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Zweifel daran, den richtigen IT-Provider gewählt zu haben, und der Wunsch nach 

einem Wechsel werden oftmals aus verschiedenen Quellen genährt. Dies können 

zunächst einmal Aussagen von Mitarbeitern sein, die eng mit dem Provider zusam-

menarbeiten. Die Zweifel werden dann umso größer, je häufiger und dauerhafter 

Probleme in der Zusammenarbeit mit dem Provider auftreten und sich die Situation 

zuzuspitzen scheint. Konkreter kann es werden, wenn die Erkenntnisse aus den 

(regelmäßigen) Bewertungen des Providers hinsichtlich seiner Erbringung der ver-

traglich vereinbarten Dienstleistungen hinzugezogen werden.  

Auch externe Quellen können zu dieser Wahrnehmung beitragen. Dies können  

z. B. Analysten-Benchmarks sein, in denen der eigene Provider schlecht abschnei-

det, oder der Austausch mit Vertretern anderer, vergleichbarer Unternehmen, de-

ren Provider besser zu sein scheint als der eigene.  

Kritikpunkte identifizieren 

Es gilt, die Kritikpunkte an dem Provider zunächst zusammenzustellen.  

Hierbei gibt es verschiedene Betrachtungsebenen:  

 Management-Sicht: Die Sicht des Unternehmers, der die finanziellen Mittel für 

den Provider zur Verfügung stellt und über einen Providerwechsel entscheidet.  

 Providermanagement-Sicht: Die Sicht des Providermanagers, der für die Steue-

rung des Providers im Betrieb zuständig ist.  

 Mitarbeiter-Sicht: Sicht der internen IT-Mitarbeiter, die auf operativer Ebene mit 

Mitarbeitern des Providers zusammenarbeiten.  

 Kunden-Sicht: Sicht der Anwender im Unternehmen (IT-Kunden), die Dienstleis-

tungen (IT-Services) des Providers in Anspruch nehmen. 
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Liebe Leserinnen und Leser, 

es kommt immer wieder vor, dass Unter-

nehmen oder öffentliche Einrichtungen 

mit ihrem derzeitigen IT-Provider unzu-

frieden sind. Bevor man sich aber vor-

schnell für einen Providerwechsel ent-

scheidet, sollte man zuerst alle Betrach-

tungsebenen mit den dazugehörigen Kri-

tikpunkten untersuchen, um zu einer aus-

gewogenen Bewertung der Situation zu 

gelangen. Wie dies erreicht werden kann, 

erfahren Sie in unserem ersten Artikel.  

Hat man sich für die Trennung von einem 

IT-Provider entschieden, ist deren rei-

bungsloser Verlauf wünschenswert. Eine 

Exit-Strategie ist daher bereits vor Ver-

tragsabschluss zu planen, um dann in die 

anschließende Vertragsgestaltung einzu-

fließen. Unser zweiter Beitrag zeigt auf, 

welche Aspekte es zu berücksichtigen gilt, 

um eindeutige Rahmenbedingungen für 

eine Vertragskündigung zu schaffen. 

Wir wünschen Ihnen viel Spaß beim Le-

sen, frohe Festtage und einen guten 

Rutsch ins neue Jahr! 

 

 

 

Jörg Bujotzek 

Geschäftsführer  
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IT-Providerwechsel:  

Bewertung der Beweggründe vor der 

Entscheidungsfindung  

Die amendos-Mitarbeiter hören sowohl im Rahmen ihrer Projekte und den eige-

nen Seminaren zum „IT-Providermanagement“ als auch als Besucher auf Ver-

anstaltungen immer wieder, dass Unternehmen mit ihrem IT-Provider unzufrie-

den sind und über einen Wechsel nachdenken. Ein solcher Wechsel ist jedoch 

kostenintensiv und will deshalb genau überlegt sein. Es gilt zu klären: Liegt 

eine konkrete Krisensituation in der Zusammenarbeit mit dem Provider vor – 

und rechtfertigt diese einen Providerwechsel? Und wenn ja: Wie vermeidet 

man, dass man beim nächsten Provider in die gleiche unbefriedigende Situati-

on gerät? In diesem Beitrag wird aufgezeigt, wie man die Kritikpunkte zunächst 

sammelt und bewertet, um dann zu einer fundierten Entscheidung zu gelangen.  

