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Outsourcing: Risiken und Chancen

Unser Newsletter beschaftigt sich diesmal
schwerpunktmafig mit dem Thema
,Outsourcing®.

Jedes neue (Outsourcing-) Projekt birgt in
sich Risiken und Chancen. Grundsatzlich
gilt: je grundlicher Projektrisiken analy-
siert und bewertet werden. desto hoher
die Chance, ein Projekt erfolgreich abzu-
schlielen. Tipps zur Risikoanalyse erhal-
ten Sie im auf Seite 3 und 4 dieser Aus-
gabe.

Chancen nutzen kénnen Sie mit der Aus-
wahl des richtigen Service-Providers fur
Ihr Outsourcing-Projekt. Lesen Sie mehr
dazu im neben stehenden Artikel

Bitte beachten Sie unsere neuen Semi-
nartermine 2011. Bei Buchung eines Se-
minars bis zum 31.12.2010 gewahren wir
einen ,Early Bird“ - Rabatt von 10% auf
den Seminarpreis.

Wir wunschen |hnen eine schéne Vor-
weihnachtszeit, geruhsame Feiertage und
ein erfolgreiches Jahr 2011.
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Outsourcing des PC-Betriebs —
Auswahl der anzufragenden Anbieter
im Rahmen eines RfP

Wenn ein Unternehmen in Erwdgung zieht, den eigenen PC-Betrieb durch ei-
nen externen Dienstleister erbringen zu lassen, stellt sich bald die Frage, wel-
che Kategorie von Serviceunternehmen am besten hierfiir geeignet ist. Sind es
groRe, liberregional titige oder eher regional fokussierte, kleinere Systemhau-
ser? Konnen PC-Hersteller neben der preisgiinstigen Lieferung von Hardware
zusatzlich auch die geforderten Dienstleistungen anbieten? Die Fragen lassen
sich nicht generell beantworten: die richtige Wahl der anzufragenden
Dienstleister hangt von verschiedenen situationsbedingten Faktoren ab.

In einem Outsourcing-Projekt, das den eigenen PC-Betrieb eines Unternehmens zum
Inhalt hat, erfolgt Ublicherweise zunachst eine Ist-Analyse und auf diese aufsetzend
die Erarbeitung der Konzeption extern zu vergebener Dienstleistungen. Die Ergeb-
nisse von Ist-Analyse und Konzeption gehen dann in den Request for Proposal (RfP)
ein, der moglichen Bietern zugesendet wird. Vor Versenden des RfP stellt sich
grundsatzlich die Frage, welche Bieter zur Angebotsabgabe aufzufordern sind.

Die Auswahl der Bieter hangt von der jeweiligen Aufgabenstellung ab, wesentliche
Faktoren hierbei sind insbesondere:

e Der Umfang der zu erbringenden Dienstleistung:
Ist nur PC-Hardware inkl. erweiterter Gewahrleistungsservices zu liefern (ggf. tber
einen individualisierten Webshop bestellbar) oder ist auch die Erstinstallation der
Systeme oder der gesamte PC-Life-Cycle vom externen Dienstleister zu liberneh-

men?
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Abbildung 1: Beispiele fiir unterschiedliche externe Leistungspaket-Optionen
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e Lage und GroRe der Standorte, fiir die die Dienstleistun-
gen zu erbringen sind:
Neben der Anzahl der zu betreibenden PC-Systeme je Stand-
ort und insgesamt ist die Lage der Unternehmensstandorte ein
entscheidender Faktor. Sind die Standorte nur in Metropolen-
regionen angesiedelt oder auch auf dem Lande, sind auch
auslandische Standorte (nur EU oder auf verschiedene Weltre-
gionen verteilt) zu berlcksichtigen? Sind ggf. insbesondere die
auslandischen Standorte eher klein (d.h. sind weniger als 30
PC-Arbeitsplatze vorhanden)?

Die einzubeziehenden Bieter sollten den angeforderten Leis-
tungsumfang anbieten, aber auch alle Unternehmensstandorte in
Deutschland und — soweit relevant - im Ausland mit der erforder-
lichen Servicequalitat bedienen kénnen.

