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Angetrieben von neuen Technologien verdndern sich die Rahmenbedingungen fiir das Kerngeschéaft von Unternehmen im-

mer schneller. Parallel wird die IT-Welt wird fiir Unternehmen immer komplexer (,,VUCA-Welt“). Der Druck, Projekte zur Digi-

talen Transformation zu initiieren und disruptive Geschaftsmodelle umzusetzen, steigt. Deshalb setzen Unternehmen zuneh-

mend auf fertige und schnell einsetzbare Cloud- und Managed-Service-Angebote im Markt. Sie erschaffen so immer komple-

xere Landschaften von (externen und internen) Service-Providern, deren einzelne Produkte und Services eng miteinander zu

Wertschopfungsketten kombiniert sind. Angesichts dieser Ausgangslage steigen die Anforderungen an ein Multi-
Providermanagement bestindig, denn nur ein effizientes Management der Multi-Providerlandschaft garantiert die angestreb-

te Wertschopfung. In diesem amendos Spezial beleuchten wir hierzu wesentliche Aspekte und zeigen in den einzelnen Arti-

keln entsprechende Losungsansitze auf.
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Multi-Providermanagement in der VUCA-Welt

In der gern zitierten VUCA-Welt (Volatility, Uncertainty, Complexity, Ambiguity)
entstehen zunehmend Multi-Providerlandschaften mit einer Vielzahl von Ab-
héngigkeiten. Gleichzeitig steigen die Anforderungen, innerhalb solcher Land-
schaften immer schneller und flexibler auf Verdnderungen reagieren zu koén-
nen. Im folgenden Artikel wird aufgezeigt, was das fiir das Multi-Provider-
management bedeutet.

In einer Multi-Providerlandschaft liefern mehrere Provider Services an den Auftrag-
geber, die es sinnvoll — und wertschépfend — zu einer Service Value Chain miteinan-
der zu verknupfen gilt. Die Herausforderungen fiir das Providermanagement steigen,
je komplexer solche Verkettungen sind. Wir betrachten erst einmal die Komplexitat
in ihren Auspragungen naher.

Komplexitatsdimensionen in der VUCA-Welt
Wir teilen die resultierenden Herausforderungen entsprechend der VUCA-Welt zu-
nachst in vier Dimensionen ein.

Volatility
(Unbestandigkeit)

Uncertainty
(Unsicherheit)

Komplexitatsdimensionen
einer Multi-Providerlandschaft

Complexity Ambiguity

(Komplexitat) (Mehrdeutigkeit)

Abbildung 1: Komplexitat einer Multi-Providerlandschaft in der VUCA-Welt


https://www.amendos.de

Herausforderungen an das Providermanagement
Welchen Herausforderungen gilt es in den vier Dimensionen zu

begegnen?

Volatility — Unbestédndigkeit:

e zunehmende Dynamik und Geschwindigkeit in nahezu allen Be-
reichen (Technologien, Management-Frameworks, Geschaftsmo-
delle und Markte, Gesellschaft, ...)

e Marktveranderungen (z. B. neue Technologien)

e veranderte Erwartungen der Stakeholder; unternehmensinter-
ne Veranderungen

e neue Services, Produkte und Geschaftsmodelle auf der Provi-
derseite
Uncertainty — Unsicherheit:

e Erfolg / Misserfolg disruptiver Geschaftsmodelle

e zunehmend schwer einschatzbare Rahmenbedingungen
(PESTLE: political, economic, social, technological, legal, en-

vironmental)

e zukunftige Entwicklung der einzelnen Provider in immer harter
umkampften Markten

e Unsicherheit bzgl. zukiinftiger Stakeholdererwartungen / De-
mands / Opportunities

Complexity — Komplexitét:

e steigende Anzahl und Vielfalt von Providern entsprechend der
Sourcing-Strategie des Unternehmens

e Heterogenitat der Providerlandschaft: Vielzahl von Provider-
Typen nach GréRe, Liefervolumen und -haufigkeit, Vertrags-
laufzeiten, Reichweite (lokal bis global)

e zunehmende Verknipfung verschiedenster IT- und Non-IT-
Services, um immer komplexere Geschaftsmodelle zu realisie-
ren, z. B. im Zuge der Digitalen Transformation; steigende
Zahl von Schnittstellen zwischen Providern

o Konflikte, Wettbewerb, Konkurrenz innerhalb der Providerland-
schaft

-

\ Lesen Sie hierzu auch:

' ITIL 4 — Was bleibt und was ndert sich?

