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,unsere Angebote liegen meist zwischen 35 und
50 Prozent unter dem standardmaligen Herstellerpreis.
Dies gilt auch fiir neuere Systeme oder hohere SLAs.“

Betrieb. Erst wenn die Geréte ihre
Lebensdauer iiberschritten haben,
sollten sie ausgetauscht werden, auf
keinen Fall friiher.

IT-DIRECTOR: Zuriick zur Wartung — was
konnen sich Unternehmen von ei-
nem Vertrag mit einem unabhdngi-
gen Serviceanbieter versprechen?

C. Fischer: In erster Stelle eine hohe
Kostenersparnis, da wir deutlich
unter den Wartungspreisen der
Hersteller liegen. Auch konnen wir
Services erbringen, die vom Her-
steller nicht mehr bereitgestellt
werden — viele Hardwareproduzen-
ten bieten z.B. keine vorbeugende
Wartung mehr an.

Zudem stellen wir den Kunden un-
ser Servicepersonal personlich vor.
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Weitere Punkte sind, dass wir dem
Kunden die Unabhéngigkeit gegen-
iiber seinem Hersteller geben und
ein Rechenzentrum mit uns einen
Servicevertrag fiir verschiedenste
Hardware abschlieBen kann. Zwar
bieten mittlerweile etliche Herstel-
ler auch einen Multi-Vendor-Ser-
vice an — ihr Hauptziel ist es jedoch
nach wie vor, die eigene Hardware
an den Mann zubringen.

IT-DIRECTOR: Wie viel kann man mit
Drittwartung gegeniiber dem klassi-
schen Herstellerservice einsparen?
C. Fischer: Unsere Angebote liegen
meist zwischen 35 und 50 Prozent
unter dem standardméBigen Her-
stellerpreis. Dies gilt auch fiir
neuere Systeme oder hohere Ser-
vice Level Agreements. Bei der
Wartung adlterer Systeme konnen
die Einsparungen sogar dariiber hi-
nausgehen. Entscheidend ist neben
unseren Anfahrtskosten vor allem,
welche Systeme im Einsatz sind.
IT-DIRECTOR: Fiir welche Systeme bieten
Sie Ihre Services an?

C. Fischer: Wir konnen natiirlich nicht
jede jemals produzierte Hardware
unterstiitzen. Unsere Mitarbeiter
sind jedoch so ausgebildet, dass sie
mit allen gdngigen Systemen arbei-
ten konnen. Wahrend wir frither
ausschlieflich die gesamte IBM-
Produktpalette bedienen konnten,
unterstiitzen wir heute auch das
komplette Hardwareangebot von
HP und Sun. Zudem sind wir im
Speicherumfeld aktiv und konnen
Systeme von Hitachi, Dell oder
EMC teilweise bedienen. Allerdings
beschéftigen wir uns ausschlieflich
mit Hardwareservices fiir Rechen-
zentren. Der klassische Desktopbe-

reich gehort nicht zu unserem Ta-
tigkeitsfeld.

IT-DIRECTOR: Apropos Sun — wie wirkt
sich die Ubernahme durch Oracle
auf Thr Geschdft aus?

C. Fischer: Viele Sun-Anwender sind
derzeit stark verunsichert. Vor al-
lem, weil Oracle die Servicepreise
fiir Sun-Hardware anheben will.
An dieser Stelle treten wir auf den
Plan. Besitzt ein Anwender bereits
eine stabile Sun-Umgebung, kon-
nen wir sie funktionstiichtig halten.
Hinsichtlich der Weiterentwicklung
der Sun-Systeme miissen jedoch
auch wir erst einmal abwarten, was
bei Oracle kiinftig passieren wird.
IT-DIRECTOR: Sollte man Sun-Systeme
nicht besser gleich ausmustern?

C. Fischer: Davon raten wir dringend
ab. Sun-Anwender sollten sich
nicht tiberstiirzt von ihren Syste-
men trennen, sondern die funktio-
nierende Hardware weiterlaufen
lassen, Alternativen tiberdenken
und verfolgen, was sich bei Oracle
tut. Durch unseren Support garan-
tieren wir Investitionsschutz. Uber-
dies eignen sich unsere Dienstleis-
tungen auch fiir Anwender, deren
Hardwarelieferant Insolvenz an-
melden musste, wie bei TDMi bzw.
Comparex geschehen. Oder fiir
Unternehmen, die ein System ein-
setzen, fiir das der Hersteller den
Service bereits aufgekiindigt hat.
Somit hat der IT-Verantwortliche
geniigend Zeit, um eine neue Hard-
warestrategie zu entwickeln.
IT-DIRECTOR: Welche Vertragslaufzeiten
bieten Sie an?

C. Fischer: Unser Standardvertrag sieht
eine Laufzeit von 24 Monaten vor.
Dariiber hinaus bieten wir interes-
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,Drittwartung ist interessant bei Hardwaremigrationen.
Hier vereinbaren wir Servicevertrage fur parallel weiter-
betriebene Altgerate. Dies ist wichtig, wenn nicht nur die
Hardware, sondern auch der Hersteller gewechselt wird.”

sante Konditionen fiir Laufzeiten
iiber 36 oder 48 Monate an. Auf
Kundenwunsch konnen wir die
Vertrage auf zwolf Monate be-
schranken. Der Trend geht ganz
klar zu kiirzeren Laufzeiten, da
sich kaum ein Unternehmen lange
binden mochte.

