ICT-Kommunikation im Gesprach mit Rainer
Egli, Geschéftsfihrer der iSource AG
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«Wir verbinden Business T
und Technologie zu .
einem Gesamtpaket, das

filr die Kunden einen

Mehrwert bietet.»



«QOutsourcing ist ein
Face-to-Face-Geschaft»

Dem Glattbrugger Outsourcer iSource geht es eigenen Anga-

Von

Karlheinz Pichler
(Interview) und
Susanne Seiler (Fotos)

ben zufolge blendend. Er ist auf KMU spezialisiert - die ge-

rade in der Krise ein starkes Interesse an tieferen Kosten

haben. Und deshalb auslagern. Geschaftsfuhrer Rainer Egli

sagt im Gesprach, worauf es bei Dienstleistungen fir KMU an-

kommt, welche speziellen Bedirfnisse sie haben und welche

Trends er erwartet.

das Infrastruktur-Outsourcing fiir KMU aus-
gerichtet. Wie sieht ein Auslagerungsangebot
fiir KMU aus lhrer Hand typischerweise aus?

S ie sind mit iSource schwerpunktmassig auf

Wenn sich ein KMU flir das Outsourcing der IT ent-
scheidet, ist dies in der Regel ein Outsourcing seiner
Serverinfrastruktur.

__Sind das in der Regel Komplettauslagerungen?
Ja. In den meisten Fallen gehort der Betrieb der IT-
Infrastruktur nicht zum Kerngeschaft eines KMU.
Fur ein erfolgreiches, fokussiertes Unternehmen
stellt sich damit immer die Frage einer Auslagerung
solcher Bereiche. Zudem gibt es auch viele KMU, die
ein starkes Wachstum erlebt haben und darum mit
einer dusserst heterogenen und somit ineffizienten
und teuren Infrastruktur zu kdmpfen haben. In bei-
den Féllen kann die komplette Auslagerung in eine
professionelle Betriebsumgebung deutliche Vorteile
bringen. Teilauslagerungen hingegen limitieren oft
die moglichen Synergien.

__Setzen die KMU bei Outsourcing-Projekten hau-
fig Berater ein?

Beirund der Hélfte aller Anfragen wird ein Consulter
hinzugezogen. Leider fihrt dies oft dazu, dass wir
keine Gelegenheit zu einem sinnvollen Gesprach mit
dem Kunden erhalten. Wir fillen mehr oder weniger
einfach die Excel-Listen des Consulters aus, der da-

nach Vergleiche auf dertechnischen Ebene anstellen
kann. Das bedauere ich.

__Weshalb? Halt iSource dem technischen Ver-
gleich nicht stand?

Das Gegenteil istrichtig. Mitunserer hochmodernen
Infrastruktur konnen wir gerade auf der technischen
Seite punkten. Die Problematik ist eine andere: Ein
Outsourcing ist eine auf Jahre angelegte Partner-
schaft zwischen zwei Unternehmen. Deshalb sollten
wir als Outsourcer ein tiefes Verstandnis der Prozes-
se erlangen und aufder menschlichen Ebene die Sor-
gen und Note des Unternehmens erfassen kénnen.
Denn Outsourcing ist heute keine Frage der techno-
logischen Details, sondern der kundengerechten
Services. In unserem Verstidndnis ist KMU-Outsour-
cing ein Face-to-Face-Geschéft, das sich mit Excel
nur ungenugend erfassen lasst.

__Wie sollte ein KMU seine Anforderungen an den
Outsourcer denn formulieren?

In Servicebeschreibungen und kompakten, nach-
vollziehbaren Service Level Agreements (SLA). Das
KMU kann sich dabei voll auf die Frage konzentrie-
ren, welche Vorgaben bezlglich Wiederherstel-
lungszeiten, Wiederherstellungszeitpunkt oder auch
der Performance der Gesamtlosung erfiillt werden
mussen. Wie wir diese Anforderungen erfillen, soll-
te dem KMU dabei egal sein. Entscheidend ist, dass
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«Nur wenn Outsourcing auf der Fiihrungs-
ebene die volle Unterstiitzung erhilt, ist
ein KMU bereit fiir eine Auslagerung.»
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wirdiese erflillen. Und dass unsere Leistungen trans-
parent und messbar erbracht werden.