Ambiguity — Mehrdeutigkeit:

e Unscharfe / Vagheit in der Vertragsgestaltung

e Intransparenz der eingekauften Providerleistungen innerhalb
des auftraggebenden Unternehmens

e Interpretationsspielrdume und Wahlmaéglichkeiten seitens der
Provider

o Uberschneidungen von Providerleistungen
e Licken in den Service Value Chains

e Sprachbarrieren

e interkulturelle Missverstandnisse

e unterschiedliches Verstandnis von Prozessen, Terminologien,
Frameworks und Tools bei dem Auftraggeber und den einzel-
nen Providern

In den Anfangstagen des IT-Outsourcings lag der Schwerpunkt
beim Providermanagement erst einmal auf einem (oder zumin-
dest nur wenigen) Provider/n, mit dem/denen ein Vertrag abge-
schlossen wurde. Diese/r Provider wurde/n meist aus dem Silo
einer Fach- oder IT-Abteilung heraus gemanagt. In Providerland-
schaften der geschilderten Komplexitat funktioniert dies nicht
mehr.

\ Was kénnen wir fiir Sie tun?
Sie haben Fragen oder bendtigen Unter-
stutzung bei der Gestaltung lhres Provi-
dermanagements?

Treten Sie mit uns in Verbindung.

Wir freuen uns auf Sie!

Tel: +49 (0) 40 / 248 276 00
oder info@amendos.de

Dies ist vor allem dem folgenden Umstand geschuldet: Im Ma-
nagement einer 1:1-Beziehung zu einem Provider ist es das Ziel,
dass der Provider seinen Vertrag erfullt. In einer Multi-
Providerlandschaft mit den genannten vier Komplexitatsdimensi-
onen mussen die einzelnen Ziele der Providerbeziehungen so
harmonisiert werden, dass aus dem Zusammenspiel vieler Par-

teien der angestrebte Wert generiert wird.

Service Value Chain - ein einfaches Beispiel
Wir starten mit einem einfachen Beispiel, um die Zielsetzung
des Multi-Providermanagements (neu) zu definieren.

Ein Mitarbeiter in einem global agierenden Konzern bendtigt ein
neues Notebook. Er sendet seinen Service Request via Self-
Service-Portal an den Service Desk in Polen, der alle globalen
Anfragen verwaltet. Die Notebooks werden von einem fuhrenden
Hersteller binnen der vereinbarten Lieferfrist von vierzehn Tagen
geliefert. Am Standort ,betankt” ein lokaler Field-Service-
Mitarbeiter eines lokalen IT-Dienstleisters das Notebook mit der
angeforderten Software. Weil im Falle einer eher selten ange-
fragten Software die Version, die im Self-Service-Portal angebo-
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ten wird, zwischenzeitlich nicht mehr verfligbar ist, werden uber
der Service Desk mit dem Mitarbeiter, der das Notebook ange-
fordert hat, Alternativen geklart. Parallel dazu richtet die interne
Abteilung fur ,ldentity and Access Management®, die zentral fur
alle Mitarbeiter weltweit zustandig ist, die erforderlichen Zu-
griffsrechte auf Netzwerke und Netzwerkressourcen ein. Das
neue Notebook wird dem Mitarbeiter durch den Field-Service-
Mitarbeiter ausgehandigt. Kleine Fehler, wie fehlende Zugriffe
auf bestimmte Laufwerke, die gleich nach dem Start auftreten,
werden Uber den Service Desk behoben. Abbildung 2 zeigt diese

Service Value Chain grafisch.

Nun liefert zwar jeder
einzelne Provider — glo-
bal oder nur lokal ope-
rierende externe Provi-
der, interne Einheiten,
die von der Zentrale aus
fur das gesamte Unter-

nehmen oder nur lokal Anforderung
oder in Unternehmens- aufnenmen
einheiten aktiv sind - I

durch seine Services

einen Wertbeitrag, z. B. Notebook
die Herstellung und Lie-  herstellen / liefern
ferung eines Notebooks. I

Ein einzelner Beitrag

allein reicht jedoch in Software
einer Multi-Provider- aufsplelen
landschaft zumeist nicht I

aus, um als wertvoll

wahrgenommen zu wer- ZUerffe einrichten
den. Wert entsteht far I
das Unternehmen erst

Notebook an MA
ausliefern

dann, wenn die erwarte-
te Durchlaufzeit des Pro-
zesses fur die Notebook-
bereitstellung eingehal-
ten wird und der Mitar-
beiter in der Folge mit
seinem  einsatzfahigen
Notebook seine Arbeiten

ausfihrt. Abbildung 2: Service Value Chain

Das einfache Beispiel

dient zunachst der lllust-

ration. Es ist klar, dass innerhalb eines Unternehmens eine Viel-
zahl solcher Service Value Chains existiert, mittels derer das
Unternehmen als Ganzes sein Geschaftsziel erreichen kann. Je
groRer die Zahl solcher Ketten ist und je mehr Abhangigkeiten
solcher Ketten durch gemeinsam genutzte Services und invol-

Identity and Access Management

vierte Provider vorhanden sind, umso groRer sind die Herausfor-
derungen des Providermanagements, dieser Komplexitat zu be-
gegnen.