http://www.amendos.de/
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 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 können bereits vorhandene Dokumentati-

onen (Studien, Protokolle der regelmäßigen Providerbewertung) 

dienen sowie Interviews und Workshops mit den folgenden Per-

sonen-Gruppen, entsprechend der genannten Sichtweisen:  

 Unternehmensführung, 

 Providermanager, 

 IT-Mitarbeiter des Unternehmens mit unmittelbarem Kontakt 

zum Provider, 

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

des Providers nutzen, 

 Vertreter des Providers (kaufmännischer Key Account -

Manager, technischer Ansprechpartner, Mitarbeiter).  

Es empfiehlt sich, mindestens einen Workshop auf Mitarbeiter-

ebene ohne Vertreter der Unternehmensführung durchzuführen. 

Dabei ist es sinnvoll, den Workshop von einem Außenstehenden 

moderieren zu lassen, denn es geht auch um die „haus-

gemachten“ Probleme, die offengelegt werden müssen.  

Kritikpunkte untersuchen: 

Persönliche Motive und unrealistische Erwartungen 

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

untersuchen.  

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

rungen über die Qualität der Leistungen eines Providers fließen 

deshalb oft auch persönliche Motive mit ein:  

 Angst um den Arbeitsplatz bei einem Outsourcing,  

 Angst vor Veränderungen, 

 eigene Unzulänglichkeiten (z. B. Bediener-Fehler der IT-An-

wender, Mängel bei der Vertragsgestaltung) anderen anlasten,  

 „Glaubenskrieg“ zwischen den IT-Experten des eigenen Unter-

nehmens und denen des Providers um die (vermeintlich) richti-

gen Methoden und Instrumente, welcher erfahrungsgemäß mit 

großer Heftigkeit geführt werden kann (Fairerweise sei gesagt, 

dass man diese „Glaubenskriege“ nicht nur in der IT findet!).  

Um die einzelnen Motive einordnen zu können, bietet sich der 

Einsatz des Eisbergmodells an. Persönliche Motive befinden 

sich unterhalb der Meeresoberfläche 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 persönliche Motive andere Maßnahmen erfordern als 

den Wechsel des Providers. 

Unrealistische Erwartungen sollten 

ebenfalls ausgeklammert werden. Es 

wird nie einen 100%ig störungsfreien IT-

Service geben – auch wenn dies aus 

Sicht der IT-Kunden oft gewünscht wird!  

Es kann helfen, dabei den Blickwinkel 

des Providers einzunehmen. Ein externer 

Provider wird zum Beispiel über ein Un-

ternehmen inklusive der Geschäftspro-

zesse und der Systemlandschaft nur so 

viel wissen können, wie das Unterneh-

men selbst – und dieses Wissen muss 

dem Provider auch zugänglich gemacht 

werden. Insbesondere gilt, dass man 

zwar Wissen an den Provider übergibt 

und Aufgaben delegiert, nie aber die 

unternehmerische Verantwortung! Abbildung 1: Gründe für einen Providerwechsel  

Seminar „IT-Providermanagement“ 
 

In diesem Seminar erhalten Sie… 

 einen Überblick über das Aufgabengebiet des IT-

Providermanagements,  

 einen Einblick in die Möglichkeiten der Einbindung des 

IT-Providermanagements in die eigene Organisation, 

 Tipps zur effizienten Ausgestaltung der Providersteue-

rung. 

Termin: 11.03.2016 in Hamburg 

Anmeldung: Tel (040) 248 276 00, info@amendos.de 
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http://amendos.de/fileadmin/Content/Dokumente/Seminarbeschreibungen/SE015_Providermanagement.pdf
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Auch sollte man in einer partnerschaftlichen – wenn auch ge-

schäftsmäßigen – Beziehung die Bedürfnisse des anderen Part-

ners nicht ignorieren. In der Dreiecksbeziehung  

 Unternehmen(-sführung), unternehmensinterne IT, 

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

spruch nehmen), 

 Lieferant / Provider 

verfügt jede Partei über 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 Erfüllung haben – es ist dann allerdings auch wahrschein-

lich, dass andere Provider im gleichen Marktsegment einen ähn-

lichen Business Case haben und diese die Erwartungen eben-

falls nicht erfüllen können!  