__Welches Vorgehen erachten Sie fiir KMU als
ideal?

«Source» bevorzugtden Workshop-Ansatz. Das An-
wenderunternehmen kann hier—gerne in Begleitung
eines professionellen Consultants—seine Wunschlis-
te darlegen. Wichtig sind der Ist-Zustand der Infra-
struktur und eine Vision, wo der Kunde mit Hilfe der
IT kurz-, mittel- und langfristig hingelangen mochte.
Fur uns ist IT nie Selbstzweck, sondern immer nur
Mittel, das Unternehmen in seinen Kernkompeten-
zen zu unterstutzen und ihm einen echten Wettbe-
werbsvorteil zu verschaffen. In einem solchen Work-
shop erarbeiten die iSource-Fachleute gemeinsam
mit dem Kunden die Zielinfrastruktur und den Weg
dahin. Gleichzeitig sptiren sie, wo dem Unternehmen
der Schuh druckt. Was ebenfalls in die Losung ein-
fliessen kann.

__Welche Outsourcing-Dienste werden seitens
der KMU besonders nachgefragt?

«Source» bietet aktuell tiber 40 klar definierte Servi-
ces an, die in Gruppen wie Application Services, Se-
curity Services, Administrative Services, System-
oder User-Service etc. aufgeteilt sind. Die meisten

dieser Services erbringen wir «on Demand». Dieses
Modell erlaubt dem Unternehmen eine hohe Flexibi-
litatund Transparenzim Betrieb der IT-Infrastruktur,
da Leistungen nur bei entsprechender Nachfrage
erbracht und transparent abgerechnet werden. Als
zum Beispiel vor kurzem die Grippe-Pandemie in al-
ler Munde war, wurde der Remote-Access-Service
mit Strong Authentication besonders hdufignachge-
fragt. Nun, nachdem die Welle abgeflaut ist, wird der
Service vielerorts nicht mehr bendtigt und damit
auch nicht mehr verrechnet.

__Welche Dienste sind allen Kunden wichtig?
Essentiell ist fur alle der Single Point of Contact. In
vielen Fallen tbernimmt iSource als Infrastruktur-
Outsourcer eine Art «GU-Funktion» gegentiber den
Applikationsanbietern. Der Kunde GiberlasstiSource
die zwischen ihm und den Anbietern vereinbarten
Vertrage. Und wir halten den Finger drauf, wenn
irgendwo auf der Applikationsebene ein Problem
auftritt.

__Welche Art von KMU eignet sich in der Regel fiir
Outsourcing? Ab welcher Grosse rechnet sich die
Auslagerung?

Zentral ist, dass ein Outsourcing auf der Fiihrungs-
ebene die volle Unterstutzung erhalt. Nur dann ist
das KMU bereit fiir eine Auslagerung. Die Grdsse ist
nicht entscheidend. Sondern der Nutzen, den die
Services fur das KMU bringen. Es ist ja gerade die
Aufgabe eines Outsourcers, Skaleneffekte auch fur
kleinere Kunden nutzbar zu machen. So kommen
auch Unternehmen, die aufgrund ihrer Grosse gar
nicht in der Lage wiéren, eine adaquate ICT-Infra-
struktur zu unterhalten, in den Genuss der hohen
iSource-Standards.

__Bieten Sie noch andere Dienstleistungen an
ausser Outsourcing?

Outsourcing macht rund 70 Prozent unseres Ge-
schafts aus. Wir fihren aber auch Systemintegrati-
onsprojekte durch und bieten ein umfassendes Pro-
dukte- und Losungsportfolio an. Hier arbeiten wir in
erster Linie mit Kunden zusammen, die selbst ein Re-
chenzentrum betreiben und den offenen Erfah-
rungsaustausch mit uns suchen. Also Kunden-Re-
chenzentren «powered by iSource» sozusagen. Dies
sind alles langjahrige Beziehungen, die wir intensiv
pflegen.

__Wie viele Unternehmen lagern derzeit lhre
Infrastruktur an iSource aus? Befinden sich
klingende Namen darunter?

Wir betreuen aktuell tber 50 Outsourcing-Kunden.
Darunter klingende Namen wie etwa Starbucks. Alle
47 Filialen in der Schweiz und elf Coffee Houses in
Wien nutzen eine voniSource betreute Infrastruktur.



Kirzlich konnten wir eines unserer anspruchsvolls-
ten Projekte abschliessen: die Migration der Tertia-
num-Gruppe mit 20 Residenzen auf eine einheitliche
Plattform. Jede Residenz war ein eigenes Migrations-
projekt. Alle Projekte mussten innerhalb eines schmalen
Zeitfensters abgeschlossen und wahrenddessen die
alte, dezentrale Infrastruktur weiterbetrieben wer-
den. Weitere namhafte iSource-Kunden sind KV
Schweiz, SAWI sowie die Arosa-Bergbahnen.

