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VORSPRUNG IM MARKT DANK IT-AUTOMATISIERUNG

Full Service Provider SAC automatisiert IT-Dienstleistungen

Die SAC GmbH stellt als Full Service Provider IT-Dienstleistungen auf
hochstem Niveau bereit und sorgt fiir einen reibungslosen Betrieb der
IT-Infrastruktur bei ihren Kunden. Allein die manuelle Benutzerverwal-
tung verursachte dabei einen jahrlichen Aufwand von 5.000 Stunden.
Um diesen zu reduzieren, setzte das Unternehmen auf Automatisie-
rung. So wurden Arbeitsaufwande verringert und gleichzeitig die Quali-
tat gesteigert. Daruber hinaus kann SAC nun auch zusatzliche Leistun-
gen anbieten, die vor der Automatisierung nicht moglich waren.

Durch den Fachkraftemangel bedingt werden immer mehr Arbeiten an
spezialisierte IT-Dienstleister ausgelagert. Die Folge ist, dass die Anfor-
derungen an diese bestandig steigen. Gleichzeitig nimmt die Komplexitat
der Aufgaben zu. Gefordert wird immer mehr: Systeme mussen skalieren
kénnen, die Gute soll hoch und Bearbeitungszeiten sowie Kosten mog-
lichst gering sein. So auch bei der SAC GmbH aus Darmstadt.

Der Dienstleister ist spezialisiert auf zuverlassige und stabile Betrieb-
sprozesse fUr hochverflgbare IT-Infrastrukturen. Mit Niederlassungen
in Mannheim, Hanau und Karlsruhe unterstitzt die SAC sowohl Mit-
telstandskunden als auch Konzerne bei der Prozessoptimierung und
ubernimmt die gesamte Betriebsbetreuung. Die Leistungen reichen von
Business Impact Analyse tber Notfallplanung bis hin zum Monitoring,
Reporting und 24*7-Servicedesk mit Vor-Ort-Bereitschaft. Um diese
komplexen Aufgaben auch in Zukunft optimal zu erfiillen und weiterzu-
entwickeln, war die Automatisierung von IT-Prozessen unumganglich.

Thorsten Podzimek, SAC-Geschaftsfuhrer, erlautert: ,Wir missen flr
unsere Kunden etwa 5.000 Stunden pro Jahr mit administrativen Arbei-
ten rund um das On- und Offboarding eines Mitarbeitenden aufwenden.
Ziel war es, diesen zeitlichen Aufwand nicht mehr manuell durch eigene
Beschaftigte leisten zu muissen sowie die Qualitat und Umsetzungsge-
schwindigkeit zu steigern. Zudem sollte der Prozess stabilisiert werden,
skalierbar sein und vom Kunden selbst angestofden werden kénnen. Die
Konsequenz: mehr administrative Arbeiten bei mehr Kunden fuihren so
nicht zu zusatzlich notwendigen Mitarbeitern und deren Einarbeitung.
Auch die Kosten fir die Administration sollten gesenkt und normiert
werden, um diese Art der Arbeit unseren Kunden zukinftig als Pauscha-
len anbieten zu kénnen."
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Ein langer Weg

Der Auswahlprozess von SAC lief zunachst tber
verschiedene Anbieter, um dynamische Formu-
lare als Web-Front-End abbilden zu kdnnen. Der
IT-Dienstleister unternahm anfangs Versuche
mit Adobe und WordPress. Es stellte sich jedoch
schnell heraus, dass es kein Produkt gab, das
die notwendigen Funktionalitaten auch nurim
Ansatz liefern konnte. Daher begann SAC mit der
Entwicklung eines eigenen Web-Front-Ends fir
dynamische Formulare. Dazu wurde eigens ein
Softwareentwickler beauftragt. Es wurde jedoch
schnell klar, dass die gewUlnschte Losung nicht
selbst entwickelt werden konnte. Die Entwick-
lungskosten waren wesentlich zu hoch gewesen.
Nach etwa 6 Monaten mit mafdigem Fortschritt
bekam Geschaftsflihrer Thorsten Podzimek eine
Empfehlung fur die Automatisierungsplattform
von Flowster Solutions.

Alleinstellungsmerkmal und Kundennahe

.Flowster Studio hat als einziges Produkt unsere
Anforderungen erfullt. Auch die Firma selbst war
fUr uns ein Entscheidungskriterium. Auf Augen-
hohe, in Deutschland mit deutschem Support. Die
Firma ist aus einem Systemhaus heraus entstan-
den. Das heif3t, die wissen was ein IT-Dienstleis-
ter machen muss und worauf es ankommt. Wir
haben also ein gleiches Verstandnis. Denn es
war klar, dass die Losung stetig weiterentwickelt
werden muss, um neue Anforderungen abzubil-
den. Gerade das Augenhohenprinzip ist uns wich-
tig, damit unsere Ideen und Anforderungen auch
wahrgenommen und reflektiert werden.