Der Anbietermarkt fur PC-Life-Cycle-Services ist vielfaltig: ne-
ben universellen und spezialisierten IT-Serviceunternehmen
sind insbesondere Systemhauser und PC-Hersteller am Markt
vertreten. Jede dieser Anbietergruppen enthalt kleine und mittle-
re, lokal oder regional tatige wie auch grof3e, international tatige
Unternehmen. Betrachtet man allein die umsatzstarksten Sys-
temhauser in Deutschland, so zeigt sich, dass unabhangig vom
Gesamtumsatz die Systemhauser diese unterschiedlich stark
international aktiv sind (siehe Abbildung 2, genannte Umsatz-

zahlen beschranken sich allerdings nicht nur auf PC-Life-Cycle-

Services, sondern sind Gesamtumsatze).

Systemhaduser Umsatz in Umsatz inter-
Deutschland national
(in Mio. €) (in Mio. €)
T-Systems k.A. 3.835,0
Computacenter 1.056,0 2.815,0
Bechtle AG 921,6 1.379,3
Cancom IT Systeme AG 386,1 422,5
PC-Ware AG 317,0 826,2
Allgeier Holding AG 237,0 250,0

Datenbasis aus Computerwoche 2010/10 "Der Markt der Systemhauser"

Abbildung 2: Gesamtumsatz von Systemhausern in Deutschland

Hat ein mittelstandiges Unternehmen nur wenige Standorte in
einer deutschen GroRstadt, so wird ein lokales Systemhaus oder
ein lokales Serviceunternehmen ein geeigneter Anbieter sein
kénnen, der sich ggf. auch auf Besonderheiten des Kunden ein-
stellt. Bei einem gréRerem Unternehmen mit vielen, Uber alle
Regionen der Welt verteilten Standorten sind die groRen, inter-
national aktiven Dienstleister eher die zu berlcksichtigenden
Anbieter: neben dem international angebotenen Services bieten
sie auch Erfahrungen im Umgang mit internationaler Logistik

(d.h. auch mit Wahrungsrisiken und Zdéllen). Zudem bieten sie in

der Regel auf etablierten Standardprozessen basierende Servi-
ces mit gleichbleibender Qualitat.

Seminar ,,Outsourcing von PC-Betriebsleistungen*

In diesem Seminar erhalten Sie...
« einen Uberblick (iber alternative Varianten des Outsourcings
bzw. Outtaskings von PC-Betriebsleistungen,

e einen Einblick, welche Schritte zur Prifung notwendig sind, ob
Outsourcing in lhrer Situation Vorteile bietet,

¢ eine Methodik zur Auswahl potentieller Bieter sowie zur Einho-
lung und Bewertung von Outsourcing-Angeboten.

Info & Anmeldung: Tel (040) 248 276 00, info@amendos.de

Inzwischen bieten auch PC-Hersteller wie HP, Dell oder Lenovo
neben der reinen Hardware-Bereitstellung auch Dienstleistungen
an. Wahrend IT-Serviceunternehmen und Systemhauser neben
selbst entwickelten Standard-Leistungspaketen auch individuell
auf Kundenanforderungen zugeschnittende Services anbieten,
sich die PC-Hersteller hoch-
standardisierte Teilleistungen wie zum Beispiel das Aufbringen

konzentrieren dagegen auf
eines unternehmensspezifischen Standardimages auf neue PCs
in der eigenen Factory. Erweiterte Kundenanforderungen beziig-
lich zusatzlicher PC-Life-Cycle-Services werden von den PC-
Herstellern normalerweise in Kooperation mit einem Serviceun-
ternehmen angeboten. Das einbezogene Serviceunternehmen
wickelt in der Regel grundsatzlich fur den PC-Hersteller die
Hardware-Gewahrleistungsservices ab.

Werden von Bietern PC-Hardware und Dienstleistungen in Kom-
bination angefragt, so ist bei hohem Hardware-Kostenanteil bei
paralleler Anfrage von PC-Herstellern und Systemhausern davon
auszugehen, dass die Hardware-Konditionen der Systemhauser
schlechter ausfallen. Trotzdem kann in bestimmten Anfragesitu-
ationen das Gesamtleistungspaket der Systemhauser besser

passen.

