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Eine themenorienti ammenstell ung ver 2Arfteinkelli chter und unver©°ffen

| Servicemanager und Providermanager bekommen i mmer starker di e Aus
ren Deren Treiber sind digitale Technologien (Cloud, Il oT, Edge Cc
Bl ockchagidn,e in i mmer schnell er weS arewmidceers Fwnd dyen enreeu eKdnnMbi nati ons m°g
LegaByst-&mr vi ces, hervorbringen. Fundament i st eine komplexe Landsc
Providern, di e di es @k lSaesrsviiasstcehs amaeWwah|S@édevbcengen. Die zunehmende Dyn
stellung des Serviceportfolios bedeutet: Es m¢gssen nicht nur neue
dere auch bestehende i mmer schnell er ausgewechselt werden.

Dieses amendos Spezial adressiert den Providerwechsel als wichtige

vi der management s.

I nhalt Haufige Providerwechsel e
des Provider management s
Haufige Provider wechsel erfor ) )
dern Aagilitat des PrJSifdleerer%abrlgr ein Provider management aufgest
9 ?aufen Provggerwechsel. Di es gi |t ums o mehr
s 2o 1 Wechsist. Al | e Themenfel der des Provider ma

Wie wird das Providermagagfam@nt 39 IR%'hmen der digitalen Transfor ma
ExiStt rategi e 1 RahnlqéﬁatVionn-PdgjrviMIueIrtIia-ndschaft c',berhau.pt umset z
drohen Beeintr&chtigungen der stabilen Serv
ierten Prozesse. Was hei Ct das konkret fer
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Bewertung der Beweggre'htdeg
. rtrage mit Providern, di e zusammen einen

der Entscheldungsz|6n(¥ung g ) . .
. ) der technlschen und organisatorischen Schnit
Wi e kommt man zu ei-ner fundlertefn t ) . . .
estens elnander abgesti mmt sein. Hi er bei

Ent schei dung?
der Regelungen und Vertragstexte das Auswect

| Provi der wechsel ricwdritr ayermessen schnell skalierbar sein: so
reiten S. 9 Mengenger ¢sts und der Ei genschaften eines Sc
Wel che Aktivit2aten sindalbseiakdmednePrioandi gens.
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und SLASs me¢ssen turnusm?Ci gf orbdeerrpmr o @i uFhrdo vbiedie r Bnemdhargfer n ei n e
el | anpassbar sein. sitive Auf geschl ossenheit fer Ver:
radge m¢ssen auf Flexibi|itﬂtunatusgneerh|n?:eh'rtI Che@l npengie@’hg’ﬁ@ﬁ]dken

er e Laufzeiten und sind schnqe'efne}"_nq(g,ﬁbﬂg_r.gaﬂﬁapbﬁ&éch?e&{Chtw‘
durchdachtes Szenario des Pr\ﬁ'v?lﬂte'rgv%%h‘?lé'llsl,sdva%né PirnOVéndte_rmanagu
chemdkenausen Wwertrag ausfor mulDiead ms 6 s seitens der Unt ernehmen

l ungen zur Handhabung von n&@?ﬁﬁ&?éﬁf&’ﬁ&é’ﬁ ngén Fbigni Instru
zum Exi t) sowie zur Zusammenn?clernbte'itwez'tercth'endudnegsmPrgé\}lchke'ten
und der Ferderung (gemeinsarHeerr)eiltrgr?c?\}a?t|I6ne‘ﬁemg,esr%er*(olnr{]en‘ um
Vertragen formuliert sein. W(Piseinr?lji\llglils,tu@gﬁﬁ' Jiuesve(fl?rtcerhe@o—und

nut zen, angemessen steuer |

Unt ernehmenseinheiten, di e ng,brI ad’ifé”Q/%?'t?%tg'sﬁgstEFJiUerﬁggﬁpr‘;dzmm
. a 1 a

