Erfolgsgeschichte
Spezialausgabe zum erfolgreichen
Outsourcing der PDAG-Infrastruktur

Sehr geehrte Leserin

Sehr geehrter Leser

Haben Unternehmen eine Seele? Ich denke,
ja. Sie ist sehr vielschichtig. Die Mitarbei-
tenden machen sie aus, die innerhalb des
Unternehmens bestimmten Prozessen fol-
gen, die von der IT gestutzt werden. Fallt
die IT aus oder gerat sie an den Rand des
organisatorischen Wahnsinns, droht die
Seele des Unternehmens zu erkranken.
Die Verantwortlichen der Psychiatrischen
Dienste Aargau AG haben frihzeitig die Zu-
sammenhange erkannt und nach einer Lo~
sung gesucht. Anstatt erheblich in die eige-
ne IT-Abteilung zu investieren und Mittel
einzusetzen, die dann im Kerngeschaft, dem
Erbringen psychiatrischer Leistungen, fehlen
wdlrden, entschloss sich das Unternehmen
zu einem Full Outsourcing an die HINT AG.
Der vorliegende Newsletter zeigt, wie der
Wechsel abgelaufen ist und welchen Nutzen
die neue IT-Strategie bereits gestiftet hat.
Ich wlinsche Ihnen eine interessante Lekture!

HINT AG

Pascal Fraenkler
Bereichsleiter Customer Management
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HINTergrund

Heilsame Therapie
fur die IT

Eine organisch gewachsene IT, ein unterdotiertes IT-Team und
steigende Anforderungen an die gesamte IT-Infrastruktur: Fur
die Psychiatrischen Dienste Aargau AG (PDAG) erwies sich das
Auslagern ihrer ICT-Infrastruktur als heilsam.

Autor: Marcel Bogli, Account- ormations-Manager HINT AG

Christoph Graf
(links) und Josef
Moser von der
PDAG steuern die
an HINT
ausgelagerte
ICT-Infrastruktur.
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«DER ICT-BETRIEB GEHORT
NICHT ZU UNSEREN KERNKOM-
PETENZEN. SOMIT HAT DIE
AUSLAGERUNG AN HINT EINEN
WICHTIGEN BEITRAG FUR
UNSERE PATIENTEN GELEISTET.»

Die Zeit scheint stillzustehen unweit des
Bahnhofs Brugg, in Windisch, auf dem
Areal des ehemaligen Franziskanerklosters
Konigsfelden. Die Baume im weitlaufigen
Park ducken sich unter dem wolkenbehan-
genen Himmel, bewegen ihre Krone im
Wind; der vom Regen noch feuchte Boden
hat Geschichte aufgesogen. Hier lagerten
einst romische Legionare, wurde ein Habs-
burger Konig ermordet, was zur Errichtung
des Klosters flhrte, das 1528 aufgehoben
und in ein Kranken- und Armenhaus um-
gewandelt wurde. Die Gebaude der Klinik
Koénigsfelden — eine der ersten und statt-
lichsten Bauten des jungen Kantons Aargau
im ausgehenden 19. Jahrhundert — liegen
ruhig im Morgen. Die Stille, sie tduscht den
Stillstand nur vor; die Psychiatrische Klinik

Konigsfelden ist 2004 Teil einer Unterneh-

mung geworden, die es sich zum Ziel
gemacht hat, die psychiatrische Grundver-
sorgung fur die 600000 Menschen des
Kantons umfassend und konsequent zu
erneuern, in einer Zeit, in der psychisch
Kranke nicht mehr werden, jedoch friher
diagnostizierbar und besser behandelbar
sind. Nahe beim Menschen sein, ambulant
oder stationar: So wandeln sich die Psych-
iatrischen Dienste Aargau AG (PDAG) zu
einem zeitgemassen, modernen Leistungs-
erbringer im Gesundheitssystem. Dieser
Wandel ist tiefgreifend; CEO Christoph
Ziorjen hat die Vielzahl von Projekten und
Initiativen in elf strategische Stossrichtun-
gen zusammengefasst. Eine davon war die
Umwandlung der IT, die vom Erneuerungs-
sog mitgerissen zu werden drohte. Zudem
verstarkte sich laufend der Druck des Ge-
setzgebers, der Bundesbehorden und der
Krankenkassen nach mehr Dokumentation,
mehr Zahlenmaterial, mehr Administration.