Ein grundsatzliches Problem ist die Erbringung von Vor-Ort-
Services fur kleine Kunden-Standorte (insbesondere flr Stand-
orte mit weniger als 30 PC-Arbeitsplatzen), dies gilt verstarkt fur
kleine internationale Standorte. Bei diesen Standorten lohnt die
Bereitstellung von Vor-Ort-Personal des Dienstleisters nicht. Ist
der Kundenstandort zudem sehr weit vom nachsten Service-
standort des Dienstleisters entfernt, so entstehen hohe Anreise-
kosten, die die externen Serviceleistungen schnell unwirtschaft-
lich machen. Dieser Aspekt sollte schon in der dem RfP zugrun-
deliegenden Outsourcing-Konzeption berlcksichtigt werden, um
unwirtschaftliche Angebote zu vermeiden.

Jorg Bujotzek


http://amendos.de/fileadmin/Content/Dokumente/Seminarbeschreibungen/SE11-007_Outsourcing-im-PC-Betrieb.pdf

Risikoanalyse fur IT-Outsourcing-Projekte

Gerade viele mittelstindische Unternehmen scheuen die Auslagerungen von IT-Dienstleistungen aufgrund moglicher Risi-

ken. Doch eine genaue Analyse der moglichen Risiken und ein entsprechendes Risikomanagement machen die Risiken be-

herrschbar.

Wie vor jedem Projektstart, so ist insbesondere auch in einem IT
-Outsourcing-Projekt ein Risikomanagement zu implementieren,
um die Risiken zu minimieren und beherrschbar zu machen. Ein
systematisches Vorgehen im Risikomanagement umfasst folgen-
de Schritte:

Abbildung 1: Stufen des Risikomanagements

Die Risikoidentifizierung ist der erste Schritt des Risikomanage-
ments.

Bei der Identifizierung der Risiken muss der gesamte Life-Cycle
eines Vertrages umfasst werden, von der Verhandlung bis Uber
das eigentliche Vertragsende hinaus. Aus inhaltlicher Sicht mus-
sen vor allem gesetzliche, qualitative, finanzielle und strategi-
sche Aspekte untersucht werden. Aus finanzieller Hinsicht sind
insbesondere versteckte Kostentreiber zu identifizieren. Das Ziel
ist eine moglichst lickenlose Erfassung der Risiken.

In Outsourcing-Projekten sind u.a. folgende Risiken zu bertck-

sichtigen:

e Rechtliche Risiken, d.h. Risiken im Vergabeprozess, in der
Vertragsgestaltung und der Leistungsspezifikation (Leistungen
sind nicht umfassend und eindeutig beschrieben).

e Prozessorientierung: die ausgelagerten Leistungen lassen sich
nicht reibungsfrei in die eigenen Geschaftsprozesse integrie-

ren.
e Verfahrensfehler z.B. bei 6ffentlichen Ausschreibungen.

e Abhangigkeit vom Dienstleister, d.h. dass der Dienstleister ab
einem gewissen Zeitpunkt aus einer Monopol-Position heraus

agieren kann.

Know-how-Verlust durch Auslagerung von IT-Prozessen.

Kontrollverlust, wenn IT-Systeme und Ressourcen dem Out-
sourcing-Dienstleister Ubergeben werden.

Verzégerungen wahrend der Transitionsphase, die dazu fuh-
ren, dass der neue Dienstleister den Betrieb nicht rechtzeitig

Ubernehmen kann.

Risiko Personaltransfer, z.B. unterschiedliche Kulturen, Veran-
derungsbereitschaft.

Finanzielle Risiken, z.B. durch eine langfristige Fixierung der
Kosten, die zukunftig ggf. nicht mehr marktgerecht sind.

Risiko Datenschutz.

e Allgemeine Risiken (politisches Risiko, andere Rahmenbedin-
gungen).

Kalkulationsrisiko im Zusammenhang mit der Preisfestschrei-
bung Uber mehrere Jahre.