Diese Art der Automatisierung im IT-
Bereich ist grundsatzlich nicht mehr
wegzudenken. In 3 bis 5 Jahren wird sich
der Markt sehr stark an diesen Losungen
ausrichten. Gut, dass wir schon mittendrin

sind. Ich bin sehr froh, Flowster als
Losung gefunden zu haben. ' '
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Wir hatten einfach sehr schnell das Geflihl, dass
wir gut aufgehoben sind und deswegen eine
partnerschaftliche Zusammenarbeit stattfinden
kann. Die Entscheidung ist auch leichtgefallen,
da uns der Berater von Flowster vor Ort sehr gut
bei der Umsetzung unterstitzt hat. So eine elo-
guente Unterstltzung haben wir zuvor noch nie
erlebt’, begriindet Podzimek seine Entscheidung.

Herausfordernd: On- und Offboarding

Die besonderen Herausforderungen waren, dass
die administrativen Prozesse flir das On- und
Offboarding sehr viele und vor allem dynamische
Input-Parameter haben (z.B. Berechtigungen,
Drucker, Verteiler, Lizenzen usw.). Weiterhin

galt es, alle technisch notwendigen Systeme,

On Premise und in der Cloud, zur Administration
einzubinden sowie die zum Prozess gehorende
Kommunikation intern und extern abzubilden.
Daruber hinaus sollte auch der Einkauf der er-
forderlichen Lizenzen und deren Rickgabe Uber
eine Schnittstelle mit den Distributoren umge-
setzt werden. Der Prozess sollte vom Kunden als
Self-Service bedient werden kédnnen und daher
lag auch ein grofdes Augenmerk auf dem sicheren
Zugang zu diesem System durch den Kunden.
Hier wurden Zwei-Faktor-Authentifizierung und
Single Sign-on gefordert.

THORSTEN PODZIMEK

GRUNDER UND GESCHAFTSFUHRER
SAC GMBH
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Schnelle Implementierung und Adaption

Die Automatisierungssoftware wurde auf der
SAC-eigenen Infrastruktur implementiert und ge-
testet. Dazu wurden die Serverplattform und die
Datenbankanbindung von hauseigenen System-
ingenieuren vorbereitet. Anschlieféend erfolgte
die Installation gemeinsam mit dem Hersteller.
Die externe Anbindung wurde lber eine eigene
Reverse-Proxy-Losung umgesetzt. Insgesamt
dauerte die Implementierung lediglich vier Wo-
chen. Dabei benotigte die Installation der Soft-
ware selbst nur einen Tag. Dem gingen jedoch
interne Abstimmungen voraus, in denen alle
Fragen zu Datensicherung, Einbindung, Lizensie-
rungen, Dimensionierung, SQL-Datenbanken usw.
geklart wurden.

Begleitet wurde die Einfihrung von einem einwd-
chigen Proof of Concept durch den Hersteller. In
der Zeit wurden die internen Prozess-Entwickler
auf dem System geschult. So waren diese sehr
schnellin der Lage, die geforderten Prozesse
selbststandig umzusetzen. Fir Podzimek war die
interne Akzeptanz auch ein ausschlaggebendes
Entscheidungskriterium: ,Die Entwickler fanden
es gut und hatten Spaf3. Sie haben die Low-Code
Plattform schnell adaptiert und konnten inner-
halb kirzester Zeit erste Workflows selbst reali-
sieren. Es war flr mich wichtig, das zu sehen. So-
mit sind wir nicht auf Berater angewiesen. Damit
sparen wir weitere Kosten und beschleunigen die
interne Entwicklung neuer Flowster-Workflows."

Das Projekt verlief bis auf Kleinigkeiten reibungs-
los. Die Implementierung der Sicherheitsebenen
gestaltete sich jedoch herausfordernd. ,Mehr
Sicherheit bedeutet meistens auch den Verlust
von Komfort und extra Aufwande in der Umset-
zung. Neben unserer eigenen IT-Sicherheit hat
die unserer Kunden und deren Zugange flr uns
oberste Prioritat, besonders in solch kritischen
Bereichen", erklart Thorsten Podzimek. Er flgt
hinzu: ,Etwas komplexer und aufwandiger war
das Branding des User-Portals auf die Corporate
Identity von SAC. Teilweise mussten wir auf
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HTML-Ebene operieren. Ganz durchgangig ist das
Branding bisher leider nicht moglich. Aber letzt-
endlich haben wir auch diese Herausforderungen
zur Zufriedenheit aller Beteiligten gemeinsam
gemeistert”, zieht Thorsten Podzimek Bilanz.

