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Ausgabe 08, Januar 2019 

amendos Spezial:  

Outsourcing Teil 2 ï Providerwechsel 
Eine themenorientierte Zusammenstellung verºffentlichter und unverºffentlichter amendos-Artikel 

 

IT-Servicemanager und Providermanager bekommen immer stªrker die Auswirkungen der digitalen Transformation zu sp¿-

ren. Deren Treiber sind digitale Technologien (Cloud, IoT, Edge Computing, Big Data, KI/AI, Robotic Process Automation, 

Blockchain, é), die in immer schneller werdender Folge neue IT-Services und neue Kombinationsmºglichkeiten, auch mit 

Legacy-System-Services, hervorbringen. Fundament ist eine komplexe Landschaft von verschiedenen internen und externen 

Providern, die diese Services sowohl Ăklassischñ als auch Ăas a Serviceñ erbringen. Die zunehmende Dynamik in der Bereit-

stellung des Serviceportfolios bedeutet: Es m¿ssen nicht nur neue Provider immer schneller integriert, sondern insbeson-

dere auch bestehende immer schneller ausgewechselt werden.  

Dieses amendos Spezial adressiert den Providerwechsel als wichtige und zunehmend agil auszurichtende Aufgabe des Pro-

vidermanagements.  

Vertrªge 

Vertrªge mit Providern, die zusammen einen Service abbilden, m¿ssen hinsichtlich 

der technischen und organisatorischen Schnittstellen, der KPIs und der SLAs genau-

estens aufeinander abgestimmt sein. Hierbei erleichtert eine hohe Standardisierung 

der Regelungen und Vertragstexte das Auswechseln eines Providers. 

Vertrªge m¿ssen schnell skalierbar sein: sowohl hinsichtlich der Verªnderungen des 

Mengenger¿sts und der Eigenschaften eines Service, des Zubuchens neuer Services 

als auch des K¿ndigens. 
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Hªufige Providerwechsel erfordern Agilitªt 

des Providermanagements  

Je flexibler ein Providermanagement aufgestellt ist, desto reibungsfreier ver-

laufen Providerwechsel. Dies gilt umso mehr, je hºher die Frequenz solcher 

Wechsel ist. Alle Themenfelder des Providermanagements sind betroffen, 

wenn die im Rahmen der digitalen Transformation zunehmend geforderte Agi-

litªt in der Multi-Providerlandschaft ¿berhaupt umsetzbar sein soll. Ansonsten 

drohen Beeintrªchtigungen der stabilen Servicebereitstellung und der digitali-

sierten Prozesse. Was heiÇt das konkret f¿r einzelne Aufgabenfelder des Pro-

vidermanagements?  
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KPIs und SLAs m¿ssen turnusmªÇig ¿berpr¿ft und bei Bedarf 

schnell anpassbar sein.  

Vertrªge m¿ssen auf Flexibilitªt ausgerichtet sein. Sie haben 

k¿rzere Laufzeiten und sind schneller k¿ndbar. Zugrunde liegt 

ein durchdachtes Szenario des Providerwechsels, dass in ent-

sprechenden Exit-Klauseln im Vertrag ausformuliert ist. 

Regelungen zur Handhabung von  nderungsanforderungen (bis 

hin zum Exit) sowie zur Zusammenarbeit zwischen den Provi-

dern und der Fºrderung (gemeinsamer) Innovationen m¿ssen in 

den Vertrªgen formuliert sein. Wo sinnvoll, kann dies durch Bo-

nus-/Malus-Regelungen unterst¿tzt werden.  

Die Unternehmenseinheiten, die f¿r die Vertragsgestaltungen 

zustªndig sind, m¿s-

sen entsprechend qua-

lifiziert und ausgerich-

tet werden (Stichwort 

Agiler Einkauf). 

Flexible Aufbauorga-

nisation 

Es gilt, innerhalb der 

Aufbauorganisation 

sich schnell formende 

und nach Abschluss 

eines Vorhabens 

schnell wieder auflº-

sende Teams zu erlau-

ben. Diese setzen sich 

interdisziplinªr aus 

Projektmanagern, Pro-

vidermanagern, IT-

Einkauf, Vertragsma-

nagement, internen 

(Service-)Kunden und 

weiteren beteiligten IT- 

und Non-IT-Bereichen 

zusammen. Kenntnisse in Methoden wie z. B. Design Thinking, 

die die interdisziplinªre Zusammenarbeit fºrdern, werden somit 

auch f¿r Providermanager zunehmend relevant. 