Was ist iiberhaupt Value — wertvoll?

ITIL 4 definiert Wert (value) als ,the perceived benefits, useful-
ness, and importance of something.” Es geht also um den
(subjektiv) wahrgenommenen Nutzen, bzw. die Verwendbarkeit /
Brauchbarkeit und Wichtigkeit von Etwas.

Im aufgezeigten Beispiel sind der Nutzen und die Wichtigkeit
eines einsatzfahigen Notebooks — auch wenn die vollstandige

Verwendbarkeit in dem

Beispiel erst nach Uber-

winden einiger kleiner
Hemmnisse gegeben
war — sowohl aus Mitar-
beiter- als auch aus
Arbeitgebersicht  kaum
zu bestreiten. Ohne Ar-

Service Desk in Polen beitsgerat ist der Mitar-

(ext. Provider) beiter nicht oder nur
erschwert  arbeitsfahig
und kann seinerseits

Hersteller
(ext. Provider)

nicht wertschopfend fur
das Unternehmen tatig
werden.

IT-Field Service
(ext. Provider)

Der Wert wird am Ende
der Kette beim Konsu-
menten (dem Mitarbei-
ter, der die Anforderung
gestellt hat) wahrgenom-
(int. Abteilung) men und mittels eines
,End-to-End-KPIs* zur
Feststellung der Zieler-

IT-Field Service

reichung gemessen. Die

(ext. Provider)

einzelnen internen und
externen Provider tragen
jeweils ihren Teil dazu
bei. Ein Multi-Provider-
management muss dabei
nicht nur sicherstellen,
dass die einzelnen Pro-
vider ihren Teil erbrin-
gen, sondern insbeson-
dere auch, dass die Provider dabei wertorientiert kooperieren —
und nicht nur jeweils auf ihren eigenen Part fokussiert sind. Der
Fokus muss darauf liegen, dass beim Durchlaufen jeder einzel-
nen Service Value Chain der angestrebte Wert erzeugt bzw.
sogar maximiert wird.



Aufgabe des Providermanagements in einer Multi-
Providerlandschaft ist es sicherzustellen, dass die einzel-
nen Provider ihre Leistungen in den Service Value Chains so

erbringen, dass die erwarteten Werte erbracht werden.

Organisation des Multi-Providermanagements

Es bedarf einer Ubergeordneten Schicht, z. B. die des Service-
Integrators in SIAM (Service Integration And Management). In
manchen Unternehmen wird diese ,strategisches Providerma-
nagement” oder ,zentrales Providermanagement” genannt.

Diese Schicht ist abzugrenzen zu den operativen Providermana-
gern, die in direkter Zusammenarbeit mit einzelnen Providern im
IT-Betrieb deren Einzelleistungen sicherstellen.

Der Service-Integrator im Multi-Providermanagement ist zu-
standig far

e alle Ubergreifenden Themen entlang der Service Value Chains.

e die Etablierung provideriubergreifender Prozesse (Incident
Management, Change Management, ...) und Gremien (z. B.
integrated Change Advisory Board, Major Incident-Teams,
Problem Management Work Groups, ...).

die Etablierung eines einheitlichen Beziehungsmanagements
tber alle Provider

die Providerkategorisierung, um die Multi-Providerlandschaft in
handhabbare Gruppen zu gliedern.

die Ableitung von Steuerungsinstrumenten je Kategorie
(Vertrags-Templates, Kennzahlen / End-to-End-KPIs, SLA-
Vorgaben, Prozesse, Strukturen / Boards, Auspragung von
Risiko-, Wissens-, Compliance-Management; Standards fir
Betriebsprozesse; provideribergreifende Prozesse, Tools, ...).

die Providervertrage, in denen die Zustandigkeiten des jeweili-
gen Providers entlang der Service Value Chains klar definiert
sind; die Vertrage muissen in ihrer Gesamtheit mit klar definier-
ten Service-Erwartungen, in Form von SLAs und OLAs, die
Service Value Chains lickenlos abbilden.

die Sicherstellung, dass Uber die gesamte Multi-Provider-
landschaft die erwarteten Werte geschaffen werden.

regelmalige Performanzmessungen der Providerleistungen
und Nachsteuern, wenn angestrebte Gesamtziele — die sich
aus den Zielen der einzelnen Provider zusammensetzen -
nicht erreicht werden.