tandig sind, me s - Fér s2mtliche Abl ufle mus s das b e
entsprechend qua e ip ; t di e Standards
. . ejregra rovidermanagemen
iziert und ausgeri hg 9 ben, an denen
wer den (Stichwort |St e S0l jeder Provider
ler Einkauf). ren muss. -Als
) Vertrag Unterstg¢tzung d
X'_ble Aufbauorga- zentral es-Tooll TS|
atllon . csl AUfan_' unter der Hohe
gi |t |r1nerhalb der rganisation Auftraggebers,
bauorganisation sich all e Prov
h schnell formende schlieCen m¢sse
nach AbSChléhﬁn@e Personal wer den al |l e r el
es Vor habpgahagement .

| Betriebsprozes
nel | wi eder aufl ©- . .

wi e Service R ¢
de Teams zZu erIalIJ— Ful fillment.,
Diese setzen sich " und Probl em Ma
erdiszipli aus Ablauf-
, P Betrlebsprozesse N ment, Change Ma
j ekt managern, Pr o - organisation

ment und Acces:
ermanage-n, LT nagementabgebi | -
kauf, Vertragsma- .

) 9 Governance Tools det, dass sie
ement, tnternen Mu l-Rriovi der | ands
ryiKueden und h hio
teren betAbblldP gnZiTReifegrad Provider management ohne mensc |

DrehsSemini +tste
Meer eichen |l en abl aufen k°©°
ammen . Kenntnisse in Met hoden wie z. B. Design Thinking, )
die interdisziplinagre Zusamm®h &r b'el bunogsdferren|e Wler}tdee%r"éed"nq)iatrﬂo"t
h f¢r Providermanager zunehmennggpgognt'.St folglich elvn wesentl
) ) ] ) einen neuen Provider, d e MBhr ¢dciféemA u s
Auf bauorganisation i m PrOV|dePrrrrg)azneasgseer'rrwlensttesleglebnstmirpuszsune«%mender |
gerichtet sein, dass schnell und fl exi bel interdisziplin®r, vir
[ I gl obal sowi e interkultureIZ|Udaengi1enl]utsswerpadnens'kcarhnz.UKé'nftlg moZ
mati on nicht nur mi t -Pdreonz etsrsaedni,t isoon

tehende Gr emi en und Foren mi t d%n Pr o id z . B. .in
] ) auc mi t ~PDeo pssSen auseinanderset z
rfated Change AdV|sor-IyncBlo-(ieldm$,|WC|Ade))S,eiMna,J Oa{gil entwickelte Anwen.c
t i-hm@al o v eFnoernutm, m¢s§en so. aus.éqletr:lgnte:rhtIe}1 dseen' operativémggBet miueth =
s schnell neue Provider mit e'@lbnebzeozg'eehuwnegrdmehrkernenrenProvider. Mi
anderungsbereites Personal Toelhai ns fer Continual I ntegrati ol
nell e Anpassun-guennd dPerro vS edrewril caenDleslh@y me netr -zunehmend relevant, sod
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l'ich muss hinsichtlich immer-rréghhjeppg}!erb\?@ljaerbéersuincghenc§ln auf

Seruwnmidc eProviderl andschaft dasse\f\/ivé.é.:eeﬁsmaRBS%merﬂl{SSSEﬁ\"i cedneMul Mi

ernst genommen wer den. Wennprﬁé(iid%riIn%ﬂ]dsacnhgaefdtacehlffendie gesam.te
der wechsel ein Rf P ni cht mé(vlg(d%?].ge%gégehar‘grbeél.inkpﬁr.zoiv%elfn?ernmmndlle
n kann, wei | I nf ormati onen (n:eWi’ss'enn)_dez”h asleliene”reuerefEJVs_a‘rfmlét?eWugHreOVZ'UdQ
ng fehl en, dann wird sich Atge|n|iF{raotV'idn?wlglra&\}iigc?grnmzf‘ﬁapgdemeVr?trbess‘
erreichen | assen. Services me¢ssen dabei hinsichtl ich
dere Provider gepr ¢ft wer den. Ein
nance . .
Pr¢fungen kann sein, dass auch hi e

nuikRmdviccher bewient kngeen Zeit_ a standelnICh

er or der wi rd.

