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spezialisierte Firma wird seit Jahren in den unterschied-

lichsten Formen und Auspragungen praktiziert. «Hosting»

oder «Outsourcing» oder auch «Software-as-a-service»

(SaalS) richten sich dabei nicht nur an Grossfirmen, welche

ganze Abteilungen und Prozesse auslagern, sondern auch

an mittlere und kleinere Unternehmen, die entsprechende

Anforderungen an Teile ihrer Informatik zu stellen haben.

asunternehmenseigene [T-Personal ist meist

auf Geschiftsanwendungen wie SAP oder

Microsoft-Produkte fokussiert und kiimmert

sich tagstiber darum. Web-Anwendungen,
die immer laufen missen, stellen andere Anforderun-
gen ans Know-how. Man kann ein Extranet oder den
Online-Shop nicht einfach nach Biiroschluss herun-
terfahren, um Wartungsarbeiten vorzunehmen. Im In-
ternet gibt es keine Offnungszeiten — es tut weh, wenn
abends der Laden zu ist.

Anforderungen an den Hoster

Wer geschaftskritische und sensitive Daten auslagert,
darf und muss vom Dienstleistungsanbieter einiges
verlangen. Als erstes sind sicherlich das vom Hoster
zur Verfligung gestellte Personal sowie dessen Verfig-
barkeit zu nennen. 24 Stunden, 7 Tage pro Woche und
Reaktionszeiten unter einer Stunde miissen State of the
Artsein. Als nachstes sind die technischen Ansprtiche
zu berticksichtigen. Ein Data Center, in welchem die
Systeme und Losungen betrieben werden, muss uber



redundante Strom- und Internet-Anbindungen verfu-
gen, mehrere voneinander unabhangige Branderken-
nungssysteme betreiben sowie klar dokumentierte
und protokollierte Zugangsmechanismen fir das Per-
sonal und den Anwender anbieten. Was die vom Hos-
ter zur Verfligung gestellten Basissysteme wie Fire-
walls, Mailserver, DNS, Remote Access Service etc. be-
trifft, so sollten diese ebenfalls mindestens redundant
ausgelegt und durch den Hoster gemanaged werden.
Neben all den personellen und technischen Bedtirfnis-
senliegtesinderPflichtdes Hosters, verstandliche und
transparente Vertrage und SLAs zur Verfiigung zu stel-
len. Diese Vertrage und insbesondere die Prozesse im
Betrieb mussen auf den vom Anwender eingesetzten
Systemintegrator abgestimmt sein.

Transparenz, Kontrolle und Reporting

Mittels Management Cockpit erhalten alle beteiligten
Parteien — also der Anwender, der Systemintegrator
und auch der Hoster selbst—samtliche betriebsrelevan-
ten Informationen. Dazu gehoren die Verfligbarkeit
(und somit der Bezug zum SLA), der aktuelle Status
einer Anwendung, die letzten Zwischenfalle oder auch
angekundigte Arbeiten. Naturlich ist es den Anwen-
derndes Cockpitsauch moglich, einentieferen Einblick
in einzelne Auswertungen von Systemen oder Anwen-
dungen zu erlangen, u. a. eine detaillierte Abfrage der
Zugriffs-Statistik. Mittels Mandantenfahigkeit des
Cockpits werden den einzelnen Anwendern diejenigen
Informationen und Statistikdaten zur Verfigung ge-
stellt, welche fur sie relevant sind bzw. fur welche sie
eine entsprechende Zugriffsberechtigung haben.