-

\ Lesen Sie hierzu auch unsere Prasentation:

Besonderheiten des Risikomanagements
in Multi-Providerumgebungen

Eskalationsmalinahmen, wenn Gesamtziele nicht erreicht wer-

den

kontinuierliche Verbesserung (Continual Improvement) uber
alle Service Value Chains, die gesamte Multi-Provider-

landschaft und das Providermanagement selbst.

MaRnahmen zur fortlaufenden Verbesserung der Kollaboration
innerhalb der Multi-Providerlandschaft.

MaRnahmen zu Training und Weiterbildung der operativen
Providermanager; ggf. Auditing des Providermanagements, z.
B. durch eine Reifegradmessung.

Entwicklung und Umsetzung von Tool-Strategien (z. B. ITSM-
Tools, Supplier and Contract Management Information System,
Collaboration-Tools, Wiki fur das Wissensmanagement, ...).

o fortlaufende Verbesserung der Sourcing-Strategie auf Basis
der im Betrieb der Multi-Providerlandschaft gewonnenen Er-
fahrungen (,lessons learned®).

-

\ Providermanagement auf einen Blick:

' amendos Plakat IT-Providermanagement

Fazit —

Notwendige Fahigkeiten des Multi-Providermanagements
Das Providermanagement muss in der Lage sein, in den vier
Komplexitatsdimensionen den Uberblick zu bewahren. Dabei
muss sich das Providermanagement fortlaufend an veranderte
Situationen anpassen kénnen. Dies gelingt nur durch eine Uber-

greifende  Organisationseinheit  fir das  Multi-Provider-
management.
Es gilt dabei, Ubergreifend Uber die gesamte Multi-

Providerlandschaft Standards und Rahmenbedingungen fir die
einzelnen Providerbeziehungen so zu schaffen, dass die ange-
strebten Werte erzeugt werden. Die Basis hierfir muss das Ver-
standnis

e der einzelnen Service Value Chains und deren Abhangigkeiten
untereinander,

e der dabei zu erzielenden Werte und

e der Zusammenhange mit den einzelnen Providerleistungen sein.

Oberstes Ziel ist es, eine maximale Wertschépfung aus der
Multi-Providerlandschaft in ihrer Gesamtheit zu erlangen.

Michael Schneegans, J6rg Bujotzek
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Sechs Governance-Saulen fur das IT-Providermanagement

IT-Governance ist ein Gerlust von Mechanismen fur das IT-
Management'. Als Beispiel seien hier die folgenden Mechanis-
men genannt:

e Vertrage, Prinzipien, Richtlinien und Rahmenwerke,
e Prozesse (z. B. Prozesse des IT-Betriebs),

e Organisationsstrukturen (z. B. Zustandigkeiten, Handlungs-
und Entscheidungsbefugnisse von Instanzen, Schnittstellen
zwischen internen und externen Einheiten, Gremien),

e informelle Mechanismen (z. B. Kulturvorgaben, Verhaltensre-
geln, Leitlinien).

Die IT-Governance ist eingebettet in die Governance des ge-

Unternehmens.

samten Wahrend die Unternehmensfihrung

Governance-Mechanismen (weiter)entwickelt, bereitstellt und
deren Anwendung Uberwacht, wendet das Management diese

Mechanismen an.

6 Governance-Saulendes Providermanagements
Providerbewertung Risikomanagement
Uberpriifung IT-Outsourcing-Strategie Wissensmanagement
Beziehungsmanagement Compliance Management

Nutzen
steigern
Risiken
verringern

Abbildung 1: Sechs Governance-Saulen des Providermanagements

Outsourcing-Governance

Eine daraus abgeleitete /T-Outsourcing-Governance bildet ein
Gerlst von Mechanismen flur das Providermanagement, mit de-
nen die Beziehung zu Providern ausgestaltet wird.

Primares Ziel ist hierbei, eine flir das Unternehmen attraktive
Balance zu finden zwischen

e dem Nutzen, der durch den Provider fir das Unternehmen
geschaffen wird und

e den Risiken, die aus dem Outsourcing resultieren.

Der Providermanager managt diese Balance mit Governance-
Mechanismen und entwickelt damit die Beziehung zum Provider

''vgl. COBIT5 (ISACA, 2012).
Service Integration And Management.
®Z. B. die Win-win-Strategie nach dem Harvard-Konzept.

zielorientiert weiter. Er Uberprift die Beziehung fortlaufend und
tariert die Balance im Sinne des Auftraggebers aus. Dies ist ein
wichtiger Erfolgsfaktor im IT-Outsourcing.