en al s Steuerungsi ns tPrruonveindter f ¢r di e Mul t i

schaft zunehmend wi chtiger. NI:eibnen(ggﬁnevlelré)se)ss%ralf%%bgﬂfg Service

st ztes Benchmar ki ng per MausﬁipEkWﬁ/ffjan’geﬁgﬁgbg?seipﬁ@%idermana

gel egentlich durchgef ¢hrten tuehrdzuV\‘?oncthWeinCk(fél?ernsdoednas(sd.Shi.Ch des st
<

S

amen) BeRrcdjmaktkiing den Vor de’%bgtfiulnqjunrg c%<)e'n.

per manent elro o p e ezdwb ascckh e n Providerbewertun-
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Mar kt beobachtungen und kont igQgierlich —an p-a-sste-r S-o-r—

rategie muss im Unternehmen \plv\pam§ntkioer§hevher\g,gry, fupr Si e t u

bestehendedSe@rwovvceer|l andschaj fso.rtlauf%nd z&

) i e h'aben ragen oder b el
mi er en, neue Trends und ben? gt e Services zu eT kennen

schnel |l ent sprechende Provide z§ti4'nttggurr]grebne' der Gestalt!

Vorgabe wvon einheitl i chReengeil m )rgeelrl E‘ﬁ”éo%%ﬂneaqw%é’

alle Provider, als Grundl age i e e g RMEI NSGa@en motopey atsi - i n
ul tur, wird in Multi rovider u ehbunge zunehmend ein nt_s.
P 99v| i Preuen uns au? Si el
i

dender Faktor, um neue Pr-ov er schnel | n das Service

eitstellungsteam integrieren z kTrenlen. +49 (0) 40 [/ 248 (276

oder i nfo@amendos. de
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Erfol greiches Beziehunglszgnzair%agement i m

Mul-Piovider management Standige Verander uSgen-i cuenrd Nw 1 tt i
Providerl andschaften werden im Zug
tion zur Regel : Neue Provider k omn

ge Management: Standige Verandderedng Welrsd eRle;g ebl efsatieehende werden a

tale Transformationen f¢ghren ndZwerdr galdi Ldtf orligg eh e, vavreannd gd-as  Pr |

en, von denen verscShiakdkemd medingpe Revdée dafer hat, flexibel st

rnehmen betroffen sind. Hi erzeu giee ddaersf Pe 9 Vvied @ewe cehnsteslpsr ebeherrs

den (Unt-epKumlkethmens in die das SpPeadivalder mamayei-ter vertieft werde]

eingebettet i st und aus der sich die oben angesprochene

erationskul tur ableitet. Sti mmt di e Unternehmenskul tur

t, | 2 sst sich ei ne schnell e Veraanderung der ’\l<|/I|u(I:rt]éile| schnee

iderl andschaft nur selten realisieren.

ei einem Providerwechsel und steten Ver@@nderungen in der

iderl andschaft d ifeb zSut haikd eeftho Ivdber- ri chtig

rammi erte Widerst2ande kammwerimei den, k o mmt der

ome wichtige Rolle zu


https://update.hanser-fachbuch.de/2018/12/erfolgreiches-beziehungsmanagement-im-multi-providermanagement/
https://update.hanser-fachbuch.de/2018/12/erfolgreiches-beziehungsmanagement-im-multi-providermanagement/
http://www.amendos.de/publikationen/newsletter/amendos-Newsletter_Ausgabe_03-2015.pdf
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ExiStt rategi e i m R&Ohmesmuvan nigT