Ziele erreicht: Mehr Qualitat und Sicherheit

Durch den Einsatz von Flowster Studio konnte die
SAC GmbH den dreistufigen Prozess aus dyna-
misch-selbstgenerierenden Onlineformularen,
Automatisierung der technischen Aktivitaten und
der zugehdrigen Kommunikation abbilden. Der
Vorteil fur den IT-Dienstleister ist, dass entweder
der Kunde selbst oder ein interner Servicemit-
arbeiter den vollstandigen Prozess durchfiihren
kann, ohne tiefgreifende IT-Skills zu bendtigen.
Das bedeutet eine Steigerung der Gute und eine
konstant hohe Qualitat, da die Resultate stets
gleichbleibend sind.

Daruber hinaus erreichte das Unternehmen auch
die von den Kunden geforderten Security Level:
Zum Anlegen von Usern bendtigt der ausfihren-
de Mitarbeiter keine Admin-Accounts in der Kun-
denumgebung. Somit ist ein wesentlich héheres
Sicherheitsschutzniveau gewahrleistet. Auch das
Scheduling von Workflows brachte eine enorme
Arbeitserleichterung. So kdnnen zeitlich nach-
gelagerte Tasks gezielt geplant und zu einem
spateren Zeitpunkt ausgefthrt werden. Damit
sorgt SAC daflir, dass notwendige Schritte, die
beispielsweise erst nach 3 Monaten ausgefuhrt
werden sollen, im IT-Alltag nicht mehr unterge-
hen.

BILD: SAC GMBH
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Hohe Akzeptanz und Einsparungen

Das Team von SAC ist mit der Automatisierungs-
software sehr zufrieden. Besonders die einfache
Bedienbarkeit Uber das Frontend fUhrte schnell
zu einer hohen Akzeptanz. Die positiven Erfah-
rungen im Umgang mit dem Tool spielten dabei
eine grofde Rolle. Eine Vielzahl von Prozessen
bzw. Workflows wurden und werden intern und
extern umgesetzt. Durch die tagliche Nutzung
schatzen viele Mitarbeitende die Software. So
werden sie von vielen manuellen Arbeiten entlas-
tet und haben mehr Zeit flr wichtigere Aufgaben.
Zusatzlich kdnnen sie auch verschiedene Vorgan-
ge erledigen, die ohne die Automatisierungsplatt-
form so nicht moglich waren - entweder, weil die
Fahigkeiten nicht vorhanden waren oder entspre-
chende Berechtigungen nicht ausreichten.

Die Automatisierungsplattform erschliefst fiir
SAC ein enormes Einsparpotenzial. Geschaftsfih-
rer Thorsten Podzimek kann dies konkret zeitlich
und monetar bewerten. Er erklart: ,Alleine durch
die Automatisierung der 5.000 Admin-Stunden
pro Jahr ergibt sich eine Einsparung von ca. 2,5
Administrator-Stellen pro Jahr. Das bedeutet
nicht, dass diese Stellen gestrichen werden. Die
entsprechenden Mitarbeiter haben aber dadurch
mehr Zeit, sich um andere Tasks zu kimmern. Mit
den Aufwendungen flr den Betrieb der L8sung
rechnen wir aktuell nur fir diesen Fall mit einer
Einsparung von etwa 100.000 Euro pro Jahr.
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Noch mehr Workflows fiir IT-Housekeeping

Die Liste der gewinschten Workflows zur Auto-
matisierung bei SAC ist lang. Dies gilt sowohl flir
interne Prozesse als auch fir externe Aufgaben.
Der IT-Dienstleister bezeichnet das intern als ,IT-
Housekeeping". Gemeint sind damit notwendige
aber lastige Routinetatigkeiten in der IT — ver-
gleichbar mit dem Housekeeping in Hotels. Der
Automat Ubernimmt dabei viele kleine und regel-
mafiige Tasks, die sonst nur verzdgert oder mit
viel Aufwand durchgefihrt werden kdnnen.

Beispiele dafir sind:

- Regelmafiige Reminder vor dem Ablauf von
Zertifikaten oder Lizenzen

- Checks auf manipulierte User Accounts

- Regelmafsige Sicherung von Konfigurationen
(z.B. fur Switche oder Firewall)

- Automatisches Einspielen von Updates, nebst
Backups, Rollback und Funktionstest
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