
 

 
 
AOL Deutschland setzt auf  
BMC Remedy IT Service Management for the Enterprise  
 
Über AOL: Die verschiedenen Dienste, 
die allen Kunden in Deutschland durch 
die AOL Europe Services SARL zur 
Verfügung gestellt werden, erreichen ca. 
7,42 Millionen Menschen monatlich 
(Quelle: AGOF III-2005). Als 
Medienplattform gehört AOL zu den 
führenden Online-Vermarktern in  
 
 
Die Anforderung: 
Integrierte Service-Desk Lösung 
Projektziel der zu erstellenden Lösung 
war neben der zeitgerechten Einführung 
einer ITIL-konformen Standard-Lösung 
die Konsolidierung von 
unterschiedlichen Trouble-Ticket-
Lösungen. 
 
Aufgrund einer hohen Anzahl von 
Schnittstellen zu anderen 
Unternehmensbereichen im In- und 
Ausland und zu mehreren externen 
Dienstleistern lieferte die 
Vereinheitlichung der Plattform ein 
hohes Potential zur Steigerung von 
Effizienz und Effektivität bei 
gleichzeitiger Senkung der Komplexität. 

Europa und in Deutschland. Die 
deutsche Tochtergesellschaft von 
AOL beschäftigt an den Standorten 
Hamburg, Duisburg und 
Saarbrücken über 1.500 Mitarbeiter 
– im Jahr 2005 feierte AOL mit 
dieser Gesellschaft sein 10-jähriges 
Bestehen in Deutschland. 
 
 
Die Antwort: BMC Remedy  
ITSM for the Enterprise 
Der erste Schritt der Realisierung 
wurde mit den Standard-Modulen 
Helpdesk (HD) und Service-Level-
Agreements (SLA) umgesetzt. Die 
drei vorhandenen Werkzeuge der 
verschiedenen Supportbereiche 
wurden durch eine einheitliche 
Lösung ersetzt. 
 
Die zahlreichen bidirektionalen 
Schnittstellen wurden konsolidiert 
und unter Verwendung aktueller 
Technologien für das neue System 
konzeptioniert und umgesetzt.  
 
Durch Nutzung dieser Schnittstellen 
wird z.B. der Service Desk 
Mitarbeiter durch ein intuitives 
Ampel-Signal darüber informiert ob 
bei dem vorliegendem Incident für 
diesen Endanwender eine 
Flächenstörung vorliegt oder nicht. 

Kern -Erfolgsfakto ren:  

> Kurze Projektrealisierungzeiten  
> ITIL-konformes Standardprodukt 
> Nutzung moderner Web-

Technologien und Schnittstellen 
 
Firmenprofil  AOL Deutschland: 

AOL ist eines der führenden 
Internetunternehmen in Europa und 
gehört mehrheitlich zum Verbund des 
weltweit größten Medienkonzerns Time 
Warner. Allein in Deutschland bietet 
AOL über 2,6 Millionen Kunden 
innovative digitale Services in den 
Bereichen Internetzugang, Sicherheit, 
Kommunikation und Entertainment. 
 
 
Region : Deutschland 
 
 
BMC Software Lösung: 
> BMC Remedy IT Service 

Management for the Enterprise 
 
 
BMC Remedy Alliance Partner: 
> ComConsult Kommunikationstechnik 
 
 
„Wir sind mit der ITIL-konformen 
Standard-Lösung von BMC/Remedy 
und dem Implementierungspartner 
ComConsult sehr zufrieden.“ 
 
Mike Eschenbach 
Technical Manager NOC 
AOL Deutschland 
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Über die SLA-Applikation werden 
aktuelle Kennzahlen wie die 
Einhaltung der in den SLA/OLAs 
vertraglich vereinbarten 
Kenngrößen überwacht. 
 
Die zielführende Abstimmung mit 
den unterschiedlichen 
Anforderungsgebern und die 
frühzeitige Einbindung der späteren 
Nutzer waren wesentlicher 
Bestandteil des internen 
Projektmarketings. 
 
 
 
Technische Highlights 
Um die tragfähige Basis für den 
effizienten Betrieb einer moderner 
IT-Umgebung zu schaffen wurden 
aktuelle Technologien konsequent 
genutzt: 
 
> Browserbasierte Arbeitsplätze, 

dezentral ohne lokale 
Zusatzsoftware nutzbar. Es 
entsteht kein Zusatzaufwand für 
den Administrator, da die 
Remedy-Masken durch das 
System automatisch im Web für 
die berechtigten Nutzer publiziert 
werden. 

> Schnittstellen basierend auf 
Webservices (WSDL, SOAP, 
XML) und sind dadurch 
programmiersprachen- und 
protokollunabhängig. 

> Nutzung der neuen Remedy 
Server-Groups. Hierüber können 
die System-internen Prozesse 
über mehrere Remedy-Server 
verteilt werden. 

 

> Nutzung der aktuelle Version des 
Basis-Systems ARS mit dem 
Performance-optimierten MidTier 

> Ein Loadbalacing-System erzeugt 
eine permanente Lastverteilung 
sowohl zwischen den Remedy-
Servern, als auch zwischen den 
Webservern. 

 
 
 
Ausblick 
Aufgrund des Projekterfolges und 
der guten Akzeptanz bei den 
Nutzern soll die geplante 
Erweiterung um die Module 
Change-Management und Asset-
Management sobald wie möglich in 
Angriff genommen werden. 
 
Eine noch stärkere Integration und 
Ausweitung von Schnittstellen zu 
anderen Unternehmensbereichen 
im In- und Ausland und zu externen 
Service-Providern ist ebenfalls ein 
Kernbestandteil der Erweiterungs- 
und Ausbauphase. 
 
Im Rahmen des stetigen 
Verbesserungsprozesses werden 
neue Anforderungen gesammelt 
und vom Projektteam bewertet ob 
und in welche Maße diese in einer 
Ausbaustufe umgesetzt werden 
können. 

Die Implementierung der ITIL-
konformen „out-of-the-box“-
Lösungen für den Service Desk 
wurde in kürzester Zeit erfolgreich 
realisiert. 
 
Über ComConsult: 

ComConsult ist einer der führenden 
Anbieter von IT-Management- und 
Betriebslösungen im 
deutschsprachigen Europa. Das 
Unternehmen unterstützt seine 
Kunden seit 1986 mit qualitativ 
hochwertigen und herstellerneutralen 
Dienstleistungen insbesondere in 
allen Bereichen des Netzwerk-, 
System- und Service-Managements.  
Im Bereich IT Service Management 
realisiert ComConsult seit Jahren 
erfolgreiche Remedy-Projekte 
sowohl basierend sowohl auf 
Custom-Build als auch auf Remedy-
Standard-Applikationen. Diese 
Lösungen werden von zahlreichen 
Top-500-Unternehmen strategisch 
eingesetzt. 
 
 
Über BMC Software: 

BMC Software Inc. (NYSE: BMC) ist 
ein führender Anbieter von Lösungen 
für das Enterprise-Management. Mit 
den Produkten von BMC Software 
steuern und verwalten Unternehmen 
ihre IT-Infrastruktur aus 
Geschäftsperspektive. BMC 
Software wurde 1980 gegründet und 
wird im Index S&P 500 geführt. Das 
Unternehmen mit Hauptsitz in 
Houston, Texas, ist weltweit tätig und 
erwirtschaftete im Geschäftsjahr 
2004 weltweit ca. 1,4 Milliarden 
Dollar Umsatz.  


