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[Applikationen

Outtasking bei der BMW Group

Uberdurchschnittliche
Leistungsfahigkeit der Netzwerke

gesichert

Immens ist der Aufwand, um rund um die Uhr die Sicherheit und permanente

Verfligbarkeit der Sprach- und Datennetze zu gewahrleisten — gerade in der stark vernetzten

Automobilindustrie. Die BMW AG in Miinchen hat das Management ihrer Kommunikationsinfrastrukturen

deshalb an einen externen Dienstleister ausgelagert. Durch die Kooperation mit Siemens Information

and Communication Networks wird eine neue Servicequalitat erreicht.

nverzichtbar ist flir internationale

Automobilkonzerne die compu-
tergestiitzte Zusammenarbeit, denn
wer heute ein neues Fahrzeugmodell
schneller als die Konkurrenz auf den
Markt bringen kann, hat einen erhebli-
chen Wettbewerbsvorteil. »Egal ob Pro-
duktionswerke, Vertriebsgesellschaften
oder Handelsorganisationen, sie alle
miissen Informationen austauschen
oder auf Informationen zugreifen kon-
nen und brauchen dafiir ein leistungs-
fahiges, hochverfiigbares und sicheres

Datennetz«, sagt Gerhart Feiflel, der
am Miinchener Standort der BMW
Group fiir den Betrieb der Netzwerk-
Infrastruktur im Daten- und Sprach-
bereich zustindig ist.

Das Unternehmen, das weltweit
mehr als 104.000 Mitarbeiter beschéf-
tigt, zdhlt heute zu den zehn grofiten
Automobilherstellern in der Welt. Von
der Miinchner Firmenzentrale aus
werden Verbindungen zu rund 200
Standorten rund um den Erdball un-
terhalten — Produktionsstitten, Ver-

triebszentren, T'6chter und Niederlas-
sungen. Entsprechend umfassend und
verzweigt ist die Kommunikationsin-
frastruktur in diesem Verbund: In der
»Greater Munich Area«, dem Unter-
nehmensnetzwerk der BMW Group
im Grofiraum der bayrischen Landes-
hauptstadt, sind etwa 60.000 Nutzer in
das Netz ecingebunden; 5.000 An-
schliisse gibt es alleine in den beiden
hier angesiedelten zentralen Rechen-
zentren. Ein Wide Area Network
(WAN) verbindet dieses Netz auf der
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Basis von Carrier-Services mit den
iibrigen Standorten von BMW in Bay-
ern und weltweit.

Parallel dazu existiert fiir die
Sprachkommunikation ein Verbund
aus Siemens-HiPath-Plattformen. Da-
ran sind Festnetz- und Schnurlostele-
fone fiir rund 70.000 Mitarbeiter an-
geschlossen. Dieses Sprachkommuni-
kationsnetz wird bereits seit August
2002 durch Siemens Information and
Communication Networks (ICN) im
Rahmen der »HiPath Managed Servi-
ces« rund um die Uhr betreut.

Globale Folgen lokaler Ausfille.
Die Verfiigbarkeitsanforderungen an
die Datennetze sind in letzter Zeit
enorm gestiegen: Waren vor zehn Jah-
ren fiir die Wartung von Rechenzen-
tren und Netzwerken Zeitfenster von
zwei Tagen durchaus iiblich, so kann
heutzutage an keinem einzigen Tag
mehr auf diese Infrastruktur verzichtet
werden. Da zum Beispiel die bendtig-
ten Applikationen fiir Produktionswer-
ke, Handelsorganisationen und Ver-
triebsgesellschaften teilweise in der
»Greater Munich Area« gehostet wer-
den, hitte auch ein nichtlicher Syste-
mausfall hier sofort erhebliche Auswir-
kungen auf den gesamten globalen Ver-
bund.

Weitere extrem hohe Anforderun-
gen an das Datennetz ergeben sich zu-
dem aus dem Anspruch der BMW
Group, der erfolgreichste Premium-
Anbieter in der Automobilindustrie zu
sein. So konnen die Kunden noch rela-
tiv kurzfristig vor Beginn der Produk-
tion ihres Fahrzeuges Anderungswiin-
sche hinsichtlich der Ausstattung ein-
bringen, ohne dass Abstriche bei den
verbindlich zugesagten Lieferterminen
gemacht werden.