Sechs Governance-Saulen

Governance fur Outsourcing-Situationen lasst sich im Wesentli-
chen in sechs Saulen aufteilen (siehe Abbildung 1), die auf das
Steigern des Nutzens und das Verringern von Risiken abzielen.

1. Sédule (Nutzen): Providerbewertung

Der Provider muss turnusmaRig hinsichtlich seiner Vertrags-
treue, seiner Leistungsfahigkeit und ebenfalls seiner Preise im
Vergleich zum Markt bewertet werden. Auch die Beziehung an
sich ist auf den Prifstand zu stellen: Wird der Provider optimal
gesteuert? Erkenntnisse kénnen mit verschiedenen Instrumen-
ten — Nutzenrevision, Benchmarking, 360°-Bewertung, Kunden-
zufriedenheitsanalyse — gewonnen werden. Die Erkenntnisse
fihren zu einem MaRnahmenkatalog, um den Nutzen aus der
Beziehung zum Provider zu maximieren, oder — im Worst Case —
zur Beendigung des Vertrags und einem Providerwechsel.

2. Siule (Nutzen): Uberpriifung der IT-Outsourcing-Strategie
Die IT-Outsourcing-Strategie sollte regelmafRig auf den Prif-
stand gestellt werden. Dabei wird ganzheitlich auf alle Provider-
beziehungen geblickt. Ein Input hierfur sind die Providerbewer-
tungen. Zum Beispiel kann die wiederkehrende Erkenntnis, dass
ein Provider allein nicht die gesamte geforderte Service-Palette
zufriedenstellend erbringen kann, den Wechsel von einer Ein-
Provider- zu einer Multi-Provider-Strategie erforderlich machen.
In Konsequenz waren dann auch die internen Strukturen zu
iberdenken und anzupassen (z. B. Einfiihrung von SIAM?).

3. Séule (Nutzen): Beziehungsmanagement

Die Beziehung zum Provider muss (formal) ausgestaltet werden,
um einen maximalen Nutzen zu erzielen: Gremien, regelmafige
Treffen, Strukturierung der Kommunikation, Eskalationsmecha-
nismen, die bereits im Vertrag geregelt sein missen. Der Um-
fang ist dabei bestimmt durch die Art der Services, die der Pro-
vider erbringt. Je mehr der informelle Anteil in der Beziehung an
Gewicht gewinnt, desto starker sind auch Kommunikationspsy-
chologie und Soft Skills gefordert. Sind auf Auftraggeberseite
viele Unternehmenseinheiten in die Beziehung involviert, ist die
Verstandigung auf eine einheitliche Strategie gegenuber dem
Provider (Kulturvorgaben, Verhaltensregeln) sinnvoll.?

4. Sédule (Risiken): Risikomanagement

Bei einem Outsourcing werden Risiken rund um den Betrieb von
IT-Services auf Auftraggeber und Provider verteilt. Es ist genau
festzulegen, wer fur welche Risiken zustandig ist, insbesondere
hinsichtlich der Risiken durch die (organisatorischen und techni-
schen) Schnittstellen zwischen Auftraggeber und Provider.



Durch das Outsourcing kommen neue Risiken hinzu: Wissens-
verlust auf Auftraggeberseite, Abhangigkeit zum Provider etc.
Risiken missen identifiziert und entsprechende MaRnahmen
abgeleitet werden, um sie zu beherrschen.

5. Séule (Risiken): Wissensmanagement

Das Wissen um die Services muss bei einem Outsourcing zu-
nachst an den Provider uberfihrt werden. Danach geht es beim
Auftraggeber sukzessive verloren. Riskant ist dies vor allem mit
Blick auf das Vertragsende, zum Beispiel bei einem Provider-
wechsel. Wissensmanagement stellt unter anderem sicher, dass
das dabei notwendige Wissen fur den Auftraggeber abrufbar ist
und an den nachsten Provider weitergegeben werden kann.

6. Sdule (Risiken): Compliance Management

Der Auftraggeber bleibt auch nach einem Outsourcing weiterhin
in der Pflicht, Compliance-Vorgaben zu erflllen. Compliance-
VerstoRe des Providers fallen auf den Auftraggeber zuruck.
Compliance Management dient dazu, die daraus resultierenden
Risiken fur den Auftraggeber zu kontrollieren, zu minimieren und
(nachweisbar®) sicherzustellen, dass der Provider Compliance-
Regeln einhalt.