I n der Vertragsgestaltu@gt s onu faitompgerk tveomn wli Td von Auftraggebern h?2uf
einen Ausstieg aus dem Vertrag vernachl @ssigt. Sel biges gil't fer d
zu ¢bernehmenden Aufgaben. Da-Kabhe®rirm2éitnem Pmmerd&i tuati onen ei n
Trennung der Parteien naheStlregteengi es oddhen efirmngh zEexiitti g gepl ant und i
sichtigt wer den. I'm Folgenden wird aufgezeigt, wel che Aspekte hier
stehenden Provider, der Auswahl eines neuen Providers und der ansch
Ausgangs!| age l'ich einschra&nken oder sogar unme
Be der Festlegung der VertragskomdicthitondrrftgragbdbiamRe@Btoed waleieh idz een zW
Vorhaben wird vom Auftraggeber diee®Rkmied ailme \beerzfiaghiriecnh deeirne&sr vi ceer
m° glichen Ausstiegs aus dem Ver twjardd Oafutf gawfhddide e58Ft IHE WG ni sse
vV on K¢ndigungskondi ti onen beschrdakdn aqﬂgeesk(;hﬁij@tlbﬁtTré‘r@ﬁ@ng Abst a
auf genommen wird, wann und untersael ghend Bredd ngegdrObdrerdem Provi o
Vertrag geke¢ndi gt wer den kann undpheWiee PBdLiht idoine Kitinedi & 9¥erhaltni
frist gestaltet. triebsphase zus?at zI| i cShe rbveilcaes tuennwiurnt
Wenn nicht weitere Regelungen f¢hi @har TWeerndneym glsasasien Keaminr. a g -
Il i ch festgel egt sind, k-8anvidd es apbmem gaheemetsr dnld sind foor einen de
bestehenden auf ei nen auszuwahlerhqjeh@sﬂgyg,@ngrgp(éﬂprs@ﬁbﬁbfm Provi d
l'ich erschwert wer den, denn in de‘/ror%%gb%ln ia%tfzq,a,%h\,h@hhaltnis zum
Provider in der di e Trennungsentsche| % nden Phase
) ) ) Ges u g —Stneteﬁxet
bereits deutlich abgekg¢hl t . Di e M°g|| hke des Aushandelns von
) uUum erforderllch_e vertragliche Rege
Unterstg¢tzungsl ei stungen wa hr end der Trennung i st deut i ch
beeintrachtigt endigung festzul egen, sollte schon
’ eines OutBoojekng -8finat eExiiedg konzip
Zudem hat der Provider in der Reggh;gq&lﬁ,erAeolhlanl@qigrkelimtedreesssj'gree\,@em,incseg
der Beendigung des Vertragsverh?ljtqyispgep, edael WBrhiraargdpreehdiVM-ung zu
sat z verl oren geht . Deswegen wergieflg unoge nPEQVisd @i f £&m sTierid dami t
groCe H¢rden aufgebaut, um den Kunden von der Trenn ?a )
. . lein Ausst_leg alg,sbeddn u‘¢ertmr°ayg|ch i
bringen. Diese H¢rden k°nnen |nsbesondere wi e ol gt aussehe
2einfnédergabe an el nen neuen externe
fdeutlicher Unwil |l en bzgl . der n@tr‘t!‘s‘:/ﬁ‘@iiege'alur'\/'dHfhiﬂrft?arbqist.de"
i bergabe der b—SEr'wébeeemnl'Einentggﬁwni(PHop/ljn—kt 1 muss es eine kIl ar
der bzw. an ein neu aufzubauendegsiight efenesy)ehne ayy rbais™ ef%ungen (=
den (im Falle des Insourcing), wel chem Zeitrahmen der Vertrag gek
Tdi e Forderung deutlich cberhoht evir®r gbbiecHermwediisee et wemrdirgqesphase
Unterstg¢gtzung, der Regel wird eine feste Vertragsl
fAufbau rechtlicher bzw. vertraglﬁfcmde'rgui—ﬂgrd‘é'ﬁUtIdlcehd?ESQJI?]V(Vee bhrdst,
chungsfreie und wirtschaftliche BhEPEEBET Hed ¢cerdBinc efs” DVeitdh@arc hgin Wi
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r in dem alten Provider aufgehen und man hat in einem derar -