Zunehmende Bedeutung der IT

«Inzwischen verbringen Arzte und Pflege-
personal oft bis zur Halfte ihrer Arbeitszeit
am Computer», sagt Christoph Ziorjen. Er
bedauert diese Entwicklung, die es immer
schwieriger mache, den Patienten genu-
gend Zeit zu widmen. Der Computer sei ein
praktisches Instrument, das Arbeits- und
Kommunikationsabldufe rationalisieren und
beschleunigen kénne, sagt er, zugleich fuh-
re genau das zu neuen, héheren Anspri-

Christoph Ziorjen, CEO
der PDAG, ist mit der
Auslagerung an die HINT
AG heute sehr zufrieden.

chen: «Immer mehr Daten mussen immer
schneller geliefert werden.» Zunehmend
erwies sich die heterogene, organisch ge-
wachsene Infrastruktur der PDAG als
Hemmschuh; zu viele unterschiedliche Sys-
teme, Programme und viele Spezialanwen-
dungen machten es dem flinfképfigen
IT-Team des im Umbau begriffenen Unter-
nehmens immer schwerer, adaquat auf die
Anforderungen seiner internen Kunden zu
reagieren und Storungen in klrzester Zeit
zu beheben.

Outsourcing versus IT-Abteilung

Kaum in eine AG umgewandelt, stand das
Unternehmen vor der Frage, ob es in eine
zeitgemasse ICT-Infrastruktur investieren
und gleichzeitig die IT-Abteilung aufstocken
wollte oder ob man den Betrieb der gesam-
ten, im Keller des Hauptgebaudes stehen-
den Serverlandschaft in andere Hande Uber-
geben wollte. Fur Christoph Ziorjen lag die
Antwort auf der Hand: Ein strategisches
Outsourcing sollte es sein, «denn der Betrieb
einer ICT-Infrastruktur ist nicht unsere Kern-
kompetenz». Reine Kostengrinde standen
demnach nicht im Vordergrund, vielmehr
das Entlasten der PDAG von komplexen und
kritischen Aufgaben, die nicht zu den Kern-
kompetenzen zéhlen und zudem langfristig
nicht auf kostenglinstige Art und Weise aus
eigenen Kraften abgedeckt werden kénnen.
Weiter ging es den Verantwortlichen der
PDAG um die Starkung der Verflgbarkeit

und das Sicherstellen der Flexibilitat. Die —>



HINT AG: Die Sprache der Health-IT

Die HINT AG (www.hintag.ch) ist vor kurzem von Aarau nach Lenzburg umgezogen, unweit des Bahnhofs in das Blro-
gebaude Seetal. Sie zahlt zu den fuhrenden IT-Unternehmen im Gesundheitsbereich; sie bietet ein umfassendes Pro-
dukte- und Leistungsportfolio an, das auf die BedUrfnisse von Kliniken und anderen Institutionen im Gesundheitsbereich
zugeschnitten ist. Sichere, hochverfliigbare und einfach in die bestehenden Health-Prozesse einzubindende Losungen
zu einem vernunftigen Preis — das ist die Spezialitat der HINT AG. lhre Fachleute kennen sich in allen Belangen der
Health-IT aus und wissen um die alltaglichen Sorgen der Arzte, des Pflegepersonals und der Spitalleitung. Die 2004 aus
den IT-Abteilungen von vier Aargauer Spitalern hervorgegangene HINT AG ist stark im Wachstum begriffen, zahlt
aktuell 70 Mitarbeitende und betreut mehr als 5000 User sowie rund 4000 Clients.