__Gibt es bei iSource branchenmassige Schwer-
punkte? Oder ist die Ausrichtung eines KMU véllig
nebensachlich?

Die Ausrichtung ist nebensachlich und wird im We-
sentlichen nur durch ein unterschiedliches Applica-
tion-Setdes Kunden bestimmt. iSource ist branchen-
neutral.

__Wie verrechnen Sie lhre Dienstleistungen?

Seit unserer Grindung im Jahre 1999 setzen wir auf
das On-Demand-Modell. Nebst dedizierten Losun-
genunddendazugehdrigen Services bieten wir auch
Shared Services an—wo immer dies sicherheitstech-
nisch vertretbar ist. Diese Variante bietet hohe Kos-
tenvorteile. Beispiele sind u.a. der Portalzugang (re-
dundant Uber zwei Rechenzentren), der zentrale
Spam- und Virenschutz, sowie Storage und Backup,
welche souberunsere RZverteiltsind, dass eine hohe
Verfugbarkeit garantiert werden kann.

__Sie fiihren ein eigenes Hochsicherheitsrechen-
zentrum sowie ein Backup-Rechenzentrum. Uber
wie viele Quadratmeter Rechenzentrumsflache
verfiigen Sie? Und haben Sie noch Kapazitaten
frei?

Ab Juniwerden es sogar drei Rechenzentren sein, da
Interxion an der Sdgereistrasse 29 ein zuséatzliches
unabhédngiges RZ realisiert. iSource wird im neuen
RZ wiederum einen eigenen Raum mieten, der mit

ZUR PERSON

Rainer Egli ist seit Uber 27 Jahren verheiratet und Vater von
zwei erwachsenen Tochtern. Er kam 1982 als deutschstam-
miger, 23-jahriger Auslandschweizer nach Zirich. Der Eidg.
Dipl. Techniker HF hat eine Laufbahn bei diversen internatio-
nalen Unternehmen hinter sich, hat eine Managementausbil-
dung in den USA absolviert und besitzt ein Certificate of Ad-
vanced Studies HSG in Unternehmensfiihrung. 1999 war er
Grindungsmitglied der iSource AG und ist heute Leiter
Sales, Marketing & Finance sowie Vorsitzender der Ge-
schaftsleitung und Vizeprasident des Verwaltungsrates. Im
Winter raumt er dem Skifahren eine hohe Prioritat ein. An-
sonsten findet er Ruhe und Entspannung im Kreise seiner
Familie. In der knappen Freizeit sind Reisen und Fotografie-

ren seine Hobbys.

60 m? unsere Gesamtkapazitat auf iber 200 m? er-
hoht.

__Auch leistungsmassig?

Absolut. Durch die verdichtete und leistungsstarke
Hardware konnen wir unseren Kunden pro Quadrat-
meter viel mehr Rechenleistung anbieten. Unser
Partner Interxion zieht auch hier mit und stellt uns im
neuen Rechenzentrum 2.5 KVA /m? zur Verfiigung,
wasmehralseine Verdoppelung desbisherigen Leis-
tungsangebotes ist.

__Inder Schweiz bauen oder erweitern derzeit
immens viele Firmen Rechenzentren. Beispiele
dafiir waren etwa IBM, Swisscom, Green.ch oder
etwa Equinix. Besteht da nicht allmahlich die Ge-
fahr einer gefahrlichen Blase? Und tangiert dieser
Bau-Boom iSource?

Isource ist hier nicht tangiert, da wir die Rechenzen-
trennichtselberbauenund betreiben, sondernledig-
lich eingemietet sind. Konkurrenz belebt den Markt
und fur iSource ist es besser, wenn gentigend RZ-
Flachenvorhandensind.iSource erganztoderbesser
«veredelt» die Leistungen der RZ-Betreiber mit Ser-
vices auf einem hdheren Level: Wir verbinden Busi-
ness und Technologie zu einem Gesamtpaket, das fir
die Kunden einen Mehrwert bietet.

__Die Omniprasenz der Online-Zugéange, der Vor-
marsch von Smartphones und Netbooks lassen die
Datennutzung explodieren. Wie gehen Sie als Out-
sourcing-Anbieter mit diesem Thema um?