gen Falll gegebenenfalls wieder mi t den aus der Krisenz\?‘;}gb§djot.
nnten Ansprechpartnern zu tun.

JPr ovi der wec hs el

Bewertung der Beweggr ¢nde vor der Ent s

Di e ameMidtoar bei ter h° ren sowohl im Rahmen i hrer Pr AjTRikd i dienrdmadnéang eeni
als auch als Besucher auf Veranstaltungen i mm&nrowieaeer undassi dadear s
einen Wechsel nachdenken. Ein solcher Wec hsel i st jedoch kostenint
kl 2ren: Liegt eine konkrete Krisensituati on iinundderr eZcuhstafnenretniagrtb edite sn
derwechsel ? Und wenn | a: Wi e vermeidet man, dass man beim n2chsten
rat? I n diesem Beitrag wird aufgezeigt, wi e man die Kritikpunkte zu
Ent scheidung zu gel angen.
Zwei fel daran, -Beavirdehtgegehhll T ZMahahpemencthnd Die Sicht des Untern
der Wunsch nach einem Wechsel wergdeel 0éih mmi 8t ausfyer ssehi eProvi der Z
denen Quellen gen?hrt. Dies k°nnerinen®ePhostvidenmabhdessagedchei det .
von Mitarbeitern sein, di e eng mi."tprdog/rpd Omv'rsda mmzeqwﬁﬁlméne%?%lﬂ?i'des P
t en Die Zwei fel werden dann umsod%rr"gl%rr,djee %t%ﬁegﬁh uﬂgsd?’}”bvider
erhafter Probleme in der Zusammenarbeit mit dem_Provider auf -
treten und sich di e Situation 21LMz|utsapri bts_e'zl(gtrqe”:sc I%IeFrQIt . d-lﬁlcr)tni”rr%t?eertrman I
kann es werden, wenn di e Erkenntn|steraetlllevedenb(erneegeml r‘%a |gtanr)be|tern
Bewertungen des Providers h|n5|chtﬁlt%nseiner Erbringung der
vertraglich vereinbarten Dienst | elikundiBdeEmtni nSu gl ogdeen” wépwender i
Kunden) , di e Di e fSsetrlvd icsetsy n gdeens (P rTc
Auch externe Quellen k°ennen zZu di eser Wahr nehmung beitra-
. ) nspruch nehmen.
gen. Di es k°nnen -BzencB.maAkal st e@n i n denen
der eigene Provider schlecht absEtRMeYigEEmt s5g8fcRerdasisPha¥tAers hi
mit Vertretern anderer, vergleichB&nNdr 2Yn 9 ehMnieen, N edneMedy updyg der Z
vider besser zu sein scheint als &M Si0¥dfe. auch auf die Kritikpunkt
Kritikpunkte identifizieren Zur Zusammenstellung k°nnen bereit:
Es gil t, die Kritikpunkte an dem Fpreonvi(dsetrudlenchprtOtOKOalmlmeendzeur- rege
stell en. Hi er bei gi bt es verschieddleenneenBeStOrV\zlallc%tuntgesrevbleenvt\ésn'unOI Wor ksh

son€Gmuppen, ent sprechend der genan



Tu

nternehmensf shrung, wer den. Es wi rd ni e einen -Sk0 & %icg
gebédmuch wenn dies aKiwsndSeinc haf td egre w,