Die Aufbauorganisation im Providermanagement selbst muss so 

ausgerichtet sein, dass schnell und flexibel interdisziplinªr, vir-

tuell, global sowie interkulturell agiert werden kann. 

Bestehende Gremien und Foren mit den Providern, z. B. in-

tegrated Change Advisory Board (iCAB)), Major-Incident-Teams, 

Continual-Improvement-Forum, m¿ssen so ausgerichtet sein, 

dass schnell neue Provider mit einbezogen werden kºnnen. 

Verªnderungsbereites Personal 

Schnelle Anpassungen der Service- und Providerlandschaft er-

fordern bei Providermanagern ein entsprechendes Mindset. Po-

sitive Aufgeschlossenheit f¿r Verªnderungen, Verstªndnis f¿r 

unternehmerisches Denken, Grundkenntnisse in agilen Metho-

den und eine ganzheitliche Sichtweise werden zunehmend zu 

wichtigen Skills von Providermanagern. 

Dies muss seitens der Unternehmensf¿hrung unterst¿tzt und 

gefºrdert werden, z. B. mit Instrumenten aus dem Lean Manage-

ment. Weiterbildungsmºglichkeiten m¿ssen bei Bedarf schnell 

bereitgestellt werden kºnnen, um neue Technologien und 

Dienstleistungen zu verstehen und Provider, die diese in ihren 

Services nutzen, angemessen steuern zu kºnnen. 

Ablauforganisation, Betriebsprozesse, Tool-Unterst¿tzung 

F¿r sªmtliche Ablªufe muss das beauftragende Unternehmen 

die Standards vorge-

ben, an denen sich 

jeder Provider orientie-

ren muss. Als Tool-

Unterst¿tzung dient ein 

zentrales ITSM-Tool 

unter der Hoheit des 

Auftraggebers, an das 

sich alle Provider an-

schlieÇen m¿ssen. Hier 

werden alle relevanten 

IT-Betriebsprozesse 

wie Service Request 

Fulfillment, Incident 

und Problem Manage-

ment, Change Manage-

ment und Access Ma-

nagement so abgebil-

det, dass sie in einer 

Multi-Providerlandschaft 

ohne menschliche 

ĂDrehstuhlñ-Schnittstel-

len ablaufen kºnnen. 

Die reibungsfreie Integrierbarkeit in die Prozess- und Tool-

Umgebung ist folglich ein wesentliches Auswahlkriterium f¿r 

einen neuen Provider, denn die Auswirkungen von ĂBr¿chenñ in 

Prozessen steigen mit zunehmender Digitalisierung.  

Zudem muss man sich zuk¿nftig im Zuge der digitalen Transfor-

mation nicht nur mit den traditionellen ITIL-Prozessen, sondern 

auch mit DevOps-Prozessen auseinandersetzen: Entscheidend 

wird sein, agil entwickelte Anwendungen schnell und trotzdem 

sicher in den operativen Betrieb zu ¿berf¿hren ï ggf. auch unter 

Einbeziehung mehrerer Provider. Mit Blick auf DevOps werden 

Tool-Chains f¿r Continual Integration und Continual Delivery / 

Deployment zunehmend relevant, sodass ein solides Grundver-

Abbildung 2: Reifegrad Providermanagement 
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stªndnis davon im Providermanagement vorhanden sein muss. 

Letztlich muss hinsichtlich immer schnellerer Verªnderungen in 

der Service- und Providerlandschaft das Wissensmanagement 

sehr ernst genommen werden. Wenn bei einem angedachten 

Providerwechsel ein RfP nicht mehr angemessen spezifiziert 

werden kann, weil Informationen (=Wissen) zu seiner Ausformu-

lierung fehlen, dann wird sich Agilitªt im Providermanagement 

nicht erreichen lassen. 