Grundsaétzlich gilt: Je hoher die Anforderungen vom
Markt sind, umso besser fliriSource. Wir liefern ger-
ne weitere Services und freuen uns, Mehrwertdiens-
te fur unsere Kunden zu generieren. Im Infrastruk-
turbereich achten wir natiirlich auf eine optimale
Anbindung an die wichtigsten Kommunikationspro-
vider und die Moglichkeit, Bandbreiten auch kurz-
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fristig stark erhohen zu konnen. Und selbstverstand-
lich beschaftigen wir uns auch mit Fragen zu «dMobi-
le Security», um unseren Kunden eine sichere Nut-
zung mobiler Technologien zu ermoglichen.

__Entstehen durch diese «Always On, Always
Connected»-Philosophie nicht auch Abhangigkei-
ten, welche bei einem Ausfall der Infrastruktur
katastrophale Folgen haben konnen?

Jedes Unternehmen ist heute von seiner IT-Infra-
struktur abhangig. Die zunehmende Mobilitat ist da-
bei nur ein Faktor von vielen. Unternehmen, die ei-
nen hohen Schutz vor Systemausféllen bendtigen,
konnen wir mit unserem Backup-RZ eine Reihe von
Services und Mechanismen bis hin zu voll «Disaster
Recovery»-fahigen Losungen bieten. Hier sind wirin
der Lage, hochste Anspriche zu erfiillen. Gerade
KMU sind in diesem Bereich auf die Hilfe eines Out-
sourcers angewiesen: Die Komplexitat einer «Disas-
ter-Recovery»-Losung ubersteigt in den meisten
Féallen ihre Fahigkeiten und Moglichkeiten.

«Qutsourcing ist eine auf Jahre
angelegte Partnerschaft zwischen
zwei Unternehmen.»

icr3-4.2000 20

__Sind Themen wie Cloud Computing oder Virtua-
lisierung Bereiche, die das Outsourcing-Geschaft
befliigeln?

Selbstverstandlich. Das sind zwei Themengebiete
von strategischer Bedeutung. Virtualisierungstech-
nologien sind allerdings schon langer ein fester Be-
standteil unserer Losungen. Man kann sogar festhal-
ten, dass wir ohne diese Technologien langst an phy-
sikalische Grenzen gestossen waren. Unser Angebot
«VPUC» (Virtual Process Unit Class) mitseinen sechs
Leistungsklassen resp. den entsprechend garantier-
ten SLA eroffnet Kunden die Moglichkeit, bei Bedarf

ZUR ISOURCE

Die iSource AG mit Sitz in Glattbrugg ZH hat sich auf das
Infrastruktur-Outsourcing mit Schwerpunkt KMU speziali-
siert und offeriert fir diesen Kundenkreis ein komplettes
Dienstleistungsportfolio. Dies umfasst Beratung, Enginee-
ring und Projektleitung bis hin zum Betrieb mit Service-
Desk, Systemuberwachung und -wartung, Storage, Back-
up, Archivierung und Mobile Computing. iSource betreibt
Finma-zertifizierte hoch verfiighare Rechenzentren mit
Systemplattformen nach dem aktuellen Stand der Technik.
iSource beschaftigt per 1. Marz 2010 33 Mitarbeiterinnen
und Mitarbeiter.

Weitere Informationen: www.isource.ch

rasch und problemlos auf ein hoheres Leistungsni-
veau zu wechseln. Was Cloud Computing angeht:
Der Begriff wird in der Branche aktuell etwas Uiber-
strapaziert. Alles erhdlt heute das Etikett «Cloud
Computing» aufgedrickt. Entscheidendist, welchen
Nutzen das Angebotbeim Enduserstiftet. Der Begriff
— Cloud, SaaS, ASP oder was auch immer — ist ihm
letztlich egal.

__Viele Unternehmen mussten im vergangenen
Jahr aufgrund der Krise herbe Einbriiche erleben.
Wie sieht das bei Ihnen aus? Wie ist fiir Sie das
Krisenjahr 2009 verlaufen?

Wir sind sehr zufrieden. In einem schwierigen Um-
feld konnten wir unser Uberdurchschnittliches
Wachstumfortsetzen. Unser Personalbestand wuchs
darum um 10 Prozent. Ahnlich erfreulich entwickeln
sich auch unsere Finanzkennzahlen. Als Unterneh-
men im Privatbesitz geben wir allerdings keine de-
taillierten Zahlen bekannt.