Den richtigen Mix finden

Je Saule ist zu Uberlegen, wie die Governance-Mechanismen
auszugestalten sind. Uberall dort, wo die Unternehmens- / IT-
Governance bereits Mechanismen® und Institutionen® fiir diese
sechs Saulen zur Verflgung stellt, lassen sich daraus die Out-
sourcing-Governance-Mechanismen ableiten. Andernfalls mis-
sen sie entwickelt werden.

Dabei gilt es, je Provider den optimalen Mechanismenmix zu
finden, sodass weder

e der Nutzen durch zu umstéandliche Governance-Mechanismen
geschmalert noch

e die Risiken durch mangelhafte Governance-Mechanismen
erhoéht werden.

Sich an Providerkategorien orientieren

Ein Hilfreiches Mittel dabei ist die Providerkategorisierung, wie
sie in ITIL im Rahmen des Supplier Management empfohlen
wird’ (siehe Abbildung 2).

Strategische Provider haben eine sehr hohe Bedeutung fur das
Kerngeschaft des Auftraggebers. Die Beziehung zu strategi-
schen Providern ist von sehr hoher Komplexitat und Dynamik
gepragt und deshalb im Vergleich zu den anderen Kategorien
am wenigsten kalkulierbar. Dies erfordert eine hohe Fahigkeit
zum situationsgerechten Handeln in unplanbaren Lagen. Der
Vertrag ist zwar wichtig, wird aber mit definierten SLAs und KPIs

4 Z.B. gegeniiber Wirtschaftspriifern.
5
Z.B.
6z
"Vgl. ITIL, Service Design, Supplier Management.

diese Unkalkulierbarkeit nur sehr eingeschrankt abdecken kon-
nen. Der Kontroll- und Koordinationsbedarf durch Prozesse und
Strukturen ist hoch, entscheidend fir eine erfolgreiche Koopera-
tion ist aber der Einsatz von informellen Mechanismen.

Taktische Provider haben eine hohe Bedeutung fir das Kernge-
schaft, und die Beziehung zu ihnen ist ebenfalls von hoher Kom-
plexitdat und Dynamik gepragt. Der Fokus auf Strukturen und
Prozesse adressiert den hohen Koordinations- und Kontrollbe-
darf. Wichtig sind insbesondere klare organisatorische Spielre-
geln, wie die Kompetenzen und Zustandigkeiten des Provi-
dermanagers und aller weiteren Beteiligten sowohl auf Auftrag-
geber- als auch auf Provider-Seite.
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Handels- . .
Provider Provider
waren
gering
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Risiko und Auswirkung

Abbildung 2: Providerkategorien nach ITIL

Auch bei operativen Providern lassen sich nicht alle relevanten
Aspekte in Vertragsregeln fassen. Allerdings weist die Bezie-
hung zu operativen Providern einen geringeren Grad an Komple-
xitat und Dynamik auf, das heilt, die Vertrage enthalten einen
genau festgelegten Leistungsumfang mit einer guten Kontinuitat
wahrend der Vertragslaufzeit. Dies lasst sich sehr gut mit klar
definierten (Betriebs-)Prozessen zwischen Provider und Auftrag-
geber abbilden. Die Notwendigkeit, dass der Providermanager in
unvorhersehbaren Situationen eingreifen muss, ist gegeniber
taktischen Providern geringer.

Provider von Handelswaren bieten einfache Services (z. B. Lie-
ferung von Tonern, Druckerpapier). Die Aktivitdten lassen sich

Plattformen flr das Wissens-, Templates flr das Risikomanagement und Standardverfahren zur Providerbewertung.
B. Rechtsabteilung, Internes Kontrollsystem (IKS), IT-Sicherheits- und Datenschutzbeauftragter.
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Ein strategischer Provider, der den gesamten Rechenzentrums-
betrieb des Auftraggebers Ubernimmt, ist z. B. hinsichtlich des
Compliance Managements ganz anders zu betrachten als der
Provider der Handelsware ,Drucker”. Auch werden ganz andere
Risiken relevant sein, und im Beziehungsmanagement sind wo-
chentliche operative Regelmeetings und Strategieworkshops mit
dem Rechenzentrumsbetreiber durchaus sinnvoll, mit dem
Druckerlieferanten eher weniger.

Abbildung 3 schlagt je Providerkategorie vor, welcher Stellen-
wert den verschiedenen Mechanismen zugewiesen werden sollte
und in welcher Auspragung sie anzuwenden sind.

Je wichtiger der Provider und je komplexer die Beziehung zu
ihm, desto starker missen Governance-Mechanismen durch-
dacht, ausgepragt und konsequent gelebt werden.