Governance 

Kontinuierliche Providerbewertungen in kurzen Zeitabstªnden 

werden als Steuerungsinstrument f¿r die Multi-Provider-

landschaft zunehmend wichtiger. Ein (schnelles) Datenbank-

gest¿tztes Benchmarking per Mausklick wird gegen¿ber einem 

nur gelegentlich durchgef¿hrten und Wochen dauernden (d.h. 

langsamen) Benchmarking-Projekt in den Vordergrund r¿cken. 

Ein permanenter Feedback-Loop zwischen Providerbewertun-

gen, Marktbeobachtungen und kontinuierlich angepasster Sour-

cing-Strategie muss im Unternehmen implementiert werden, um 

die bestehende Service- und Providerlandschaft fortlaufend zu 

optimieren, neue Trends und benºtigte Services zu erkennen 

und schnell entsprechende Provider zu integrieren.  

Die Vorgabe von einheitlichen informellen Governance-Regeln 

f¿r alle Provider, als Grundlage einer gemeinsamen Kooperati-

onskultur, wird in Multiproviderumgebungen zunehmend ein ent-

scheidender Faktor, um neue Provider schnell in das Service-

Bereitstellungsteam integrieren zu kºnnen.  

 

 

Change Management: Stªndige Verªnderung als Regelfall 

Digitale Transformationen f¿hren zu organisatorischen Verªnde-

rungen, von denen verschiedene Gruppen von Stakeholdern im 

Unternehmen betroffen sind. Hierzu bedarf es einer entspre-

chenden (Unternehmens-)Kultur, in die das Providermanage-

ment eingebettet ist und aus der sich die oben angesprochene 

Kooperationskultur ableitet. Stimmt die Unternehmenskultur 

nicht, lªsst sich eine schnelle Verªnderung der Multi-

Providerlandschaft nur selten realisieren. 

Um bei einem Providerwechsel und steten Verªnderungen in der 

Providerlandschaft die Stakeholder richtig Ăabzuholenñ und vor-

programmierte Widerstªnde zu vermeiden, kommt der Kommuni-

kation eine wichtige Rolle zu . 

Continual Service Improvement 

Traditionell bezieht sich CSI auf die Verbesserung einzelner 

Services. Dies muss in einer Multi-Service- und Multi-

Providerlandschaft auf die gesamte Servicelandschaft erweitert 

werden. Dazu kann z. B. ein Continual-Improvement-Forum die-

nen, in dem alle relevanten Provider ï und auch die zugeordne-

ten Providermanager ï vertreten sind. Verbesserungen einzelner 

Services m¿ssen dabei hinsichtlich ihrer Auswirkungen auf an-

dere Provider gepr¿ft werden. Ein mºgliches Ergebnis solcher 

Pr¿fungen kann sein, dass auch hier wieder ein Providerwechsel 

erforderlich wird. 

Neben der Verbesserung von Services sollte nicht vernachlªs-

sigt werden, auch das Providermanagement kontinuierlich wei-

terzuentwickeln, sodass sich dessen Reifegrad erhºht (siehe 

Abbildung 2). 

 

 

Fazit  

Stªndige Verªnderungen in Multi-Service- und Multi-

Providerlandschaften werden im Zuge der Digitalen Transforma-

tion zur Regel: Neue Provider kommen hinzu und m¿ssen inte-

griert werden; bestehende werden ausgewechselt. Dies funktio-

niert nur erfolgreich, wenn das Providermanagement die notwen-

dige Reife daf¿r hat, flexibel ist und die grundlegenden Werk-

zeuge des Providerwechsels beherrscht, die in diesem amendos 

Spezial noch weiter vertieft werden. 

 

Michael Schneegans 

Lesen Sie hierzu auch unseren Fachartikel:  

Erfolgreiches Beziehungsmanagement im 

Multi-Providermanagement    
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Was kºnnen wir f¿r Sie tun? 

Sie haben Fragen oder benºtigen Unter-

st¿tzung bei der Gestaltung Ihres Provi-

dermanagement?  

Treten Sie mit uns in Verbindung.  

Wir freuen uns auf Sie! 