Kritikpunkte untersuchen: Objektive Kritikpunkte 

Hat man nun persönliche Motive und unrealistische Erwartun-

gen – unserer Erfahrung nach oft der größte Teil des Eisbergs, 

d. h. der Kritikpunkte – aus der Untersuchung herausgefiltert, 

verbleiben objektive Kritikpunkte. 

Es gilt nun, in dem komplexen Geflecht aus Beziehungen zwi-

schen dem Unternehmen mit seinen Abteilungen und Mitarbei-

tern selbst und – bei einem Multi-Sourcing-Ansatz – mehreren 

Providern herauszuarbeiten, wer denn nun tatsächlich die Kritik-

punkte bereinigen kann.  

In hochgradig komplexen IT-Umgebungen, in denen ein einzel-

ner IT-Provider nur einen Teil aller IT-Services erbringt, werden 

Probleme oftmals zunächst bei dem IT-Kunden – also dem An-

wender – offensichtlich: Eine Applikation funktioniert nicht. Dies 

kann den Geschäftsbetrieb des Unternehmens empfindlich stö-

ren und zu hohen zeitlichen und monetären Verlusten führen. 

Was aber ist die Ursache dafür, dass die Applikation nicht funk-

tioniert? Wer ist der Verursacher und wer kann somit den Kritik-

punkt bereinigen? Tabelle 1 auf der nächsten Seite zeigt dies 

beispielhaft.  

Wenn eine Applikation (objektiv) nicht funktioniert, ist die Ursa-

che nicht unbedingt in der Applikation selbst zu suchen; der 

Provider X, der diese Applikation entwickelt hat, muss nicht 

zwangsläufig „Schuld“ sein. Dies ist für den IT-Kunden aller-

dings nicht immer ersichtlich. 

Für die Kritikpunkte ist es wichtig zu trennen in 

 „der Provider X verursacht die Störung“,  

 „ein anderer Provider verursacht die Störung“ (je komplexer 

eine Multi-Provider-Umgebung ist, desto anspruchsvoller ist 

die Identifikation der Ursache), 

 „die Störungsursache liegt in der IT des Unternehmens selbst“.  

Ist ein Kritikpunkt auf diese Weise nun einem bestimmten Provi-

der eindeutig zugeordnet, gilt es allerdings auch noch zu prüfen, 

ob und wie der Sachverhalt im Vertrag mit diesem Provider 

überhaupt geregelt ist.  

Ein oft aufgenommener Kritikpunkt ist, dass Erwartungen der IT -

Anwender nicht erfüllt werden, diese im Vertrag mit dem Provi-

der jedoch auch nicht in entsprechender Form in SLAs abgebil-

det sind. Eine Erwartung kann in einem global operierenden 

Unternehmen z. B. sein, dass der Provider, der das User Help 

Desk als Service stellt, rund um die Uhr erreichbar ist; tatsäch-

lich ist er laut SLA aber nur verpflichtet, die Erreichbarkeit von 

7:00-19:00 Uhr MEZ zu gewährleisten. Aus Sicht des IT-

Anwenders mag die Kritik, den Provider nach 19:00 Uhr MEZ 

nicht mehr erreichen zu können zwar berechtigt sein, doch es 

fehlt dafür die entsprechende Vertragsgrundlage.  

Ein weiterer oft aufgenommener Kritikpunkt ist, dass man sich 

mit den Mitarbeitern des Providers nur schlecht verständigen 

kann. Gibt es dazu aber überhaupt eine entsprechende Rege-

lung im Vertrag?  

Abbildung 2: Win-Win-Situation  
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 Ist explizit auf Provider-Seite Personal mit Deutsch als Mutter-

sprache gefordert? 

 Ist Englisch als Geschäftssprache zugelassen? (Und falls ja: 

Wie steht es dann um die Englischkenntnisse des eigenen 

Personals?) 

Erst wenn man anhand des Vertrags belegen kann, dass der 

Provider gegen ein dort definiertes SLA verstößt, ist es berech-

tigt, den Provider dahingehend auch zu kritisieren.  