@ schrhoch @ hoch O mittel e gering O sehr gering

Abbildung 3: Providerkategorie und Auspragung von  Governance-Mechanismen

sehr gut in Vertragen spezifizieren und mit geringem Aufwand
Uber diese steuern. Prozesse kdnnen die Koordination unterstit-
zen. Die weiteren Governance-Mechanismen rechtfertigen in
weiten Bereichen den mit ihnen verbundenen Implementierungs-
aufwand nicht. Bei sorgfaltiger Vertragsgestaltung lassen sich
die Aufwande fir das Providermanagement auf ein Minimum
reduzieren.

Governance-Mechanismen: So viel wie nétig, so wenig wie
moglich

Die Governance-Mechanismen sind unter dem Aspekt der jewei-
ligen Providerkategorie zu betrachten und in ihrer Auspragung je
Governance-Saule entsprechend anzupassen.

—-

Seminar ,IT-Outsourcing —
\ Konzeption, Angebotseinholung & Vergabe, Transition*

In diesem Seminar erlernen Sie...

e wie Sie einen Uberblick tber die Ist-Situation des
IT-Betriebs erhalten

e die Erstellung eines Konzepts, dass die Spezifikation
der externen Leistungen, die Schnittstellen zur inter-
nen Organisation und eine effiziente Providersteue-
rung umfasst,

o die Uberwindung aller Hiirden in der Transition-Phase
als Basis flr einen reibungslosen Betrieb.

Termin: 16.05. - 17.05.2019 in Hamburg

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

Rolle des Providermanagements
Was bedeutet das nun konkret fiir den Providermanager?

1. Sein Provider wird zunichst einer Providerkategorie zuge-

ordnet.

2. Je Providerkategorie ist festgelegt, welche Governance-
Mechanismen in welcher Auspragung in den sechs Gover-
nance-Saulen zur Anwendung kommen sollen.

3. Aus den Mechanismen lassen sich je Kategorie einzelne
Aktivitaten ableiten, die man in eine RACI-Matrix® eintragt.

4. In der RACI-Matrix ordnet man dem Providermanager je Akti-

vitat seine Rolle zu.

Insbesondere in einer Multi-Providerumgebung gilt: Je groRer
diese ist, desto sinnvoller ist die zentrale Definition von Mecha-
nismen, Aktivitaten und Rollen Uber alle Provider..

Michael Schneegans

8 Ein Beispiel fiir eine RACI-Matrix haben wir im amendos Spezial .IT-Providermanagement®, 06/2016, vorgestellt
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Effizientes Multi-Providermanagement

Beim Outsourcing von IT-Services setzen Unternehmen zu-
nehmend nicht mehr nur auf einen einzelnen Provider. Statt-
dessen verteilen sie extern zu erbringende IT-Gewerke auf
verschiedene Provider, um flexibler auf den immer schnelle-
ren Wandel im IT-Umfeld reagieren zu kénnen. Dabei wird
haufig unterschiatzt, dass die daraus entstehende Multi-
Providerumgebung deutlich groBere Herausforderungen an
die Steuerung der Provider stellt und ganz neue Risiken mit
sich bringt. Im Folgenden wird aufgezeigt, was in den Phasen
des Outsourcing Life-Cycles zu beachten ist, damit eine
Multi-Providerumgebung erfolgreich sein kann.

Warum mehrere Provider?

Hauptgrund fiur die Schaffung einer Multi-Providerumgebung ist in
der Regel, dass die Abhangigkeit von einem Provider reduziert
werden soll. Zudem will man haufig auch die Spezialisierungsvor-
teile einzelner Provider nutzen. Dieser Trend wird zusatzlich an-
geheizt durch die immer starkere Prasenz von Cloud Services,
d.h. vom Umfang her kleine, hochstandardisierte Services. Diese
versprechen eine klrzere Time-to-Market Dauer und lassen dar-
Uber hinaus einen schnelleren Providerwechsel zu.

Auswirkungen und Risiken

Mit dem Einsatz mehrerer Provider steigen der Aufwand und die
Komplexitat bei der Steuerung dieser Provider durch das interne
Providermanagement. Es sind insbesondere folgende neue Risi-
ken zu berucksichtigen:

e Grauzonen in der Zustandigkeitsabgrenzung der Provider,

e gegenseitige Schuldzuweisungen der Provider bei auftretenden
Problemen (sogen. Finger-Pointing), sodass letztere dann zu-
nachst nicht geldst werden,

e Konkurrenzdenken zwischen Providern, insbesondere solchen
mit Uberlappenden Serviceportfolios, die ihren Serviceanteil

beim Kundenunter

e hohe Komplexitat durch jeweils pro Provider unterschiedliche
Vertragsgestaltung, d.h. uneinheitliche Regeln insbesondere fir
Schnittstellen, Reporting, Abrechnung und Zusammenarbeit mit
dem Auftraggeber und anderen Providern.