»Unsere I'T-Landschaft ist tiber lan-
ge Zeit gewachsen und war dadurch

frither natiirlich sehr heterogen«, be-
tont Feifiel. Fiir das Management der
unterschiedlichen Technologien wur-
den deshalb zunichst eigene Spezialis-
tenteams aufgebaut und — als die An-
forderungen weiter wuchsen — interne
Servicebereitschaften installiert. »Mit
diesem Modell sind wir lange sehr gut
gefahren, zumal es erst seit kurzem
iiberhaupt professionelle Serviceanbie-
ter gibt, die den Betrieb unserer kom-
plexen Netzwerke gewihrleisten kon-
nen«, meint er. Mit der Zeit wurde im-
mer deutlicher, dass ein reibungsloses
Netzmanagement erhebliche personel-
le und finanzielle Ressourcen bean-
sprucht und von einem spezialisierten
Dienstleister giinstiger und in besserer
Qualitdt ibernommen werden kann.
Im Friihjahr 2003 entschieden sich
die Verantwortlichen bei der BMW AG
deshalb, das Management des firme-
neigenen Datennetzes an einen Outtas-
king-Anbieter zu vergeben. Im Unter-
schied zum Kklassischen Outsourcing
gesamter Dienstleistungsbereiche
behilt der Auftraggeber beim selekti-
ven Outtasking die Kontrolle iiber sei-
ne Infrastruktur und erreicht so das
angestrebte Ziel der Kostenreduzie-
rung meist eher. Die Auslagerung ge-
nau definierter Teilaufgaben (Tasks)
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vermindert zudem das Outsourcing-
Risiko und lésst sich anhand von Ser-
vice Level Agreements (SLLA) jederzeit
genau kontrollieren.

Zu den Aufgaben, die aus der
BMW AG ausgelagert werden sollten,
zéhlte neben der Betreuung des Netz-
werkes in der »Greater Munich Area«
und der WAN-Verbindungen auch der
Betrieb von DNS- und DHCP-Ser-
vern sowie die Uberwachung der Inter-
net-Zuginge iliber verschiedene Servi-
ce-Provider und die Verbindung zu den
Zulieferern iiber ein Extranet. Da das
Netzwerk zum grofiten Teil aus Cisco-
Komponenten besteht, sollte der neue
Partner entsprechendes Know-how
mitbringen. Auf der Prioritdtenliste
ganz oben standen neben der Hoch-
verfligbarkeit der Systeme auch die
Skalierbarkeit sowie die Durchgingig-
keit der Netzmanagementlosung. Denn
im Zuge einer inzwischen erfolgten be-
trieblichen Neuorganisation strebt der
Automobilhersteller insgesamt weltweit
durchgiingige Prozesse an.

ITIL als gemeinsame Sprache der
Projektpartner. Zudem sollte das
Netzmanagement in der »Greater Mu-
nich Area« auch der spéteren Integra-
tion weiterer Standorte gewachsen sein.
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Bilder: BMW AG

)) Die Verfiigharkeitsanforderungen an die Datennetze sind in letzter Zeit
enorm gestiegen: Waren vor zehn Jahren fiir die Wartung von Rechenzentren
und Netzwerken Zeitfenster von zwei Tagen durchaus (blich, so kann heutzutage
an keinem einzigen Tag mehr auf diese Infrastruktur verzichtet werden.
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Um einen effizienten und effektiven
Betrieb zu gewihrleisten, wurde bei der
Gestaltung der Serviceprozesse grofier
Wert auf die Einhaltung des weltweit
anerkannten Best-Practice-Standards
fiir erstklassiges Service-Management
ITIL (T Infrastructure Library) ge-
legt. »Die Orientierung an I'TIL war ei-
nes der entscheidenden Kriterien bei
der Wahl des Projektpartners, da die in-
terne Organisation der BMW Group
bereits entsprechend aufgebaut ist«, er-
lautert Feif3el. Gleichzeitig bestand die
Herausforderung, die bestehende hohe
Zuverldssigkeit des  Datennetzes
wihrend der Migrationsphase uneinge-
schrinkt beizubehalten.