Dieser zunächst trivial erscheinende Umstand hat in der Praxis 

oft deshalb Auswirkungen, weil bei der Vertragsgestaltung und 

der Definition der SLAs meistens andere Personengruppen  

(z. B. Einkauf, Rechtsabteilung) beteiligt sind als die, die später 

im Betrieb mit dem Provider zusammenarbeiten (z. B. IT-

Providermanager, IT-Betriebsverantwortliche). Es empfiehlt sich 

deshalb, das Providermanagement und den Betrieb schon früh-

zeitig in die Vertragsgestaltung zu involvieren.  

Es ist ebenfalls ratsam, bei einem fehlenden oder unklar formu-

lierten SLA das Gespräch mit dem Provider zu suchen. Möglich-

erweise lässt sich so eine einfache, für beide Seiten akzeptable 

Lösung finden. Weiterhin gilt es zu klären: Weiß der Provider 

überhaupt, dass er in der Kritik steht? Es ist nicht nur eine Fra-

ge der Fairness, dem Provider die Chance zu geben, sein Re-

pertoire an Kundenrückgewinnungsmaßnahmen anzuwenden, 

sondern das Unternehmen kann daraus natürlich auch Vorteile 

ziehen! 

Es zeigt sich zusammengefasst, dass es genügend Möglichkei-

ten gibt, durch eigenes Nachsteuern die Beziehung zum Provi-

der zu verbessern. Eine besondere Rolle kommt hier dem IT-

Providermanagement zu! 

Kritikpunkte bewerten: Ist ein Providerwechsel  

gerechtfertigt? 

Verbleiben nach dieser Untersuchung immer noch Kritikpunkte, 

die sich nicht auflösen lassen, so sind für diese die folgenden 

Fragen zu klären: 

 Kann man den Kritikpunkt akzeptieren oder rechtfertigt er ei-

nen Providerwechsel – der allerdings per se kostenintensiv ist 

(Projektkosten, Parallelbetrieb von altem und neuem Provider 

während des Projekts)? 

 Wie schwerwiegend ist der Kritikpunkt, d. h., welche wirt-

schaftlichen Nachteile entstehen für das Unternehmen? Es 

gilt, den Kritikpunkt möglichst präzise zu quantifizieren, also in 

etwas Messbares zu transformieren. Dimensionen sind dabei 

vor allem die Zeit und die Kosten, aber auch die Qualität, die 

bei angemessenen SLAs ebenfalls quantifizier- und messbar 

ist. Zur Überprüfung der Wirtschaftlichkeit eines Wechsels 

empfiehlt es sich, zwei Business Cases zu vergleichen:  

 für die weitere Zusammenarbeit mit dem alten Provider:  

Dieser sollte mindestens auch die Umsatzverluste der 

IT-Kunden und Mehraufwände in der unternehmensei-

genen IT und im Providermanagement zur Kompensa-

tion des Kritikpunkts enthalten. 

 für die Zusammenarbeit mit einem neuen Provider:  

Dieser kann ggf. auch günstigere Konditionen am 

aktuellen Markt beinhalten, muss aber auch die Kos-

ten eines Providerwechsels wie z. B. die Kosten des 

Transitionsprojekts und des zeitweiligen Parallelbe-

triebes enthalten. 

 Wie dringlich ist der Handlungsbedarf? Muss noch vor Ver-

tragsende gehandelt werden, weil mit zunehmender Zeit die 

Nachteile immer größer werden, oder kann bis zum vereinbar-

ten Ende gewartet werden, um im Rahmen einer neuen, plan-

mäßigen Ausschreibung einen Wechsel durchzuführen? Hier-

bei sollte berücksichtigt werden, dass ein vorzeitiger Vertrags-

ausstieg mit weiteren, erheblichen Kosten verbunden sein 

kann. 

Fazit 

Ist man nun nach sorgfältiger Untersuchung und Bewertung der 

Beweggründe für einen Providerwechsel zu der Entscheidung 

gekommen, dass dieser nicht mehr vermeidbar und darüber hin-

aus wirtschaftlich gerechtfertigt ist, dann gilt es, diesen sorgfäl-

tig vorzubereiten und durchzuführen. 

