Outtasking statt
outsourcing

Outsourcing halt selten, was es verspricht. Die Komplexitat der Umstellungen sowie tber-
zogene Erwartungen fuhren dazu, dass viele Unternehmen alternative Moglichkeiten
prufen. Outtasking ist derzeit das Gebot der Stunde. paniel Liebhart, Christian Wischki
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Das Sourcing von IT-Dienstleistungen, also
der langerfristige externe Bezug, hat sich in
den letzten zehn Jahren zum Standard eta-
bliert. Die meisten Firmen beziehen exter-
ne Leistungen, um die Bereitstellung und
den Betrieb ihrer Informationssysteme zu ge-
wihrleisten. In der Praxis hat sich eine Viel-
zahl von Sourcing-Methoden durchgesetzt.
Zunehmend werden auch neue Modelle wie
beispielsweise die Shared Service Center
(SSC) entworfen, um Informationssysteme
zu betreiben. Diese Entwicklung wird durch
die beiden Standards ITIL und SOA beschleu-
nigt, die als Grundbaustein einen Service de-
finieren. Obwohl der Servicebegriff nicht ge-
nau iibereinstimmt, erlaubt er jedoch die nor-
mierte Beschreibung einer IT-Komponente
und damit auch ihren definierten Betrieb.

Der tagliche operative Betrieb

Die Unterstiitzung von Geschéftsprozessen
durch Informationssysteme ist zur Selbstver-
standlichkeit in allen Betrieben geworden.
Die eingesetzten Informationssysteme und
deren Komplexitét fallen erst dann auf, wenn
sie ausfallen. Jede IT-Betriebsorganisation ist
darauf ausgelegt, mit proaktiven Aktivitdten
diesen Ausfall zu vermeiden, respektive mit
reaktiven Tatigkeiten schnell zu reagieren.
Erstere umfassen Upgrades von Applikati-
onen, Operating System Releases, Security-
Patches oder Hardware- und Firmware-Up-
grades. So sind Netzwerk-Rekonfigurationen
und die regelmédssige Reorganisation in der
Datenhaltung absehbare Tdtigkeiten, die zu
geplanten Ausfallzeiten wiahrend Wartungs-
fenstern fithren. Die reaktiven Maintenance-
Aufgaben des Operatings sind jedoch nicht
planbar. Sie umfassen im weitesten Sinne Re-
paraturarbeiten, die aufgrund von Hardware-
Failures, Netzwerk- und Stromunterbrechun-
gen und nicht zuletzt auch durch Fehler des
Unterhaltspersonals oder in der Bedienung
des IT-Services sowie durch unvorherseh-
bare Einwirkungen verursacht werden.
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Beiden Titigkeiten ist jedoch gemein, dass
die Anforderungen an das Mass des IT-Ser-
vices in der Menge und Auspragung der not-
wendigen Spezialisierung iiber die Zeit stark
abweicht. Die meisten Unternehmen haben
zu einem gegebenen Zeitpunkt entweder zu
viel oder zu wenig Maintenance-Personal
oder aber zu wenig oder nicht die benotigten
Skills verfligbar. Besonders im Rahmen von
ungeplanten Ausfillen sind dann die notigen
Qualifikationen und Erfahrungen nicht zeit-
nah verfiigbar. Dies wirkt sich unmittelbar auf
den reduzierten unternehmerischen Gewinn
aus. Die Flexibilitdt, die es braucht, um der
Nachfrage nach IT-Services als Funktion der
Zeit folgen zu konnen und dabei die nach wie
vor steigende Komplexitdt des betrieblichen
Ausnahmefalls professionell zu beherrschen,
stellt hohe Anforderungen an das Sourcing-
Modell der Firma und wird durch das klassi-
sche Outsourcing nicht abgedeckt.

Die Basis: Manageable Services

Die Funktionalitdt betrieblicher Informa-
tionssystemewirdzunehmend alseine Samm-
lung von Services beschrieben. Am deutlichs-
ten wird dies, wenn diese Systeme im Rahmen
einer serviceorientierten Architektur (SOA)
umgesetzt werden. SOA steht fiir eine ganz-
heitliche Betrachtung einer IT-Systemland-
schaft, die betriebliche Prozesse unterstiitzt.
Entsprechende Funktionen, die durch einzel-
ne Systeme abgedeckt werden, sind in einer
standardisierten Form als Webservices unter-
nehmensweit zugénglich. Anwendungen, die
auf SOA basieren, sind eine Kombination aus
Webservices, die tiber ausfithrbare Prozesse
und Geschiftsregeln gesteuert werden. Die
Vorteile von SOA griinden neben der Stan-
dardisierung auf Kostenersparnis und Flexi-
bilitét. Erstere wird durch die Weiterverwen-
dung bestehender Systeme, Letztere durch
die Trennung der statischen Funktionalitét
von den Geschiftsprozessen und -regeln er-
reicht. Viele Firmen planen, auf SOA basie-
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rende Losungen einzufiihren oder haben be-
reits einzelne Services im Einsatz.