PDAG: Im Dienst der Psyche

Die Psychiatrischen Dienste Aargau AG (PDAG) (www.pdag.ch) mit ihren Direktionen Psychiatrische Klinik Konigsfelden
(PKF), Externer Psychiatrischer Dienst (EPD) und Kinder- und Jugendpsychiatrischer Dienst (KJPD) untersuchen, behandeln
und betreuen psychisch Kranke aller Altersgruppen mit samtlichen psychiatrischen Krankheitsbildern. Ein massgeschnei-
dertes Angebot (stationar, tagesstationar, ambulant) garantiert die Behandlungsart, die zum Patienten, zu seiner Krank-
heit und Lebenssituation passt. Zu den weiteren Tatigkeiten gehdren Notfalldienst und Krisenintervention. Fir die PDAG
arbeiten an 20 Standorten rund 950 Personen in Uber 40 Berufen. Sie leisten mehr als 140000 Pflegetage bei einem
Gesamtaufwand von 92 Millionen Franken. Die PDAG sind ebenfalls Aus- und Weiterbildungsort fir Arzte (Psychiater),
Pflegepersonal und weitere Berufe. Seit 2004 sind die PDAG eine Aktiengesellschaft im Eigentum des Kantons Aargau.

zunehmenden Anforderungen an die Da-
tensicherheit und die Verfligbarkeit rund um
die Uhr waren zudem je langer, je schwie-
riger zu bewaltigen. Die IT sollte die Prozes-
se der PDAG effizient unterstiitzen, mit dem
Unternehmen mitwachsen kénnen, dessen
Erneuerung noch lange nicht abgeschlossen
ist. So rlckte Outsourcing in den Fokus.

«Die Zusammenarbeit mit einem externen
Partner war die einzig verninftige Strate-
gie», fasst Christoph Ziérjen die Uberlegun-
gen zusammen, die in ein umfassendes
Evaluationsverfahren mundeten. Mehrere
Anbieter standen in der engeren Auswahl.
Die HINT AG, mit der die IT-Abteilung be-
reits in Teilprojekten zusammengearbeitet

hatte, Uberzeugte schliesslich durch ihr pro-
fundes Know-how im Gesundheitswesen,
in der technischen Expertise und durch das
beste Preis-Leistungs-Verhaltnis. Referenz-
auskUnfte bei Spitdlern, die ihre Infrastruk-
tur bereits an HINT ausgelagert hatten, und
die augenscheinlich wirtschaftliche Stabili-
tat des Aargauer Outsourcing-Dienstleisters
stltzten den Entscheid zusatzlich.

Keine Entlassungen

Die PDAG mit ihren rund 1200 Usern an
rund 650 Arbeitsplatzen, mehr als 70 zen-
tral mit Hilfe von Citrix betriebenen Appli-
kationen, 700 PCs, knapp 300 Printern, 200
PDAs und Smartphones sowie rund 1500

Netzwerkports war eine Herausforderung,
der sich das Team der HINT gerne stellte.
Im Frihjahr 2008 startete ein Vorprojekt,
in dem die aktuelle Lage sorgfaltig analy-
siert wurde. Die IT-Landschaft der PDAG
war im Umbruch begriffen, gleichzeitig soll-
te sie ausgelagert werden. Eine Situation,
die schliesslich durch intensive Beratung
und eine detaillierte ProjektUbersicht mit
Priorisierung entspannt werden konnte.
Gleichzeitig wurde die weitere vertragliche
Zusammenarbeit fixiert. Sie umschloss auch
die Ubernahme von drei Mitarbeitenden der
IT-Abteilung der PDAG. Zwei verblieben im
Unternehmen und konnten sich neuen Auf-
gaben widmen. Anstatt sich mit Routi-



In der Klinik Konigsfelden (Bild)
erhalten Menschen in seelischer Not
kompetente Hilfe.