__Sind Outsourcing-Anbieter, die ja unter ande-
rem mit Kostenvorteilen argumentieren, Gewinner
der Krise?

Als eigentliche Gewinner der Krise sehen wir uns
nicht. Aber es ist sicher so, dass die Krise alle Unter-
nehmen fur Kostenfragen sensibilisiert hat. Und da
haben wir ganz einfach viel zu bieten. Es wéare jedoch
falsch, ein Outsourcing nur aus Kostengrinden an-
zustreben. Vielmehr muss der Nutzen im Vorder-
grund stehen und die damit verbundene Effizienz-
steigerung. Wir sehen uns nicht als kurzfristig orien-
tierter Kostensenker, sondern als professioneller
ICT-Langzeitpartner. Gleichzeitig gilt aber: Durch
klar definierte SLA, eine transparente Offertstellung
und Abrechnung der effektiv bezogenen Leistungen
haben Unternehmenihre ICT-Kosten besserim Griff.
Zudem sinkt das Investitionsvolumen und damit die
Kapitalbindung.

__Istinder jiingsten Vergangenheit nicht die Kon-
kurrenzin lhrem Bereich gewaltig gewachsen?
Sehen Sie noch Wachstumspotenziale?
Konkurrenz belebt das Geschaft. Bei unserer Grin-
dung 1999 waren wir noch Exoten. Die Idee der Fo-
kussierung auf die Kernkompetenzen, die sich nun
nach und nach auf dem Markt etabliert hat, war da-
mals noch nicht sehr weit verbreitet. Eine Auslage-
rung von Daten wurde sehr skeptisch betrachtet.
Nach und nach wuchs aber der Markt und damit
ebenso die Zahl der Anbieter. Nachdem kurzzeitig
einige aggressive Billiganbieter auf dem Markt er-
schienen, und ebenso rasch wieder verschwanden,
sind aktuell etwa zwei Dutzend Anbieter im KMU-
Segmentetabliert. Daflirist der Markt mehrals gross
genug. Zudem lassen die guten Erfahrungen der
«Pionier-KMU» im Outsourcing-Umfeld jetzt auch



andere Uber den Schritt ins Outsourcing nachden-
ken. Der Markt wéchst — und als erfahrener und eta-
blierter Anbieter diirfen wir optimistisch in die Zu-
kunft schauen.

__Was erwarten Sie sich vom laufenden Jahr?
Wohin geht der Outsourcing-Trend? Welche tech-
nischen Themen sind im Kommen?
ImFokusderiSource stehtsicherlich das Geschaft mit
KMU und hierbel der Betrieb von dedizierten Kun-
densystemen aus unseren Rechenzentren. Der Trend
geht unserer Meinung nach ganz eindeutig Richtung
Virtual Desktop Infrastructure. Immer mehr Kunden
erkennen die Vorteile einer VDI, einer zentral gehos-
teten Desktop-Losung. Etwa den vereinfachten Um-
gang mit Lizenzen, keine teuren Hardwarelosungen
vor Ortmehr, weniger versteckte Kosten. Unsals Out-
sourcer ermoglichen VDI-Technologien, noch flexib-
ler auf die Bedurfnisse der Kunden einzugehen und
dabei ein besseres Preis-Leistungs-Verhaltnis zu er-
reichen als mit traditionellen Technologien. Docu-
ment Compliance Management ist aufgrund der

jungsten Entwicklungen gerade im Bankensektor ein
weiterer starker Trend. Fir die externe Aufbewah-
rung und Verwaltung von hochsensiblen Dokumen-
ten bieten wir seit kurzem eine SaaS-Losung an.

__Was mochten Sie in diesem Jahr personlich er-
reichen?

Das Jahr hat erfreulich begonnen und das mochten
wir gerne so fortsetzen. Unsere eingeschlagene
Wachstumsstrategie mochte ich vorantreiben und
deutlich uber dem Marktniveau wachsen. Dazu ent-
wickeln wir einige interessante Ideen zur Marktreife.
Die entsprechenden Angebote werden bald lanciert.
Dabei ist uns wichtig, dass wir aus Hypes wie «Cloud
Computing» konkrete, sinnvolle Services ableiten
konnen, die dem Kunden einen echten Mehrwert
bringen. Das gelingt nur durch seriose Arbeit und
eine gewisse Bodenstandigkeit, um nicht gleich bei
jedem neuen Trend die «Haftung» zu verlieren. Wir
haben in unserer Firma eine hohe Dienstleistungs-
kultur. Ich willauch 2010 meinen Beitrag leisten, dass
dies so bleibt.