Tel: +49 (0) 40 / 248 276 00  

oder info@amendos.de  
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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
mailto:info@amendos.de
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Ausgangslage 

Bei der Festlegung der Vertragskonditionen f¿r ein Outsourcing-

Vorhaben wird vom Auftraggeber die Regelung bez¿glich eines 

mºglichen Ausstiegs aus dem Vertrag oft auf die Festlegung 

von K¿ndigungskonditionen beschrªnkt. Dies bedeutet, dass 

aufgenommen wird, wann und unter welchen Bedingungen der 

Vertrag gek¿ndigt werden kann und wie sich die K¿ndigungs-

frist gestaltet.  

Wenn nicht weitere Regelungen f¿r den Trennungsfall vertrag-

lich festgelegt sind, kann die ¦bergabe der IT-Services vom 

bestehenden auf einen auszuwªhlenden neuen Provider erheb-

lich erschwert werden, denn in der Regel ist das Verhªltnis zum 

Provider in der die Trennungsentscheidung auslºsenden Phase 

bereits deutlich abgek¿hlt. Die Mºglichkeit des Aushandelns von 

Unterst¿tzungsleistungen wªhrend der Trennung ist deutlich 

beeintrªchtigt.  

Zudem hat der Provider in der Regel generell kein Interesse an 

der Beendigung des Vertragsverhªltnisses, da ihm hierdurch Um-

satz verloren geht. Deswegen werden vom Provider zum Teil  

groÇe H¿rden aufgebaut, um den Kunden von der Trennung abzu-

bringen. Diese H¿rden kºnnen insbesondere wie folgt aussehen:  

¶ deutlicher Unwillen bzgl. der notwendigen Mithilfe bei der 

¦bergabe der betriebenen IT-Services an einen neuen Provi-

der bzw. an ein neu aufzubauendes internes Team beim Kun-

den (im Falle des Insourcing), 

¶ die Forderung deutlich ¿berhºhter Preise f¿r die notwendige 

Unterst¿tzung, 

¶ Aufbau rechtlicher bzw. vertraglicher H¿rden, die die unterbre-

chungsfreie und wirtschaftliche ¦bergabe der Services betrªcht-

lich einschrªnken oder sogar unmºglich machen (z.B. durch 

nicht ¿bertragbare Softwarelizenz-Rechte oder die Weigerung, 

technische Verfahren der Serviceerbringung offenzulegen). 

Wird aufgrund dieser Hindernisse von der durch den Kunden 

schon angek¿ndigten Trennung Abstand genommen, gerªt die-

ser hierdurch gegen¿ber dem Provider in eine deutlich schwª-

chere Position, die das Verhªltnis in der nachfolgenden Be-

triebsphase zusªtzlich belasten und den IT-Service unwirtschaft-

licher werden lassen kann. 

Aus diesem Grund sind f¿r einen derartigen Krisenfall mit Tren-

nungsnotwendigkeit schon im Providervertrag klare vertragliche 

Vorgaben aufzunehmen.  

Gestaltung einer Exit-Strategie 

Um erforderliche vertragliche Regelungen f¿r eine Vertragsbe-

endigung festzulegen, sollte schon in der fr¿hen Planungsphase 

eines Outsourcing-Projekts eine Exit-Strategie konzipiert wer-

den: In Abhªngigkeit des jeweils outzusourcenden IT-Services 

ist f¿r eine Vertragsbeendigung zu planen, welche Rahmenbe-

dingungen zu schaffen sind, damit 

1. ein Ausstieg aus dem Vertrag ¿berhaupt mºglich ist, 

2. eine ¦bergabe an einen neuen externen oder internen 

Provider durchf¿hrbar ist. 

Bez¿glich Punkt 1 muss es eine klare Regelung im Vertrag geben, 

unter welchen Voraussetzungen (= K¿ndigungsgr¿nde) und in 

welchem Zeitrahmen der Vertrag gek¿ndigt werden kann. Dies 

wird ¿blicherweise je Vertragsphase unterschiedlich aussehen: in 

der Regel wird eine feste Vertragslaufzeit ausgemacht, in der eine 

K¿ndigung deutlich erschwert ist, um aufgrund der Planungs-

sicherheit f¿r den Provider ein wirtschaftlich sehr interessantes 

Exit-Strategie im Rahmen von IT-Outsourcing  

In der Vertragsgestaltung im Rahmen von IT-Outsourcing-Projekten wird von Auftraggebern hªufig eine klare Regelung f¿r 

einen Ausstieg aus dem Vertrag vernachlªssigt. Selbiges gilt f¿r die hierbei von beiden Seiten einzuhaltenden Regeln und 

zu ¿bernehmenden Aufgaben. Da aber in einem Provider-Kunden-Verhªltnis immer Situationen eintreten kºnnen, die eine 