Der Autor

Marcel Bogli managte
die Transformationsphase
und betreut bei HINT den
! Kunden PDAG.

neaufgaben rund um die Betreuung der
Infrastruktur im Keller des Hauptgebaudes
zu beschéftigen, sollten sich die kurz vor
der Transformation hinzugestossenen IT-
Manager Christoph Graf und sein Kollege
Josef Moser kinftig mit kliniknahen IT-
Projekten wie etwa einem Klinikinformati-
onssystem (KIS) und mit der Steuerung des
neuen Outsourcing-Dienstleisters beschaf-
tigen. Ein Entscheid, der sich als richtig er-
wiesen hat: «Wir haben mehr Freiheit fur
die weitere strategische Entwicklung unse-
rer IT gewonneny, resimiert Christoph Graf,
«und mit der HINT AG einen zuverlassigen,
kompetenten Partner, der auf unsere Win-
sche rasch eingeht.»

Jede Umstellung birgt Risiken

Der Anfang war jedoch hart gewesen. An-
ders hatte es Christoph Graf nicht erwartet,
«denn bei einem solchen technischen Ho-
senlupf gibt esimmer genligend Dinge, die
krummlaufen kébnnen». Kommt noch hinzu,
dass jedes Spital, jede Institution im Ge-
sundheitswesen Uber ihre ureigene, in der
Regel auch dusserst heterogene ICT-Land-
schaft verflgt (siehe Artikel «Diskrete
Health-IT»), die beim Umzug in das Rechen-
zentrum des neuen Outsourcing-Dienstleis-
ters zwangslaufig einige technische Fall-
stricke bereithalt. So mussten beim Umzug
der PDAG-Domane in die Shared Infrastruc-
ture der HINT im Rechenzentrum in Aarau
beide Seiten Lehrgeld bezahlen.

Von langer Hand vorbereitet, entfaltete sich
schliesslich die eigentliche Migration innert
eines langen Wochenendes nach einem
mehr als 200 Positionen umfassenden, auf
die Minute genau geplanten Drehbuch.
Dieses sah nicht nur das Deaktivieren und
Aktivieren von Services und Applikationen,
sondern auch das umfangreiche Testen der
Schnittstellen vor.

Hervorragende Zusammenarbeit

Die Umstellung gluckte termingerecht, und
das Personal musste keinen Betriebsunter-
bruch hinnehmen. Daflrr zeigten sich bei
der Citrix-Farm unerklarliche, zu unter-
schiedlichen Zeiten auftretende Perfor-

manceprobleme. Der Fehler entschllipfte
den Fachleuten der HINT AG und dem
PDAG-Team immer wieder. Lag es an der
Datenverbindung mit dem Rechenzentrum?
Am Betriebssystem? An der Firmware eines
Servers? Oder an einer der zahlreichen Spe-
zialapplikationen? Schliesslich liess HINT
einen Citrix-Experten einfliegen, der das
Problem mit dem Lastenausgleich in der
Citrix-Farm lésen konnte. Als Workaround
zligelten die HINT-Fachleute in einem Kraft-
akt die Software von den hauseigenen
Blade-Servern auf Gerate herkémmlicher
Bauart. Nun konnten die Benutzer mit den
Applikationen genauso schnell und verzo-
gerungsfrei arbeiten, als waren sie lokal
installiert.

Christoph Graf und Josef Moser vom IT-
Team der PDAG loben die Zusammenarbeit
mit der HINT AG. Nicht nur wahrend des
Transformationsprojektes, sondern auch im
laufenden Betrieb wirden Support-Anfra-
gen und Mutationen Uber den HINT Service
Desk — den Single Point of Contact —rasch
und kompetent bearbeitet. «Wir sind heute
sehr zufrieden, sagt Christoph Graf, «auch
sind die zu Beginn belastenden Perfor-
manceprobleme heute weitgehend gelost.»
Und er fugt bei: «Die Qualitat unserer IT ist
markant gestiegen!»

Die Antwort auf die wichtigste Frage
Mittlerweise sind beide Seiten so gut auf-
einander eingespielt, dass neue Projekte in
der Pipeline stecken. Hochst innovative, wie
etwa das FingerprintID-System, das Moser
und Graf konzipierten. Die Idee: Pflegende,
die sich gemeinsam einen PC teilen, kdnnen
per Fingerdruck ihre im Hintergrund laufen-
de Citrix-Session freischalten. Zeitraubendes
Ummelden entfallt. Weiter soll das sich in
der Vorbereitung befindende KIS eine
Spracheingabe erhalten.