Dass man sich schlieSlich in der
BMW Group fiir Siemens ICN als
professionellen Servicepartner ent-
schied, hatte nicht in erster Linie mit
der bereits bestehenden guten Zusam-
menarbeit beim Management des Tele-
kommunikationsnetzes zu tun. Den
Ausschlag gaben vielmehr die Service-
Strukturen, das Prozess-Know-how
sowie die internationale Ausrichtung
des Projektpartners.

Nach der Entscheidung begann die
BMW Group das Migrationsprojekt
mit den Experten des Bereichs Com-
munication Consulting und Services
(CCS) von Siemens ICN. »Der
Grundstein fiir eine erfolgreiche Zu-
sammenarbeit wird zu Beginn der
Migrationsphase gelegt«, weif3 Kurt
Miinichsdorfer, Leiter »Center of
Competence Managed Services« in
dem Siemens-Bereich. Aus diesem
Grund gehen die Berater beim Design
der Serviceprozesse und bei der Fest-
legung der fiir das Netzwerkmanage-
ment wesentlichen Tools mit der gebo-
tenen Prézision nach einem Kklar defi-
nierten Ablauf vor. Dazu zdhlen meh-

rere Workshops, um die zu betreuende
Infrastruktur genau kennen zu lernen
und gleichzeitig mogliche Potenziale
optimal zu erschlief3en.

Auf Seiten der BMW Group wurde
ein umfangreiches Schulungs- und
Ubergabeprogramm mit einer inte-
grierten Qualitidtskontrolle abgearbei-
tet, um dem Partner die wesentlichen
Einblicke in das Netzwerk des Auto-
mobilherstellers zu geben. Es folgte bis
zum Oktober 2003 sukzessive der
Aufbau der drei Serviceprozesse Mo-
nitoring, Incident-Bearbeitung und
Change Management — und zwar so-
wohl in der »Greater Munich Area« der
BMW AG als auch im Network Ope-
ration Center von Siemens ICN.

Damit steht nun an beiden Stan-
dorten das gleiche Set aus BMW-eige-
nen und Siemens-Tools zur Verfiigung,
so dass die Netzwerke vom redundant
ausgelegten NOC in Nordrhein-West-
falen aus genauso administriert werden
konnen, wie vor Ort in Miinchen.
»Durch dieses Verfahren fand die Mi-
gration nahtlos und ohne Probleme
statt«, berichtet Kurt Miinichsdorfer,
»exakt nach dem vorher vereinbarten
Plan«.

Neue Dimension in der Service-
klasse. Nach Abschluss der sechsmo-
natigen Migrationsphase werden nun
sowohl die Sprach- als auch die Daten-
netze rund um die Uhr an 365 Tagen
im Jahr von den Siemens-Systemspe-
zialisten liickenlos iiberwacht. »Mit
dem Einsatz der HiPath Managed Ser-
vices haben wir eine neue Dimension
in unserer Serviceklasse erreicht«, freut
sich Gerhard Feif3el. Denn durch das
kontinuierliche Monitoring werden
Storungen sofort bemerkt und der Be-
trieb aller Netze und Systeme kann
rund um die Uhr sichergestellt werden.

Gleichzeitig gibt es weiterhin die
Moglichkeit, dass eine Fehlermeldung
durch einen betroffenen Nutzer weiter-
gegeben wird, aber Feifiels Anspruch
ist klar: »Wenn jemand aus diesem
Grund unser Anwender-Service-Zent-
rum anruft, sollten die Telefon-Agen-
ten dort schon informiert sein, dass an
dem Problem bereits gearbeitet wird,
und dem Anrufer eine entsprechende
Auskunft geben.« Diese proaktive Pro-
blemldsung ist folgendermafien gere-
gelt: Wann immer es zu einer Stormel-
dung kommt — und das ist in dem
grofien Netzwerk im Schnitt etwa 30

