Fur KMU macht ein externer Support
zumeist mehr Sinn, als wenn man sich
inhouse um die Systeme kUmmert. Es gibt
aber auch Firmen, fUr die ein gemischter
Support die beste Lésung darstellt.
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T-Systeme miissen heutzutage 24 Stunden und 365 Tage funktionie-

ren, um den Unternehmensanforderungen gerecht zu werden. [T-

Service heisst folglich, die Betriebsbereitschaft der IT-Infrastruktur

aufrecht zu erhalten. Heutzutage wird erwartet, dass die IT rund um
die Uhr verfiigbar ist, weil sie der Motor eines jeden Unternehmens ist.
«Nur» Wartung war somit gestern. Fiir das «Mehr» ist ein Zusammen-
spiel von Servicespezialisten mit verschieden Ausbildungen und Erfah-
rungen, gepaart mit langjahrigem Know-how erforderlich.

Es diirfte heute also jedem Geschaftsfiihrer bewusst sein, dass sich in
seinem Unternehmen ohne IT nichts mehr bewegt und dass ein Ausfall
elementare, negative Auswirkungen fiir seine Firma haben kann. Befra-
gungen und Studien zeigen, dass jedoch noch immer viele Unterneh-
men und im Besonderen die KMU schlecht bis iiberhaupt nicht auf IT-
Ausfalle vorbereitet und sich auch nicht bewusst sind, was ein Ausfall
fiir sie bedeutet - namlich die Lahmlegung der Geschafte und in der
Folge die Gefahrdung von Kundenbeziehungen.

Das Dilemma ist, dass ein IT-Ausfall die Firmen zu jedem Zeitpunkt
treffen kann. Die Ursachen fiir einen Ausfall sind vielféltig und reichen
von Virenbefall und Schad-Software iiber technische Defekte bis hin zur
Fehlbedienung, also menschliches Versagen.

Um sich so gut wie maglich vor Ausfallen der IT zu schiitzen, muss
man als KMU gut vorbereitet sein. Zu den Massnahmen zahlen vorbeu-
gender Schutz wie ein systematischer IT-Service mit Notfallplan und
eine strukturierte Planung fiir die schnelle Wiederinbetriebnahme der
IT-Infrastruktur.

Heterogene Infrastruktur bei KMU

Die IT-Ausstattung im Mittelstand besteht bei vielen Unternehmen aus
einer in langjdhrigen Stufen gewachsenen, heterogenen Landschaft,
mit einer Vielzahl von Produktlabels aber auch mit diversen Losungen.
Anders als bei Grossuntenehmen, welche zwar viel grossere, aber

auch strukturierte [T-Umgebungen haben, stehen bei KMU vielmals die
supportintensiveren, weil sehr heterogenen Infrastrukturen.

IT-Support intern oder extern von einem Dienstleister?
Unabhangig von der Grdsse des KMU miissen Informatik-Infrastruk-
turen und Anwendungen permanent gepflegt werden, sei es mit Up-
dates, Erweiterungen oder durch Anderungen. Oftmals erfordern die
Systeme und deren Anwendungen tagliche Aktualisierungen. Und Netz-
werk- und Sicherheitskomponenten wie Firewalls und Antiviren-Soft-
ware milssen intensiv iberwacht und immer auf dem aktuellsten Stand
gehalten werden, damit die bestmagliche Sicherheit zu jedem Zeitpunkt
gewahrleistet ist. Je-nach Betriebssystem und Anwendungen sind auch
Schulungen der Mitarbeiter notwendig.

Konnen alle diese Disziplinen kompetent mit eigenen Mitarbeitern im
Unternehmen besetzt werden, und dies redundant, um Abwesenheiten
abzudecken, dann macht ein eigenes Support-Team Sinn. In allen an-
deren Fillen ist es fiir Unternehmen sicherer, auf einen erfahrenen
externen Dienstleister zuzugreifen.



hindert das gegenseitige Abschieben von Problemen. Ausserdem
macht diese Losung Preise und Leistungen des Dienstleisters fiir KMU
transparenter.

In manchen Fallen kommt es vor, dass der Hersteller des eingesetz-
ten Systems noch fiir die Gewahrleistung verantwortlich ist. Wiinscht
ein KMU aber alle Support-Services aus einer Hand von einem unab-
hangigen Dienstleister, kann es auf die Garantie des Herstellers ver-
zichten. Wichtig ist dabei, dass die Leistungen, auf die man beim Sy-
stemhersteller verzichtet, durch den neuen Dienstleister abgedeckt
sind.

Eine weitere Alternative stellt die Maglichkeit dar, dass ein von
einem KMU beauftragter Dienstleister einen Teil der Leistungen einem
anderen Dienstleister iibertragt, weil er in gewissen Bereichen nicht
selber iiber das notige, vertiefte Wissen verfiigt. Das KMU merkt davon
allerdings nichts, hat es doch als Kontakt weiterhin nur den Haupt-
dienstleister. Der Kunde hat also nur einen Ansprechpartner (Single
Point of Contact, SPOC), und dieser regelt alle Angelegenheiten mit den
verschiedenen Dienstleistern.

Ein KMU muss fiir sich selber entscheiden, welche Art von Support
es fiir geeignet halt. Bei der Entscheidung gilt es, Vor- und Nachteile
der verschiedenen Support-Angebote abzuwagen. Einige wichtige As-
pekte die beriicksichtigt werden sollten, sind:

erfahrenen Spezialisten. Handlungsbedarf auf IT-Seite besteht auch im
Bereich Investitionsschutz mit Garantie, zum Beispiel in Form einer
kostenoptimierten Garantieverlangerung fiir Server und Speicherkom-
ponenten.

Vorsorge ist das oberste Gebot fiir alle KMU: Die Systeme sollten
permanent reibungslos funktionieren, anfallende Reparaturen und
vorbeugende Wartungsarbeiten sowie die Installation von Updates
miissen gewahrleistet sein.
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