Trennung der Parteien nahe legen, sollte eine Exit-Strategie schon fr¿hzeitig geplant und in der Vertragsgestaltung ber¿ck-

sichtigt werden. Im Folgenden wird aufgezeigt, welche Aspekte hierbei zu beachten sind und wie bei der Trennung vom be-

stehenden Provider, der Auswahl eines neuen Providers und der anschlieÇenden Transition vorzugehen ist. 

Planungs-

support
Transition 

Support

RfP TransitionPlanung Betriebsleistung

Alter 

Provider

Neuer 

Provider

Exit -

Entschei -

dung

Betriebsleistung

Abbildung 1: Ermittlung von K¿ndigungsfrist und Termin f¿r Exit-Entscheidung, um die Vorbereitung und Abwicklung der Transition zu ermºglichen.  
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Seminare zum Thema  

IT-Providerwechsel 

Angebot von ihm zu erhalten. F¿r diese feste Vertragslaufzeit sind 

auÇerordentliche K¿ndigungsgr¿nde explizit zu definieren. Nach 

der festen Laufzeit, d.h. bei Verlªngerung des Vertrags, kann in der 

Regel ohne Angabe von besonderen Gr¿nden und unter Einhaltung 

der vereinbarten Frist gek¿ndigt werden.  

Bez¿glich Punkt 2 ist zu beachten, dass auch der Provider ¿blicher-

weise ein K¿ndigungsrecht hat. Seine K¿ndigungsfrist sollte so be-

messen sein, dass die Suche nach einem neuen Provider und die 

¦bergabe der Services an diesen auch umsetzbar sind. Hierf¿r ist 

der Zeitrahmen dieser Phasen abzuschªtzen (siehe Abbildung 1). 

Zudem ist festzulegen, welche Leistungen der Provider im Rah-

men der Auswahl des neuen Providers sowie der Transition an 

einen neuen Provider zu erbringen hat und wie diese verg¿tet 

werden. Derartige Leistungen sind in der Regel insbesondere: 

¶ die Bereitstellung von Bestandsinformationen und technischen 

Details f¿r die Angebotsanfrage und Vertragsvereinbarung mit 

dem neuen Provider, 

¶ vorbereitende Leistungen zur ¦bergabe der Services; dies kºn-

nen u.a. sein: Bereitstellung von technischen Details und Doku-

mentationen, Bereitstellung von in die Umgebung des neuen 

Providers zu transferierenden Daten, technische Vorbereitung 

der Transition, 

¶ Mitarbeit bei der direkten Durchf¿hrung der Transition (diese 

kann, je nach zu migrierenden IT-Services, sehr unterschiedlich 

sein). 

Letztlich muss der Provider parallel zu diesen Transitions-

Aktivitªten auch den normalen Servicebetrieb bis zum Vertragsen-

de aufrechterhalten, d.h. bis der neue Provider seine Infrastruktur 

aufgebaut, alle Migrationsarbeiten abgeschlossen und erfolgreich 

Servicetests durchgef¿hrt hat. 

Vorgehen im Trennungsfall 

Im Trennungsfall sind die vereinbarten Unterst¿tzungsleistungen 

rechtzeitig beim bestehenden Provider zu beauftragen, d.h. mit 

angemessenem Vorlauf, damit dieser die erforderlichen Ressour-

cen bereitstellen kann. Im Vorfeld ist ï als Basis hierf¿r ï eine 

Projektplanung f¿r das Projekt ĂAuswahl und Beauftragung eines 

neuen Providers inklusive Durchf¿hrung der Transitionñ zu erstel-

len, um Abhªngigkeiten und resultierende Zeitbedarfe f¿r die Pro-

jektphasen entsprechend einschªtzen zu kºnnen. Grundlage hier-

f¿r ist die eigene Exit-Strategie (siehe ebenfalls Abbildung 1). 