Es sind insbesondere die Risiken im Detail zu analysieren und
dokumentieren, die eine besonders hohe Eintrittswahrscheinlich-
keit und eine hohe Tragweite haben (z.B. mit Hilfe der FMEA
Methode, d.h. die Fehler-Mdglichkeiten-und-Einfluss-Analyse).

Nach dem die Risiken identifiziert wurden, muss eine Bewer-
tung, z.B. mit Hilfe einer Portfolio-Analyse erfolgen.
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Abbildung 2: Risikoportfolio



Seminare Fruhjahr / Sommer 2011
Einfiihrung in die Prozessoptimierung
Hamburg, 03. — 04.03.2011

Prozessdokumentation gestalten
Hamburg, 19.05.2011

Erstellungvon IT-Service-Katalogen
Hamburg, 24.01.2011

Organisation

Intensiv Seminar IT-Projektmanagement
Hamburg, 15.03. — 17.03.2011

Ausschreibung von IT-Dienstleistungen
Hamburg, 07.04.2011

IT-Ausschreibung mit Finanzierungsoptionen
Hamburg, 12.— 13.05.2011

Outsourcing von PC-Betriebsleistungen
Hamburg, 09.06.2011

Beschaffung

Networking & TCP/IP Fundamentals
Hannover, 28.= 30.03.2011

Routing & Switching
Disseldorf, 07. —108.02.2011

VolIP Uberblick und Konzepte
Hamburg, 11. — 12.01.2011

Netzwerkdesign bei Server-Virtualisierung
Hamburg, 25.05.2011
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Storage Foundation
Hamburg, 17.01. —21.01.2011

DNS: Aufbau Funktionalitat, Analyse
Berlin, 15.06. — 17.06.2011

Seminare: Info & Anmeldung
www.amendos.de/seminare
Tel (040) 248 276-00, info@amendos.de

Impressum amendos gmbh | Gruner Deich 15 1 20097 Hamburg

Je nach Eintrittswahrscheinlichkeit und Tragweite fur das Projekt
sind die folgenden unterschiedlichen Strategien denkbar:

Risiko ausschlieBen: Wenn Risiken auszuschlieBen sind, so
kann das Projekt ggf. gar nicht oder nur so durchgefiuhrt werden,

dass der Risikoeintritt ausgeschlossen ist.

Risiko iibertragen: Das Risiko wird auf andere Institutionen

Ubertragen. Beispiele:

eBei Anreiz-Systemen (Incentives) und Risikobelohnung (Risk
Reward Modelle) ubernimmt der Dienstleister kommerzielle Risi-
ken oder Betriebsrisiken des Auftraggebers und lasst sich die
ubernommenen Risiken verguten.

Risiken verringern: Die Eintrittswahrscheinlichkeit des Risikos

wird verringert. Beispiele:

e Es ist wichtig den Wissenstransfer bzw. die Wissens- und Erfah-
rungsdokumentation im Rahmen des Projektes nicht zu vernach-
lassigen, um dadurch den Know-how-Verlust zu minimieren.

e Hoher Standardisierungsgrad und Festlegung geeigneter SLAs,
die von unterschiedlichen Anbietern erfillt werden kénnen, um
die Abhangigkeit vom Dienstleister zu minimieren.

eBeim Einsatz von Tools ist darauf zu achten, dass diese falls
erforderlich auch kostenfrei von den anderen Providern genutzt

werden kénnen.

Risiko vermindern: Die Tragweite bzw. die Schadenshdéhe wird

vermindert. Beispiele:

eHoher Standardisierungsgrad bei Produkten und Prozessen,

dadurch geringere Abhangigkeit vom Dienstleister.

eGenaue Beschreibung der Leistungsspezifikationen, um die

Nachforderungen zu minimieren.

Rest-Risiken iibernehmen: Trotz Einfihrung von MaRnahmen
bleiben Restrisiken bestehen, die aber aufgrund der geringeren
Eintrittswahrscheinlichkeit und dadurch niedrigen Schadenshéhe
zu akzeptieren sind.

Nach dem Abschluss der Vertrage missen die identifizierten Ver-
tragsrisiken einer regelmaRigen Kontrolle unterzogen werden,
damit drohende Fehlentwicklungen rechtzeitig erkannt werden.

Andreas Borchard
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