Fazit: Das IT-Team der PDAG ist zusammen
mit den Spezialisten der HINT AG so gut
aufgestellt, dass es Mosaiksteinchen um
Mosaiksteinchen zur Antwort auf die wich-
tigste Frage von CEO Christoph Ziorjen
zusammenfligen kann: «Was ist der Beitrag
flr unsere Patientinnen und Patienten?»
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PDAG: Die technische Losung

Die HINT AG hat im RZ in Aarau eine Loésung aufgebaut, in
deren Zentrum eine Citrix-Farm und verschiedene virtuelle Netzwerke
stehen. Die Infrastruktur wird nun laufend weiterentwickelt.

Anders als in anderen Branchen eignet sich
die Gesundheitsbranche flr eine hochgra-
dige Standardisierung im Rechenzentrum
nur bedingt: Zu unterschiedlich ist die je-
weilige Umgebung, und héchst anspruchs-
voll sind die verschiedenen Benutzergrup-
pen. Die Kunst besteht fir den Outsourcer
darin, die richtige Balance aus Standards
und massgefertigten Services zu finden.
Im Falle der PDAG handelte es sich um ein
komplexes Projekt, das 20 Standorte um-
fasste. Seit jeher nutzt das Personal der
Kliniken individuell eingerichtete Citrix-
Sessions, deren Applikationen von Office
bis hin zu selbst geschriebenen, fachspezi-
fischen Programmen vom Keller des Haupt-
gebaude aus gestreamt wurden.

Fur die User (siehe Interview mit Dr. Urs
Hepp) sollte sich nichts andern — keine neue
Software, keine veranderte Umgebung,

kein neues Login-Prozedere. Mit der Citrix
XenApp 5.0 auf Blade-Servern hatte HINT
eine dusserst flexible Umgebung gewahlt.
Unerwartete Probleme mit dem Load Ba-
lancing wurden durch den zwischenzeitli-
chen Umzug auf eine konventionelle Platt-
form geldst.

Um die Vorteile der Blade-Technologie (ge-
ringerer Stromverbrauch, effizientere Ma-
nagebarkeit, gréssere Skalierbarkeit, weni-
ger Platzim RZ) dennoch nutzen zu kénnen,
ist der neuerliche, sanfte Umstieg geplant.
Die Systeme sollen laufend umplatziert wer-
den, nachdem sie sich im Testbetrieb
bewahrt haben.

Die Entwicklung der Infrastruktur steht
nicht still. Die Standardisierung der Hard-
ware soll laufend vorangetrieben werden,
wahrend die Applikationslandschaft weiter-
hin individuell gestaltet sein wird.

— ~ -
Aarau Windisch Baden Rheinfelden

Rufenach St. Ursus

2 Mbit/s FO —_VDSL 20 Mbit/s — 10 Mbit/s FO — 4 Mbit/s FO — 100 Mbit/s FO — 512 Kbit/s CU

Das Netzschema der an die HINT AG aus-
gelagerten PDAG-Infrastruktur (im Bild

eine vereinfachte Darstellung) zeigt: Auch
komplexe Organisationsstrukturen mit

16 Aussenstellen, darunter mehreren Heim-
arbeitsplatzen, lassen sich mittels Outsourcing
sicher und hochverfiigbar auslagern.

Rund 1200 PDAG-Nutzer, 70 Applikationen
auf Citrix-Basis, knapp 700 PCs, 350 Printer,
rund 200 PDAs und Smartphones sind in
das Netzwerk eingebunden. Es umfasst rund
1500 Netzwerk-Ports.



«Umstellung im
vollen Betrieb»

PD Dr. Urs Hepp, Chefarzt der
Direktion EPD, Uber seine Erfah-
rungen mit der ausgelagerten IT.

Wie haben Sie den Ubergang von der
internen IT zur HINT AG erlebt?