Die Aufgabenzuteilung

Wer nun allerdings denkt, mit einem Outsourcing sel
man von allen Pflichten und Verantwortungen entlas-
tet, der irrt. Die finalen Entscheide und Qualitatskon-
trollen mussen in den eigenen Reihen geféallt bzw.
durchgefihrtwerden. Esistsomitsinnvoll, sich als An-
wender mitden Technologien, Prozessen und dem Ver-
tragswerk auseinanderzusetzen und notigenfalls aus-
zubilden. Doch was Uibernimmt nun der Hoster kon-
kret? Der Outsourcing-Partner sorgt daftir, dass die
Anwenderlosung so stabil als moglich und wahrend
der vereinbarten Betriebszeit einwandfrei funktio-
niert. Er stellt Fehler frihzeitig fest, reagiert sofort und
verhindert, dass der Anwender Fehler rapportieren
muss. In der Sprache des I[T-Servicemanagement
spricht man dabeivom Incident Management. Doch es
gehortmehrdazu, damiteine Losung uber langere Zeit
stabil lauft. Zu den standardmaéssigen Aufgaben zah-
len hier im Wesentlichen die Hardware- und Betriebs-
systempflege, das Durchfiihren, Kontrollieren und
Testendes Backups sowie die Analyse aller sicherheits-
relevanten Meldungen von Firewalls und Systemen.
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Eine weitere zentrale und gemeinsame Aufgabe ist es,
regelmassige Steuerungsmeetings durchzufiihren.
An diesen informiert der Hoster Uiber die erbrachte
Leistung und zeigt Trends sowie Massnahmen fuir die
Zukunft auf. Der Anwender seinerseits informiert den
Hoster uber geplante Erweiterungen aber auch ge-
plante Kampagnen, welche die ausgelagerte Losung
betreffen und z.B. zu einem Mehrverkehr in einem
Webshop flihren konnen.
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Im Management Cockpit wird jeder Gberwachte Messwert grafisch dar-

gestellt. Der Benutzer definiert und verwaltet seine eigene Ansicht auf

die Messwerte.
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Das Vorgehen

Um sicher zu sein, dass der Hoster den Erwartungen
entspricht, empfiehltessich, ahnliche bereits realisier-
te Projekte anzuschauen. Dabei darf man sich durch-
aus nach Verfugbarkeit und Anzahl Zwischenfalle der
letzten Monate erkundigen. Sucht man sich den Liefe-
ranten mittels einer Ausschreibung, bieten diverse Be-
rater Unterstitzung dabei, die richtigen Fragen und
Forderungen zuformulieren. Hat man sich fur ein oder
zweil mogliche Partner entschieden, fihren diese mit
dem Anwender und dessen Applikationslieferanten
Workshops durch, an denen die geplante Losung in
Theorie und am Tisch durchgesprochen wird. Nach

diesen Workshops liegen die definitiven Offerten so-
wie die ersten Systemdokumentationen und Vertrags-
entwirfe vor. Wahrend diesen Workshops hatman fer-
ner die Moglichkeit, den moglichen kuinftigen Out-
sourcing-Partner und dessen Personal besser kennen-
zulernen. Mit dem definitiven Entscheid entschliesst
man sich nun fur eine mehrjahrige Zusammenarbeit.
Es schadet jedoch nicht, sich in den Vertragen Aus-
stiegsklauseln auszubedingen.

Inbetriebnahme und Betrieb

Die Inbetriebnahme einer Outsourcing-Losung lauft
in mehreren Phasen ab. In der ersten Phase konfigu-
riert der Hoster geméass Workshop die Sicherheit, Sys-
teme, Netzwerke, Backups, die Uberwachung etc. Sind
die Systeme fiirden Auftraggeber bzw. dessen System-
integrator bereit, findet eine physische Abnahme statt.
Dabei Uiberprift der Anwender die vorhandene Hard-
und Software sowie das Funktionieren der Redundan-
zen und der Uberwachung. Auch werden bei der Ab-
nahme die Netzwerkverbindungen und Remote Ac-
cess-Zugange getestet. Nun werden vom Hoster, dem
Outsourcing-Nehmer und dessen Systemintegrator
die Losung und die Daten migriert bzw. aufgesetzt. Da-
bei stellt der Outsourcing-Partner neben Arbeitsplét-
zenauchtemporare Systeme, z. B. Proxyserver zur Ver-
figung. Bevor dann ein Projekt in den SLA-Betrieb
ubergeht, finden wiederum Abnahmen statt. Diese
stellen sicher, dass die Dokumentation komplettist, die
Uberwachung korrekt funktioniert und sdmtliche
Kommunikationswege bekannt sind. Beim Hoster in-
tern finden parallel dazu die notigen Schulungen des
Personals statt. Die gesamte Inbetriebnahme wird
durch einem vom Hoster gestellten Projektleiter ge-
fithrt. Mitder Ubergabe in den Betrieb geht die Verant-
wortung auf der Seite des Anbieters an einen techni-
schen Accountmanager Uber. Dieser war bereits inden
ersten Workshops dabeiund kenntdeshalb das Projekt
von der ersten Minute an. Diese Personistes nun auch,
die dem Anwender wahrend den nachsten Jahren als
verlangerter Arm seiner eigenen Belegschaft zur Ver-
fiigung steht. icr