IT-DIRECTOR: Konnen Sie einen konkre-
ten Praxisfall beschreiben?

C. Fischer: Interessant ist dieses Modell
zum Beispiel bei Hardwaremigra-
tionen. Solche Projekte verzogern
sich schnell. Hier vereinbaren wir
einen Servicevertrag flir parallel

weiterbetriebene Altgerite. Dies ist
vor allem wichtig, wenn der Kunde
nicht nur seine Hardware, sondern
auch den Hersteller auswechselt.
Naturgeméal3 wird der Hersteller
der abgelosten Hardware seine
Supportleistungen nur noch zéhne-
knirschend zur Verfiigung stellen
und kriftig an der Preisschraube
drehen. Wir liegen hier bis zu 65
Prozent unter den Herstellerlisten-
preisen und fungieren wahrend der
Ubergangszeit als Servicepartner,
der den Betrieb der alten Infra-

struktur aufrechterhilt. Solche Sys-

temumstellungen haben wir zuletzt
héufig im Bankenumfeld begleitet.
Denn hier kann allein der Parallel-
betrieb von Alt- und Neusystemen
Wartungskosten in fiinfstelliger
Hohe verschlingen.

IT-DIRECTOR: Wie viele Kunden beziehen
Ihre Wartungsservices?

C. Fischer: Wir konnten unsere End-
kundenbasis seit 2001 kontinuier-
lich auf 440 aktive Kunden aus-
bauen. Insgesamt warten wir mit
unseren rund 60 technischen Mit-
arbeitern, die tiber ganz Deutsch-
land verteilt sind, knapp 12.000
Systemeinheiten. Zudem sind wir
seit 2009 in der Schweiz und seit
Anfang 2010 auch mit vier Standor-
ten in Osterreich prisent.

IT-DIRECTOR: Wie schnell sind Ihre Tech-
niker im Bedarfsfall beim Kunden?
C. Fischer: Standardmafig garantieren
wir eine Technikerantrittszeit von
vier Stunden und sichern zudem
feste Herstellungs- bzw. Instandset-
zungszeiten von acht oder zwolf
Stunden zu.

IT-DIRECTOR: Braucht das wirklich jeder
Kunde?

C. Fischer: Nicht unbedingt, denn eine
garantierte Instandsetzungszeit
kann keine Hochverfiligharkeitslo-
sung ersetzen. Dies bedeutet nur,
dass die defekten Hardwarekompo-
nenten wieder funktionieren bzw.
schlimmstenfalls der komplette
Server ausgetauscht wird. Es muss
aber nicht heilen, dass auch die
darauf laufenden Unternehmens-
applikationen innerhalb von acht
Stunden wiederhergestellt sind.
IT-DIRECTOR: Welche Systeme besitzen
eine hohe Prioritdt?
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,Die positive Resonanz zeigt, dass man
der Drittwartung gegenuber deutlich
offener ist als noch vor einigen Jahren.”

C.Fischer: Der Ausfall eines kleinen
E-Mail-Servers kann bereits erheb-
liche Folgen haben. Fiir diesen Ser-
ver wiirden wir hohe SLAs festle-
gen und dem Kunden dazu raten,
entsprechende Backups einzurich-
ten. Es miissen auch nicht unbe-
dingt immer Server sein. So druckt
ein GroBhandelsunternehmen (im
Lebensmittelbereich) in der Abfer-
tigungshalle alle Lieferscheine auf
einem Druckersystem. Sollte dieses
ausfallen, bleiben die vollbeladenen
LKW auf dem Hof. Daher haben
wir bei diesem GroBhéndler fiir
den Fall der Fille einen Backup-
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Drucker installiert. Damit unsere
Techniker vor Ort direkt tiber die
jeweiligen Kundenwiinsche Be-
scheid wissen, hat unser Service-
desk samtliche Konfigurationen in
unserem Ticketsystem hinterlegt.
IT-DIRECTOR: Gibt es keine Ressenti-
ments gegeniiber Drittwartung?

C. Fischer: Sicherlich gibt es Kunden,
die ihre Services ausschlief3lich mit
dem Hersteller abwickeln wollen.
Die positive Resonanz vieler Unter-
nehmen auf unsere Services zeigt
jedoch, dass man Drittwartung ge-
geniiber deutlicher offener ist als
noch vor einigen Jahren. Es gibt so-

Lesen Sie das ungekiirzte Interview
mit Claus Fischer unter: www.it-director.de

gar Unternehmen, die den Herstel-
ler iiberhaupt nicht mehr in ihr Re-
chenzentrum lassen, da er dort in
der Vergangenheit keinen guten
Job gemacht hat. Dann iiberneh-
men wir die Wartung bereits in der
Garantiezeit.

IT-DIRECTOR: Erlischt bei Drittwartung
nicht der Garantieanspruch?

C. Fischer: Gibt ein Unternehmen sol-
che Gerite bei uns in die Wartung,
iibernehmen wir die Garantieab-
wicklung und bieten auch die Er-
satzteilauswechslung iiber den Her-
steller an. Da unsere Services in
Garantieféllen jedoch nicht riick-
verglitet werden, lohnt sich dieses
Vorgehen in einer Mischkalkula-
tion nur, wenn der Anwender un-
sere Services auch fiir Gerite be-
zieht, die aus der Garantie sind. <