Die ganzen Umstellungen mussten im vollen
Betrieb erfolgen. Ich stelle mir das vor wie
einen Radwechsel beim fahrenden Auto. Fiir
die Benutzer war das Hauptproblem, dass
die Geschwindigkeit der Anwendungen
Uber eine gewisse Zeit stark reduziert war
und die Arbeit dadurch erschwert wurde.
Mittlerweile ist das Problem geldst. Die
Performance ist heute gut.

Wie ist die Qualitat der IT-Services?

In letzter Zeit habe ich die IT deutlich weni-
ger wahrgenommen, was ich als positives
Zeichen werte. Dass es ab und zu kleinere
Probleme gibt, gehort sicher dazu. Fur die
Arbeitszufriedenheit ist die IT von zentraler
Bedeutung. Aus meiner Perspektive hat sich
gegenUber friher hier einiges verbessert.
Der Service Desk funktioniert gut, die Bera-
tung ist freundlich und kompetent. In relativ
kurzer Zeit sind neue Systeme eingefihrt
worden, zum Beispiel TACS zur vollstandi-
gen Leistungserfassung oder PEP zur Perso-
nalplanung und Arbeitszeiterfassung. Aus
meiner Sicht laufen die Programme gut. Die
zentrale Herausforderung fur die Zukunft
wird die Einflhrung des Klinikinformations-
systems (KIS) sein.

Chefarzt Urs Hepp
stuft die Bedeutung
der IT fiir die PDAG
als sehr hoch ein.

Kurt Hafliger (links) und Marcel Bogli: PDAG umsichtig in sichere IT-Gewasser begleitet.

Diskrete Health-IT

Marcel Bogli betreute die Transformationsphase des PDAG-Projekts
und begleitet den Kunden in seinem Tagesgeschaft als Single Point
of Contact. Kurt Hafliger war als Leiter System Engineering fur die
technischen Belange des Projekts zustandig.

Warum ist die HINT die richtige
Outsourcingpartnerin fiir die PDAG?
Kurt Hafliger: Weil wir die Sorgen und Note
unserer Kunden aus dem Gesundheitsbe-
reich verstehen. Wir sprechen die Sprache
des Spitals, des Pflegeheims, der Institutio-
nen im Gesundheitswesen. Wir kennen die
Health-Prozesse, die Ublicherweise einge-
setzten Applikationen. Kurz: Wir kdnnen uns
mit standardisierten, kostengunstigen L6-
sungen und gleichzeitigem Fullservice voll
auf unsere Kunden einlassen.

Schliesst Standardisierung eine
individuelle Betreuung und mass-
gefertigte Losungen aus?

Marcel Bogli: Im Gegenteil. Eine standardi-
sierte Infrastruktur bietet die Grundlage
fur pragmatische, individuelle Losungen.
Schliesslich sind die Bedurfnisse in einem
Unternehmen der Health-Branche sehr va-
riantenreich. Vom Arzt bis zum Gartner
muss eine breite Palette an Anspruchsgrup-
pen zufrieden gestellt werden.

Worin unterscheidet sich Outsour-
cing in der Gesundheitsbranche von
anderen Bereichen der Wirtschaft?
Kurt Hafliger: Nebst der bereits erwahnten
Vielfalt der Anspruchsgruppen stehen
Sicherheit und Verfligbarkeit rund um die
Uhr im Mittelpunkt. Die Services missen
extrem stabil sein — je nach System kénnen
Stérungen fur das Personal und damit letzt-
lich auch fur die Patienten und Klienten
ernsthafte Folgen haben. Deshalb lasst sich
mit Fug und Recht behaupten: Die Anspru-
che an die IT sind hoch. Nicht zuletzt soll die
IT den Klinikalltag so wenig wie moglich
behindern, soll quasi «unsichtbar» sein —so
kénnen sich Arzte und Pflegepersonal bes-
ser auf ihre Aufgaben konzentrieren. Wenn
wir dafur etwa das LED-Blinken von WLAN-
Access-Points — es kann unter Umstanden
Anfalle ausldsen — abschalten mussen, dann
tun wir dies. Auch wenn uns das zahlreiche
Absprachen mit dem Geratehersteller und
Eingriffe in die Firmware des Zugangsgerats
abverlangt.
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