Sind die Unterst¿tzungspflichten des Providers und deren Abrech-

nung klar im Vertrag geregelt, sollte f¿r den Abruf dieser Leistun-

gen nur wenig Dissonanz-Potential vorhanden sein. Im Anschluss 

sollte gemeinsam mit dem Provider die Projektplanung hinsichtlich 

 

IT-Providerwechsel ï  

Erfolgreicher Austausch des Providers beim IT-

Outsourcing  

In diesem Seminar erlernen Sieé 

¶ welche Key Success Factors f¿r eine reibungslose Tran-

sition zu einem neuen Provider relevant sind, 

¶ welche Voraussetzungen hierf¿r zu schaffen sind, 

¶ die Erarbeitung einer Exit-Strategie, die Risiken mini-

miert und Compliance konform ist, 

¶ welche MaÇnahmen zielf¿hrend sind und den optimalen 

Nutzen schaffen. 

Termin: 22.02.2019 in Hamburg 
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Grundlagen IT-Providermanagement ï  

Steuerung externer IT-Provider in der Betriebsphase 

In diesem Seminar erlernen Sieé 

¶ welche Aufgaben im Rahmen des IT-Providermanage-

ments wahrgenommen werden m¿ssen, um einen wirt-

schaftlichen IT Service sicherstellen zu kºnnen,  

¶ welche Organisation und Prozessschnittstellen zur er-

folgreichen Steuerung des IT-Providers erforderlich sind, 

¶ wie Sie neue bzw. verªnderte Service-Anforderungen 

gemeinsam mit dem Provider wirtschaftlich umsetzen 

kºnnen. 

Termin: 20.02. - 21.02.2019 in Hamburg 

 

Seminar ĂIT-Outsourcing ï  

Konzeption, Angebotseinholung und Vergabe, Transitionñ 

In diesem Seminar erlernen Sieé 

¶ wie Sie einen ¦berblick ¿ber die Ist-Situation des  

IT-Betriebs erhalten 

¶ die Erstellung eines Konzepts, dass neben der Spezifi-

kation der externen Leistungen auch die Schnittstellen 

zur internen Organisation sowie eine effiziente Provi-

dersteuerung umfasst,  

¶ die ¦berwindung aller H¿rden in der Transition-Phase 

als Basis f¿r einen reibungslosen Betrieb. 

Termin: 16.05. - 17.05.2019 in Hamburg 
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https://www.amendos.de/fileadmin/Content/Dokumente/Seminarbeschreibungen/SE019_IT-Outsourcing.pdf
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der vom Provider zu ¿bernehmenden Aufgaben und deren zeitli-

cher Einplanung abgestimmt werden.  

Wichtig f¿r die schwierige Phase der Trennung (insbesondere, 

wenn diese durch eine Krise verursacht wurde) ist, einen ver-

n¿nftigen Umgang mit dem Provider aufrechtzuerhalten und 

sachlich und besonnen zu agieren: Eine Ausweitung der Krise 

durch gegenseitige Beschuldigungen und emotionale Reaktionen 

erschwert nur die noch bevorstehende Zusammenarbeit bei der 

Transition zum neuen Provider sowie deren Vorbereitung. Dies 

sollte unbedingt vermieden werden. Zudem sieht man sich, wie 

das Sprichwort besagt, oft zweimal im Leben: durch einen Mer-

ger oder einen Firmenaufkauf kann zum Beispiel der neue Provi-

der in dem alten Provider aufgehen und man hat in einem derar-

tigen Fall gegebenenfalls wieder mit den aus der Krisenzeit be-

kannten Ansprechpartnern zu tun. 

Fazit 

Der Schl¿ssel f¿r die erfolgreiche Beendigung eines Provider-

vertrags und eine reibungslose Transition zu einem neuen Provi-

der ist eine fr¿hzeitig und sauber ausgeplante Exit-Strategie. 

Aus dieser sind klare Regelungen f¿r den Providervertrag abzu-

leiten und in diesen aufzunehmen. Neben den bereits genannten 

Vorteilen bietet diese Vorgehensweise zusªtzlich einen klar ab-

gesteckten regulatorischen Rahmen, der es ermºglicht eine un-

sachliche Eskalation der bevorstehenden Trennungsphase zu 

vermeiden. So kºnnen die anstehenden gemeinsamen Arbeiten 

im Rahmen der Transition erfolgreich abgeschlossen und eine 

wirtschaftlich vertretbare Trennung erreicht werden.  