)) Da sowohl das Sprach- als auch das Datennetz von demselben Dienstleister
betreut werden und der eigene Bereitschaftsdienst aufgeldst werden
konnte, verringerten sich die Betriebskosten fiir das Netzmanagement
deutlich, wahrend gleichzeitig die Ziele Hochverfligbarkeit, Skalierbarkeit
sowie Durchgangigkeit erreicht werden.
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Mal am Tag der Fall — lduft tiber ver-
schiedene definierte Service-Level-
Ebenen ein standardisierter Problemlo-
sungsprozess mit genau festgelegten
Bearbeitungszeiten ab. Im Falle eines
Hardwareproblems in der »Greater
Munich Area« etwa erhalten die dorti-
gen Support-Center durch das NOC
einen Reparaturauftrag. Sollte fiir die
Behebung einer Stérung die Modifizie-
rung der Infrastruktur erforderlich
sein, so erfolgt diese Anderung im
Change Management des NOC

Auf Seiten der BMW Group wie-
derum wurden Strukturen und Verant-
wortlichkeiten geschaffen, um die
Tragweite von Aktionen im Rahmen
des Change Managements abzuschit-
zen und schnell entsprechende Ent-
scheidungen zu treffen. »Eine weitere
Qualititssteigerung liegt darin, dass
zum Beispiel bei nédchtlichen Unregel-
mafligkeiten im Netz proaktiv an deren
Behebung gearbeitet werden kann, so
dass sie sich nicht auf den Produkti-
onsablauf am néchsten Tag auswirkeng,
so Feiflel. Dadurch haben sich die Aus-
fallzeiten bereits deutlich verringert.

Fir das permanente Qualitdtsma-
nagement sorgt ein Reporting-System,

das den Uberblick iiber alle aufgetrete-
nen Storungen sowie die anschlie3ende
Fehlerbearbeitung gibt. In regelmafli-
gen Meetings der BMW-Verantwort-
lichen mit den Siemens-Experten wird
anhand vorher definierter Key-Perfor-
mance-Indikatoren iberpriift, ob die
Serviceprozesse den Anforderungen
noch gentigen oder ob es Abweichun-
gen gibt. Ein Consultant von Siemens
ICN ist stdndig vor Ort in der Zentra-
le der BMW Group présent und fun-
giert als direkter Ansprechpartner fiir
alle Fragen.

Aus allen diesen Griinden ist Ger-
hard Feif3el mit der Entscheidung, den
Betrieb der Sprach- und Datennetze
per Outtasking an Siemens ICN zu
iibergeben, nach wie vor sehr zu-
frieden: »Die Zusammenarbeit lauft
vorbildlich.« Beide Netzwerke werden
auf der Basis von I'TIL an einer einzi-
gen Stelle, dem Network Operation
Center, rund um die Uhr iiberwacht.
Kommt es zu Stdorungen, sind die
jeweiligen Telekommunikations- oder
Informationstechnik-Experten mit
ihrem Know-how und den spezifi-
schen Tools zur Stelle, um den Fehler
moglichst schnell zu beheben. Da

Applikationen]

sowohl das Sprach- als auch das Da-
tennetz von demselben Dienstleister
betreut werden, gibt es fiir die BMW
Group nur noch einen einzigen An-
sprechpartner. Ein Vorteil, der sich mit
der wachsenden Konvergenz der
Sprach- und Datennetze in einer ein-
heitlichen Infrastruktur auf Basis des
Internet-Protokolls (IP) in Zukunft
noch stirker auszahlen wird.

Zudem konnte der Automobilher-
steller bereits drei Monate nach dem
Start der HiPath Managed Services
seinen eigenen Bereitschaftsdienst, der
bisher bei Stérungen im Datennetz fiir
die Fehlersuche und -behebung zu-
stidndig war, komplett ablosen. Beide
Faktoren verringern die Betriebskosten
fiir das Netzmanagement deutlich,
wihrend gleichzeitig die Ziele Hoch-
verfligbarkeit, Skalierbarkeit sowie
Durchgéngigkeit erreicht werden. Im
Rahmen der gemeinsamen Projekt-
arbeit wurde zudem ein so genannter
Virus-Recovery-Prozess etabliert, mit
dem zu jeder Tages- und Nachtzeit im
Falle einer Attacke sofort Gegenmaf3-
nahmen nach einem Kklar definierten
Vorgehen eingeleitet werden konnen.

Heike Lischewski
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