Die technische Betrachtung betriebli-
cher Informationssysteme als Sammlung
von Services wird durch IT-Service-Manage-
ment (ITSM) erweitert. ITSM umfasst simtli-
che Tétigkeiten, die das Design und den Be-
trieb von IT-Services betreffen. Unter einem
auf ITIL basierenden ITSM versteht man im
Grunde einen oder mehrere, auch modular
aufgebaute IT-Services als Dienstleistung ge-
geniiber dem Kunden und/oder dem Busi-
ness, die sowohl die Bereitstellung als auch
deren Betrieb umfassen.

Der Servicebegriff wird im modernen
ITSM von zwei Seiten her betrachtet; zum
einen die Serviceorientierung gegeniiber
dem Kunden, was bedeutet, dass ein Kunde
im Grunde nur die betriebsunterstiitzende
Funktionalitdt als dedizierte IT-Services ein-
kauft. Die notwendigen technischen und or-
ganisatorischen Rahmenbedingungen und
Hilfsmittel sind integraler Bestandteil einer
gesamten Serviceleistung, die einem geord-
neten und qualitdtsgesicherten Lifecycle un-
terliegt. Die andere Seite des Servicebegriffs
ist die Servicefdhigkeit des IT-Services selbst.
Sie bedeutet, den IT-Betrieb und somit auch
jeder einzelnen IT-Service-Komponente des

Betriebes so zu organisieren, dass vor allem
eine transparente, kosteneffiziente, qualita-
tiv hochstehende, modulare und somit auch
skalierbare Liefer- und Wartungsféhigkeit
(Maintainability) gegeben ist. Der Service
wird durch die Serviceorientierung und die
Servicefdhigkeit zum Manageable Service.

Die Umsetzung: Outtasking von
Managed Services

Ein Manageable Service hat als gemeinsame
Basis fiir den Kunden und fiir den Betrieb die
Servicedefinition, die die Serviceleistungen
und die Servicekosten im Rahmen eines Ser-
vice Level Agreements (SLA) definieren. Ba-
sierend auf den Service Level Requirements
im SLA werden dann die entsprechenden IT-
Services entwickelt. Diese Services sind die
ideale Grundlage fiir jede Art von Dienst-
leistungsbeziehung zwischen dem Service-
nehmer und -geber und eignen sich daher
hervorragend als Rahmen fiir Outtasking-
Vertrdge. Der Manageable Service wird durch
den Servicenehmer zum Managed Service.

Die Erweiterung: JIT-Managed-Services
So wie sich die Just-in-Time(JIT)-Produktion
langst in der Industrie durchgesetzt hat, so
werden in Zukunft auch Anstrengungen un-
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ternommen, IT-Infrastrukturen als JIT- Ma-
naged-Services bereitzustellen. Wahrend die
Hardwareindustrie mit «On Demand Com-
puting» und «Utility Computing» bereits
iiber entsprechende Modelle verfiigt, sind
die meisten Sourcing-Modelle von IT-Ser-
vices in dieser Hinsicht noch relativ unflexi-
bel. Der Bedarf an IT-Services beziehungs-
weise an Managed-IT-Services, die dem
planbaren, aber auch dem nicht planbaren
Bedarf an operativen Kapazititen folgen
konnen, wird klar steigen. Soll das Sourcing
von IT-Services optimal den Bedarf decken,
soistweit mehr als eine ITIL-basierte Prozes-
sorganisation mit definierten SLAs erforder-
lich; es sollte ein geniigend grosser Pool von
flexiblen Ressourcen mit breitem und spe-
zialisiertem Wissen, das rasch verfiigbar ist,
vorhanden sein. Ausserdem ist die Ndhe zum
Kunden fiir die schnelle Reaktionszeit und
das losungsorientierte Handeln, Mitarbei-
tende, die sich stdndig weiterbilden und ei-
ne Organisation, die sowohl den Aufbau der
Applikationen mit den darunterliegenden
Komponenten beherrscht und deren Kom-
plexitdt im Umfeld des Kunden ganzheitlich
versteht, erforderlich. Outtasking als Umset-
zung von Managed Services ist die ideale Ba-
sis dafiir. |
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Resourcing: Die Mitarbeitenden arbeiten innerhalb eines grosseren Kundenteams, um spezifische Kenntnisse einzubringen oder den allgemeinen

Bedarf an Arbeitskréften zu decken.

Consulting: Die anbietende Firma tbernimmt Flihrungsverantwortung und stellt Mitarbeitende fur ein bestimmtes Projekt zur Verfugung.

Co-Sourcing: Die anbietende Firma bringt Mitarbeitende in Schllisselpositionen und Managementfunktionen in die existierende Kundenorganisation ein.
Venture: Aufbau einer juristischen Entitat, um marktorientiert und kommerziell zu agieren.
Outsourcing: Die anbietende Firma ist verantwortlich fiir das Management und die Ubergabe aller auszugliedernden Funktion tiber einen

langeren Zeithorizont.

Outtasking/Managed Services: Der Anbieter stellt eine Organisation mit einem flexiblen Pool von Mitarbeitenden zur Verfligung, die nach Bedarf
(Kapazitat und Know-how, die der Anbieter garantiert) zugezogen werden kdnnen.