Die durchgeführte Analyse sollte dann in der Vorbereitung des 

Wechsels und bei der Auswahl des neuen Providers als Orien-

tierungshilfe dienen: Kritikpunkte werden dazu in Prüfkriterien 

umgewandelt, die dann im Rahmen der Ausschreibung erfüllt 

werden müssen. 

In unseren kommenden Newslettern werden wir die Vorbereitung 

und die Durchführung des Providerwechsels näher beleuchten.  

Michael Schneegans 

Tabelle 1: Potenzielle Ursachen und Verursacher. Wer kann den Kritikpunkt bereinigen?  

Potenzielle Ursache  Potenzieller Verursacher  

Die Applikation selbst.  Externer Applikations-Provider.  

Der Client, an dem der Anwender arbeitet.  Interne IT (PC-Support).  

Der Anwender selbst durch einen Bedien-

fehler.  

IT-Kunde (ggf. Schulungen notwendig).  

Das interne Netzwerk (LAN, Server).  Interne IT (Netzwerk-Abteilung).  

Datenverbindungen nach Extern (WAN).  Externer WAN-Provider.  

Andere Applikationen, mit denen die be-

troffene Applikation interagiert.  

Andere externe Applikations-Provider, 

interne Software-Entwicklungsabteilung.  

Datenbanken, auf die die betroffene Appli-

kation zugreift. 

Interne Datenbank-Administratoren.  
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Ein zielgerichtetes, effizientes IT Service Management ist heutzutage unerlässlich, da IT Service 

Provider – sowohl interne als auch externe – ihre IT-Dienstleistungen nicht mehr nur an der IT-

Sicht, sondern auch an der Business-Sicht ausrichten müssen.  

In unserer 4. Ausgabe von  amendos Spezial  dreht sich daher alles um  

„IT Service Management“:  

 Erstellung von kundenorientierten IT-Services 

 servicefokussiertes IT-Controlling und Wirtschaftlichkeits-

prüfung 

 Service Portfolio Management 

Exit-Strategie im Rahmen von IT-Outsourcing  

In der Vertragsgestaltung im Rahmen von IT-Outsourcing-Projekten wird von Auftraggebern häufig eine klare Regelung für 

einen Ausstieg aus dem Vertrag vernachlässigt. Selbiges gilt für die hierbei von beiden Seiten einzuhaltenden Regeln und 

zu übernehmenden Aufgaben. Da aber in einem Provider-Kunden-Verhältnis immer Situationen eintreten können, die eine 

Trennung der Parteien nahe legen, sollte eine Exit-Strategie schon frühzeitig geplant und in der Vertragsgestaltung berück-

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 anschließenden Transition vorzugehen ist.  

Ausgangslage 

Bei der Festlegung der Vertragskonditionen für ein Outsourcing-

Vorhaben wird vom Auftraggeber die Regelung bezüglich eines 

möglichen Ausstiegs aus dem Vertrag oft auf die Festlegung 

von Kündigungskonditionen beschränkt. Dies bedeutet, dass 

aufgenommen wird, wann und unter welchen Bedingungen der 

Vertrag gekündigt werden kann und wie sich die Kündigungs-

frist gestaltet.  

Wenn nicht weitere Regelungen für den Trennungsfall vertrag-

lich festgelegt sind, kann die Übergabe der IT-Services vom 

bestehenden auf einen auszuwählenden neuen Provider erheb-

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

Provider in der die Trennungsentscheidung auslösenden Phase 

bereits deutlich abgekühlt. Die Möglichkeit des Aushandelns von 

Unterstützungsleistungen während der Trennung ist deutlich 

beeinträchtigt.  

Zudem hat der Provider in der Regel generell kein Interesse an 

der Beendigung des Vertragsverhältnisses, da ihm hierdurch Um-

satz verloren geht. Deswegen werden vom Provider zum Teil gro-

ße Hürden aufgebaut, um den Kunden von der Trennung abzu-

bringen. Diese Hürden können insbesondere wie folgt aussehen:  

 deutlicher Unwillen bzgl. der notwendigen Mithilfe bei der 

Übergabe 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 überhöhter Preise für die notwendige 

Unterstützung, 

http://www.amendos.de/publikationen/spezial/amendos-Spezial_Ausgabe_04-2014.pdf
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 Aufbau rechtlicher bzw. vertraglicher Hürden, die die unterbre-

chungsfreie und wirtschaftliche Übergabe der Services beträcht-

lich einschränken oder sogar unmöglich machen (z.B. durch 

nicht übertragbare Softwarelizenz-Rechte oder die Weigerung, 

technische Verfahren der Serviceerbringung offenzulegen).  

