt. SLAs gegenlber dem FSP brin-
gen ihn in die komfortable Lage, auch
intern eine quantifizierbare Dienstlei-
stung anzubieten, fur die der interne
Kunden des FSP-Kunden eher bereit sein
wird, interne Leistungsvereinbarungen
zu treffen, als fur eine anonyme, nur
sehr allgemein formulierte Dienstlei-

stung. Das neue OSS fur das SM sollte
darum
— prozessorientiert arbeiten und alle
Business Cases auf der SM-Ebene bear-
beiten kénnen,
— mit existierenden Managementplattfor-
men zusammenarbeiten kdnnen, sowie
— potenzielle oder tatsachlich existie-
rende Schwachpunkte in der Dienstleis-
tungskette anzeigen und beheben.
Mit einem OSS fir das SM kénnte zu-
dem ein neuer Dienst, das Customer Ser-
vice Management (CSM) realisiert wer-
den (Bild 3). Dazu wird dem Kunden auf
Wunsch eine Schnittstelle zum OSS von
Swisscom zur Verfigung gestellt, an der
das Managementtool des Kunden ange-
schlossen wird. Bei Fehlern kann der FSP
den Kunden schnell auf elektronischem
Wege benachrichtigen oder seine Wiin-
sche fur Anderungen im Dienstprofil ent-
gegennehmen und rasch umsetzen.
Denkbar ware auch ein Self-Provisioning:
Der Kunde bestellt die von ihm ge-
wulinschten Ressourcen selbstandig.

Fazit
Die diesjahrige Telecom-Messe in Genf
hat tbrigens gezeigt, dass das OSS ein
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Bild 3. Customer Service Management (CSM): one single point of contact, one ordering tool, one billing tool, process orientation.
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zentrales Thema sowohl fir die Syste-
manbieter als auch fir die FSPs darstellt.
Das TeleManagement-Forum, eine |6-
sungsorientierte Vereinigung von Sys-
temanbietern und FSPs, umschrieb die
Situation gar etwas dramatisch mit «SOS
for OSS». Rund zehn Hersteller zeigten
ihre konkreten OSS-Losungen fiir das
SM. Ziel war aber auch hier, einen einzi-

gen Kontaktpunkt zum Kunden zu reali-
sieren mit einem prozessorientierten Tool
fur Ordering, Billing, Fault Management
usw. Von der Vision eines Operations
Support System (OSS) fur das Service
Management (SM) profitieren also beide
Seiten: sowohl der Kunde als auch der
FSP — eine klassische Win-Win-Situation.

Summary

Vision: Operations Support Systems (OSS)

The fact that Telecoms Operators (Telcos) are changing their ways and becoming
Full Service Providers (FSP) is obvious. Whereas customers used to feel like suitors,
they now attract all the attention of the FSPs. Customer-friendly call centres, mo-
dern Swisscom Shops, an attractive service portfolio — customers are being
wooed and courted everywhere. But what's it like behind the scenes in Service
and Network Management? Big changes are also taking place here. Time and
money may not have seemed so important at one time, but today’s telecommuni-
cations sector is under enormous time and cost pressure. In this respect, Service
Management has a central role to play as a contact point for portfolio manage-
ment: this is where new services are activated, customer billing is arranged, fault
reports are processed and customers given the information they require.
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Gerhard Hohe und Friedhelm Matz
Elektrische Sicherheit
VDE-Schriftenreihe 78 — Normen
verstandliche Einfiihrung in Schadens-
risiken, Schutzkonzepte sowie
sicherheitstechnische Vorschriften und
Regelwerke.

VDE Verlag GmbH, Berlin, 1999. 284 S.,
kart., Fr. 39.—, DM 42—, 6S 307 .—,

ISBN 3-8007-2500-2.

In der elektrotechnischen Fachliteratur
fehlte bislang eine umfassende Ein-
flhrung in die verschiedenen Schadens-
risiken elektrischer Energie, erganzt um
Schutzkonzepte und Sicherheitsbestim-
mungen, die dagegen angewendet wer-
den. Diese Lucke schliesst die vorlie-
gende Neuerscheinung «Elektrische
Sicherheit». Das Buch beginnt mit allge-
meinen Sicherheitstiberlegungen. Es
folgt eine Auflistung der besonderen
Gefahren elektrischer Energie, die je-
weils zu entsprechenden Sicherheits-
anforderungen fuhren. Diese werden in
konkrete Schutzmassnahmen umge-
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setzt. Weiterhin beschreibt das Buch die
Entwicklung, den Aufbau und die In-
halte der als Wegweiser und Massstabe
dienenden sicherheitstechnischen Vor-
schriften und Regelwerke sowie die
Arbeit der daran beteiligten normativen
Gremien. Dazu werden Genehmigungs-
behorden, Prifstellen und Gutachter
vorgestellt, welche die Beachtung und
Wirksamkeit der Schutzmassnahmen
sicherstellen.

Walter Schossig

Netzschutztechnik

Band 13. VDE Verlag GmbH, Berlin,
1999. 206 S., kart., Fr. 27.50, DM 29.80,
6S 218.—, ISBN 3-8007-2232-1.

Der Band 13 der Schriftenreihe «Anla-
gentechnik» befasst sich mit dem
Schwerpunkt Netzschutztechnik. Netz-
schutztechniker und Betreiber elektri-
scher Verteilungsnetze, hier besonders
die Einzelkampfer in kleineren Unterneh-
men, erhalten mit diesem neuen Titel

viele praktische Ratschlage zum Thema
sowie fur die tagliche Arbeit. Neben der
Beschreibung der Funktion der Leitungs-,
Transformatoren- und Anlagenschutzein-
richtungen werden Hinweise fir deren
Auswahl, Inbetriebsetzung und Betriebs-
fihrung gegeben. Der Leser erhalt Infor-
mationen zu folgenden Themen: serielle
Schutzanbindung an die Leittechnik;
Messwandler; Hilfsenergieversorgung;
Schaltfehlerschutz; die Kennzeichnungs-
systematiken flr Betriebsmittel und
Schaltungsunterlagen. Besonderer Wert
wird auf allgemein gdltige Einstell- und
Prufempfehlungen gelegt. Die Vorteile
der kleinen handlichen Fachbuchreihe,
die sich an Ingenieure, Techniker und
Elektroinstallateure wendet, liegen auf
der Hand: kompakte Zusammenfassung
bestimmter Fachthemen durch kompe-
tente Spezialisten; praxisnahe Darstel-
lung; Berlcksichtigung neuester techni-
scher Entwicklungen und Trends. Die
Reihe eignet sich sehr gut fur die Aus-
und Weiterbildung sowie als Nachschla-
gewerk.
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