 

Jºrg Bujotzek 

IT-Providerwechsel:  

Bewertung der Beweggr¿nde vor der Entscheidungsfindung  

Die amendos-Mitarbeiter hºren sowohl im Rahmen ihrer Projekte und den eigenen Seminaren zum ĂIT-Providermanagementñ 

als auch als Besucher auf Veranstaltungen immer wieder, dass Unternehmen mit ihrem IT-Provider unzufrieden sind und ¿ber 

einen Wechsel nachdenken. Ein solcher Wechsel ist jedoch kostenintensiv und will deshalb genau ¿berlegt sein. Es gilt zu 

klªren: Liegt eine konkrete Krisensituation in der Zusammenarbeit mit dem Provider vor ï und rechtfertigt diese einen Provi-

derwechsel? Und wenn ja: Wie vermeidet man, dass man beim nªchsten Provider in die gleiche unbefriedigende Situation ge-

rªt? In diesem Beitrag wird aufgezeigt, wie man die Kritikpunkte zunªchst sammelt und bewertet, um dann zu einer fundierten 

Entscheidung zu gelangen.  

Zweifel daran, den richtigen IT-Provider gewªhlt zu haben, und 

der Wunsch nach einem Wechsel werden oftmals aus verschie-

denen Quellen genªhrt. Dies kºnnen zunªchst einmal Aussagen 

von Mitarbeitern sein, die eng mit dem Provider zusammenarbei-

ten. Die Zweifel werden dann umso grºÇer, je hªufiger und dau-

erhafter Probleme in der Zusammenarbeit mit dem Provider auf-

treten und sich die Situation zuzuspitzen scheint. Konkreter 

kann es werden, wenn die Erkenntnisse aus den (regelmªÇigen) 

Bewertungen des Providers hinsichtlich seiner Erbringung der 

vertraglich vereinbarten Dienstleistungen hinzugezogen werden. 

Auch externe Quellen kºnnen zu dieser Wahrnehmung beitra-

gen. Dies kºnnen z. B. Analysten-Benchmarks sein, in denen 

der eigene Provider schlecht abschneidet, oder der Austausch 

mit Vertretern anderer, vergleichbarer Unternehmen, deren Pro-

vider besser zu sein scheint als der eigene. 

Kritikpunkte identifizieren 

Es gilt, die Kritikpunkte an dem Provider zunªchst zusammenzu-

stellen. Hierbei gibt es verschiedene Betrachtungsebenen: 

¶ Management-Sicht: Die Sicht des Unternehmers, der die finan-

ziellen Mittel f¿r den Provider zur Verf¿gung stellt und ¿ber 

einen Providerwechsel entscheidet. 

¶ Providermanagement-Sicht: Die Sicht des Providermanagers, 

der f¿r die Steuerung des Providers im Betrieb zustªndig ist. 

¶ Mitarbeiter-Sicht: Sicht der internen IT-Mitarbeiter, die auf 

operativer Ebene mit Mitarbeitern des Providers zusammenar-

beiten. 

¶ Kunden-Sicht: Sicht der Anwender im Unternehmen (IT-

Kunden), die Dienstleistungen (IT-Services) des Providers in 

Anspruch nehmen. 

¶ Provider-Sicht: Sicht des Providers hinsichtlich seiner Bezie-

hung zu dem Unternehmen und der Zusammenarbeit mit die-

sem sowie auch auf die Kritikpunkte.  

Zur Zusammenstellung kºnnen bereits vorhandene Dokumentati-

onen (Studien, Protokolle der regelmªÇigen Providerbewertung) 

dienen sowie Interviews und Workshops mit den folgenden Per-

sonen-Gruppen, entsprechend der genannten Sichtweisen: 
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¶ Unternehmensf¿hrung, 

¶ Providermanager, 

¶ IT-Mitarbeiter des Unternehmens mit unmittelbarem Kontakt 

zum Provider, 

¶ (Vertreter der) Anwender im Unternehmen, die die Services 

des Providers nutzen, 

¶ Vertreter des Providers (kaufmªnnischer Key Account-

Manager, technischer Ansprechpartner, Mitarbeiter). 