Wird aufgrund dieser Hindernisse von der durch den Kunden 

schon angekündigten Trennung Abstand genommen, gerät die-

ser hierdurch gegenüber dem Provider in eine deutlich schwä-

chere Position, die das Verhältnis in der nachfolgenden Be-

triebsphase zusätzlich belasten und den IT-Service unwirtschaft-

licher werden lassen kann. 

Aus diesem Grund sind für einen derartigen Krisenfall mit Tren-

nungsnotwendigkeit schon im Providervertrag klare vertragliche 

Vorgaben aufzunehmen.  

Gestaltung einer Exit-Strategie 

Um erforderliche vertragliche Regelungen für eine Vertragsbe-

endigung festzulegen, sollte schon in der frühen Planungsphase 

eines Outsourcing-Projekts eine Exit-Strategie konzipiert wer-

den: In Abhängigkeit des jeweils outzusourcenden IT-Services 

ist für eine Vertragsbeendigung zu planen, welche Rahmenbe-

dingungen zu schaffen sind, damit 

1. ein Ausstieg aus dem Vertrag überhaupt möglich ist,  

2. eine Übergabe an einen neuen externen oder internen Provi-

der durchführbar ist. 

Bezüglich Punkt 1 muss es eine klare Regelung im Vertrag geben, 

unter welchen Voraussetzungen (= Kündigungsgründe) und in 

welchem Zeitrahmen der Vertrag gekündigt werden kann. Dies 

wird üblicherweise je Vertragsphase unterschiedlich aussehen: in 

der Regel wird eine feste Vertragslaufzeit ausgemacht, in der eine 

Kündigung deutlich erschwert ist, um aufgrund der Planungs-

sicherheit für den Provider ein wirtschaftlich sehr interessantes 

Angebot von ihm zu erhalten. Für diese feste Vertragslaufzeit sind 

außerordentliche Kündigungsgründe explizit zu definieren. Nach 

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

der Regel ohne Angabe von besonderen Gründen und unter Ein-

haltung der vereinbarten Frist gekündigt werden.  

Bezüglich Punkt 2 ist zu beachten, dass auch der Provider übli-

cherweise ein Kündigungsrecht hat. Seine Kündigungsfrist sollte so 

bemessen sein, dass die Suche nach einem neuen Provider und 

die Übergabe der Services an diesen auch umsetzbar sind. Hierfür 

ist der Zeitrahmen dieser Phasen abzuschätzen (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 vergütet 

werden. Derartige Leistungen sind in der Regel insbesondere:  

 die Bereitstellung von Bestandsinformationen und technischen 

Details für die Angebotsanfrage und Vertragsvereinbarung mit 

dem neuen Provider, 

 vorbereitende Leistungen zur Übergabe der Services; dies 

können u.a. sein: Bereitstellung von technischen Details und 

Dokumentationen, Bereitstellung von in die Umgebung des 

neuen Providers zu transferierenden Daten, technische Vorbe-

reitung der Transition, 

 Mitarbeit bei der direkten Durchführung der Transition (diese 

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

lich sein). 

Letztlich muss der Provider parallel zu diesen Transitions-

Aktivitäten auch den normalen Servicebetrieb bis zum Vertrags-

ende aufrechterhalten, d.h. bis der neue Provider seine Infra-

struktur aufgebaut, alle Migrationsarbeiten abgeschlossen und 

erfolgreich Servicetests durchgeführt hat.  

Ihre Meinung zählt!  

 

Sie haben Fragen, Anregungen oder möchten ein-

gehender informiert werden?  