fProvider manager,
. . wi rd! .
I ™Mitarbeiter des Unternehmens mi t unmi ttel barem Kontakt
zum Provider, Es kann hel fen, dabei den Bl i ckwin
) men . Ein externer Provi er wird zu
f(Vertreter der) Anwender im Unternehmen, die di e Services
. men inklusive der Gesch?2ftsprozess
des Providers nutzen, ) )
nur so viel wi ssen k°nnen, wuadda:
fVvertreter des Providers (ka“frﬂﬁrb%ie%cN/\ﬁrsselﬂqeymusAsccuoe“nﬁ'tProvider auc
Manager, technischer Ansprechpardé}r{e_r,lrll\/légéigé)r?déreé)gi|t, dass man z
Es empfiehlt sich, mindestens eipper Mogtkshowe Aufgabdmrdel d@irer t n
ebemehnéertreter der Unternehmensfvehramwngoduvuagezuf shren.
Dabei i st es sinnvolll , den Workshop von einem AuCenstehenden
] _ Auch "sol’l'te man “in el néwenma ratuncehr sg
moder i eren zu l assen, dennhass %ehta1 auch .um di e . ) .
ch2ftsmfEe giemhung die Bed¢rfnisse
gemacliPreoabl eme, die offengel egt werden .mg¢gsse.n. . .
ners nicht "idnorieren. I'n der Drei
Kritikpunkte untersuchen: )
. ) ) fUnt ernebmegh¢ung), unternehmensint e
Pers°nliche Motive und unrealistische Erwartungen
Sind alle Kritikpunkte identifiziTéundgn ((3sARWENdE I esedi fenhiledt LT
untersuchen. Anspruch nehmen),
Das Thema Outsourcing ist nicht iﬂr}Tr‘heerf e;{oasnitti/v Plfeosvétdzetr. I n ucCe -
rungen iSber di e Qualit?at der Leistun-
gen eines Providers flieCen deshalb
oft auch pers°nliche Motive mit ei n:
TAngst um den Arbeitsplatz bei einem
Out sourcing,
TAngst vor Veranderungen,
feigene Unzul @2nglichkeiten (z. B.
Bedi eFeehrl er -Aewend@r
M& ngel bei der Vertragsgestaltung)
anderen anl asten,
1G]l aubenmkwi eghen -den T
Experten des eigenen Unternehmens
und denen des Providers um di e
(vermeintlich) richtigen Methoden und
Il nstrument e, wel cher erfahrungsge-
m2 C mi t grocCer Heftigkeit gef ¢hrt
werden kann (Fairerapagi $€unsge il1: 0€SanUle, f ¢r einen Providerwechsel
dass man Alliaewskendikri ege
ni cht nur in.der | T findet!
) ) ) ) verf gt j ede Partei cber ei nen e
Um die einzelnen Motive einordnen zu k°nnen, bietet sich. der_.
) ) ausgewogene, mittel fristig -Wir4f ol g
Einsatz des Ei sbergmodel | s an. Perse°nliche Mot i ve befinden .
. Beziehung zwischen allen Parteien |
sich wunterhalb der Meeresoberfl @ache in dem unsichtbaren Teil
d Ei b d d h_netss Cases St?l'l nh i nkl ang Izu bring
es i sbergs un wer den erne i_n r vor ge c rafional en
. ) g g_ Be_zelehgjng %rofﬁtl)ert gsi_ehe Abbi |l d
Kritikpunkten verborgen (siehe Abbil dung 1). Di e Kunst i st hier,
die wirklichen Motive herauszuarb®i k8l PlgehinChes dajsgsgErgy@rtypgen a
Hand, dass pers°nliche Motive andB%Se MBaSShahdne®h &FPEIBBIHhEeL|sin Gef:
den Wechsel des Providers. auf Erf¢lliumg heabedann all erdings
) ) i ch, dass andere Provider im gl ei
Unreal i stische Erwartungen sol |l ten ebenfalls ausgekl ammert
