Es empfiehlt sich, mindestens einen Workshop auf Mitarbeiter-

ebene ohne Vertreter der Unternehmensf¿hrung durchzuf¿hren. 

Dabei ist es sinnvoll, den Workshop von einem AuÇenstehenden 

moderieren zu lassen, denn es geht auch um die Ăhaus-

gemachtenñ Probleme, die offengelegt werden m¿ssen. 

Kritikpunkte untersuchen: 

Persºnliche Motive und unrealistische Erwartungen 

Sind alle Kritikpunkte identifiziert, gilt es nun, diese genauer zu 

untersuchen.  

Das Thema Outsourcing ist nicht immer positiv besetzt. In  uÇe-

rungen ¿ber die Qualitªt der Leistun-

gen eines Providers flieÇen deshalb 

oft auch persºnliche Motive mit ein: 

¶ Angst um den Arbeitsplatz bei einem 

Outsourcing, 

¶ Angst vor Verªnderungen, 

¶ eigene Unzulªnglichkeiten (z. B. 

Bediener-Fehler der IT-An-wender, 

Mªngel bei der Vertragsgestaltung) 

anderen anlasten, 

¶ ĂGlaubenskriegñ zwischen den IT-

Experten des eigenen Unternehmens 

und denen des Providers um die 

(vermeintlich) richtigen Methoden und 

Instrumente, welcher erfahrungsge-

mªÇ mit groÇer Heftigkeit gef¿hrt 

werden kann (Fairerweise sei gesagt, 

dass man diese ĂGlaubenskriegeñ 

nicht nur in der IT findet!). 

Um die einzelnen Motive einordnen zu kºnnen, bietet sich der 

Einsatz des Eisbergmodells an. Persºnliche Motive befinden 

sich unterhalb der Meeresoberflªche in dem unsichtbaren Teil 

des Eisbergs und werden gerne hinter (vorgeblich) rationalen 

Kritikpunkten verborgen (siehe Abbildung 1). Die Kunst ist hier, 

die wirklichen Motive herauszuarbeiten, denn es liegt auf der 

Hand, dass persºnliche Motive andere MaÇnahmen erfordern als 

den Wechsel des Providers. 

Unrealistische Erwartungen sollten ebenfalls ausgeklammert 

werden. Es wird nie einen 100%ig stºrungsfreien IT-Service 

geben ï auch wenn dies aus Sicht der IT-Kunden oft gew¿nscht 

wird!  

Es kann helfen, dabei den Blickwinkel des Providers einzuneh-

men. Ein externer Provider wird zum Beispiel ¿ber ein Unterneh-

men inklusive der Geschªftsprozesse und der Systemlandschaft 

nur so viel wissen kºnnen, wie das Unternehmen selbst ï und 

dieses Wissen muss dem Provider auch zugªnglich gemacht wer-

den. Insbesondere gilt, dass man zwar Wissen an den Provider 

¿bergibt und Aufgaben delegiert, nie aber die unternehmerische 

Verantwortung! 

Auch sollte man in einer partnerschaftlichen ï wenn auch ge-

schªftsmªÇigen ï Beziehung die Bed¿rfnisse des anderen Part-

ners nicht ignorieren. In der Dreiecksbeziehung  

¶ Unternehmen(-sf¿hrung), unternehmensinterne IT, 

¶ IT-Kunden (= Anwender, die Leistungen des Providers in  

Anspruch nehmen), 

¶ Lieferant / Provider 

verf¿gt jede Partei ¿ber einen eigenen Business Case. Eine 

ausgewogene, mittelfristig Erfolg versprechende Win-Win-

Beziehung zwischen allen Parteien bedeutet, die einzelnen Busi-

ness Cases so in Einklang zu bringen, dass jede Partei von der 

Beziehung profitiert (siehe Abbildung 2). 

Es ergibt sich, dass Erwartungen an einen Provider, die dessen 

Business Case substantiell in Gefahr bringen, wenig Aussicht 

auf Erf¿llung haben ï es ist dann allerdings auch wahrschein-

lich, dass andere Provider im gleichen Marktsegment einen ªhn-

Abbildung 1: Gr¿nde f¿r einen Providerwechsel 
