Treten Sie mit uns in Verbindung. Wir freuen 

uns auf Sie! 

info@amendos.de  
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Abbildung 1: Ermittlung von Kündigungsfrist und Termin für Exit -Entscheidung, um die Vorbereitung und Abwicklung der Transition zu ermöglichen.  

http://amendos.de/fileadmin/Content/Dokumente/Seminarbeschreibungen/SE11-007_Outsourcing-im-PC-Betrieb.pdf
mailto:info@amendos.de
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Einführung in die Prozessoptimierung 

Hamburg, 01.02. – 02.02.2016 

Prozessdokumentation gestalten 

Hamburg, 03.02.2016 

IT-Providermanagement 

Hamburg, 11.03.2016 

Erstellung von IT-Servicekatalogen 

Hamburg, 06.06.2016 

IT-Outsourcing  

Hamburg, 03.03. – 04.03.2016 

Outsourcing von Workplace Services 

Hamburg, 21.03.2016 

IT-Ausschreibung mit Finanzierungsoptionen 

Hamburg, 05.04. – 06.04.2016 

Öffentliche Ausschreibung von IT-Leistungen 

Hamburg, 21.04. – 22.04.2016 

Seminare erstes Halbjahr 2016 
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Project Management Offices im IT-Umfeld  

Hamburg, 14.01. – 15.01.2016 

Intensiv Seminar Projektmanagement 

Hamburg, 15.02. – 17.02.2016 

IT-Projekte erfolgreich aus der Krise führen  

Hamburg, 28.04. – 29.04.2016 

Soft Skills für Projektleiter/innen  

Hamburg, 23.05. – 24.05.2016 

Kommunikationskompetenz in Projektkrisen  

Hamburg, 25.05. – 26.05.2016 

Vorgehen im Trennungsfall 

Im Trennungsfall sind die vereinbarten Unterstützungsleistungen 

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

angemessenem Vorlauf, damit dieser die erforderlichen Ressour-

cen bereitstellen kann. Im Vorfeld ist – als Basis hierfür – eine 

Projektplanung für das Projekt „Auswahl und Beauftragung eines 

neuen Providers inklusive Durchführung der Transition“ zu erstel-

len, um Abhängigkeiten und resultierende Zeitbedarfe für die Pro-

jektphasen entsprechend einschätzen zu können. Basis hierfür ist 

die eigene Exit-Strategie (siehe ebenfalls Abbildung 1).  

Sind die Unterstützungspflichten des Providers und deren Abrech-

nung klar im Vertrag geregelt, sollte für den Abruf dieser Leistun-

gen nur wenig Dissonanz-Potential vorhanden sein. Im Anschluss 

sollte gemeinsam mit dem Provider die Projektplanung hinsichtlich 

der vom Provider zu übernehmenden Aufgaben und deren zeitli-

cher Einplanung abgestimmt werden.  

Wichtig für die schwierige Phase der Trennung (insbesondere, 

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

tigen Umgang mit dem Provider aufrechtzuerhalten und sachlich 

und besonnen zu agieren: Eine Ausweitung der Krise durch ge-

genseitige Beschuldigungen und emotionale Reaktionen er-

schwert 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 Merger 

oder einen Firmenaufkauf kann zum Beispiel der neue Provider in 

dem alten Provider aufgehen und man hat in einem derartigen Fall 

gegebenenfalls wieder mit den aus der Krisenzeit bekannten An-

sprechpartnern zu tun. 

Fazit 

Der Schlüssel für die erfolgreiche Beendigung eines Providerver-

trags und eine reibungslose Transition zu einem neuen Provider 

ist eine frühzeitig und sauber ausgeplante Exit -Strategie. Aus 

dieser sind klare Regelungen für den Providervertrag abzuleiten 

und in diesen aufzunehmen. Neben den bereits genannten Vortei-

len bietet diese Vorgehensweise zusätzlich einen klar abgesteck-

ten regulatorischen Rahmen, der es ermöglicht eine unsachliche 

Eskalation der bevorstehenden Trennungsphase zu vermeiden. 

So können die anstehenden gemeinsamen Arbeiten im Rahmen 

der Transition erfolgreich abgeschlossen und eine wirtschaftlich 

vertretbare Trennung erreicht werden.  

Jörg Bujotzek 

VoIP Überblick und Konzepte 

Hamburg, 31.03. – 01.04.2016 IT
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