Gestaltungstipps

Um die oben genannten Auswirkungen und Risiken beim Betrieb

einer Multi-Providerlandschaft zu minimieren, sind méglichst friih

strategische Vorgaben fir das Outsourcing von IT-Services zu erar-
beiten. Ziel dieser Vorgaben ist es, eine moglichst hohe Effizienz,

Providermanagement
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Seminare zum Thema
IT-Providerwechsel

Grundlagen IT-Providermanagement —
Steuerung externer IT-Provider in der Betriebsphase
In diesem Seminar erlernen Sie...
e welche Aufgaben im Rahmen des IT-Providermanage-
ments wahrgenommen werden missen, um einen wirt-
schaftlichen IT Service sicherstellen zu kénnen,

e welche Organisation und Prozessschnittstellen zur er-
folgreichen Steuerung des IT-Providers erforderlich sind,

e wie Sie neue bzw. veranderte Service-Anforderungen
gemeinsam mit dem Provider wirtschaftlich umsetzen
kénnen.

Termin: 03.06. - 04.06.2019 in Hamburg

IT-Providermanagement — live im Betrieb:
Vertiefendes Praxisseminar
In diesem Seminar erhalten Sie...

e Methoden und Instrumente, um die Zusammenarbeit mit
lhrem IT-Provider profitabler und reibungsfreier zu ge-
stalten,

o die Moglichkeit, durch ,learning by doing® Ihre Kompe-
tenzen als Providermanager zu erweitern und in Simula-
tionen zu trainieren,

e praxisbezogene, im Seminar erarbeitete Task-Sheets
zur anschlieBenden sofortigen Umsetzung.

Termin: 24.09. - 25.09.2019 in Hamburg

IT-Providerwechsel —

Erfolgreicher Austausch des Providers beim IT-

Outsourcing

In diesem Seminar erlernen Sie...

e welche Key Success Factors fiir eine reibungslose Tran-
sition zu einem neuen Provider relevant sind,

e welche Voraussetzungen hierfiir zu schaffen sind,

e die Erarbeitung einer Exit-Strategie, die Risiken mini-
miert und Compliance konform ist,

e welche MalRnahmen zielfiihrend sind und den optimalen
Nutzen schaffen.

Termin: 23.09.2019 in Hamburg

Wir beraten Sie gerne: Tel +49 (0) 40 / 248 276-00, Fax +49 (0)40) / 248 276-01, www.amendos.de, info@amendos.de
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Qualitat und Wirtschaftlichkeit aller IT Services durch ein rei-
bungsloses Zusammenspiel aller Beteiligten sicherzustellen.

Outsourcing MaBnahmen

Life Cycle

Strategie

Konzeption

RfP / Vergabe

Transition

Betrieb

Abbildung 1: Malnahmen fur ein effizientes Multi-Providermanagement

Diese Vorgaben sind in den einzelnen Phasen des Outsourcing
Life-Cycles durch entsprechende MaRnahmen konsequent um-
zusetzen (siehe Abbildung 1).

Im Folgenden werden zunachst Vorgaben im Rahmen der Out-
sourcing-Strategieentwicklung skizziert und dann wesentliche
MaRnahmen je Phase vorgestellt.

Vorgaben im Rahmen der Strategie

Im Rahmen strategischer Uberlegungen sind —
moglichst, bevor mit dem ersten Outsourcing be-
gonnen wird — Servicezuschnitte zu gestalten, d.h.
zuzuordnen, welche Gruppe von Services jeweils
an einen Provider vergeben werden sollen. Das
Ergebnis kann in einer Servicelandkarte (siehe
Abbildung 2) dargestellt werden, die zuklnftig
stetig weiterzuentwickeln ist, um geanderten An-
forderungen und Rahmenbedingungen gerecht zu
werden.

Die Servicegruppen sollten so geschnitten sein,
dass marktibliche Servicezuschnitte entstehen:

Service 1

Service 4

Service 7

nur so kénnen Provider ihre Kompetenz optimal einbringen. Auf
der anderen Seite missen die Servicezuschnitte aber auch den
Anforderungen des Auftraggebers angepasst werden.

Je Servicegruppe sind zudem Ziele festzulegen, die durch zu
spezifizierende Key Performance Indicators (KPls) gemessen
werden. Des Weiteren sind Servicegruppen-ubergreifende Ziele
und zugehdérige KPIs zu definieren, die spater fur alle Provider
gelten (z.B. der zu erreichende Grad der Kundenzufriedenheit).

Auf Basis der Service-Landkarte kann dann eine Roadmap ent-
wickelt werden, die die geplante Umsetzung des Zielszenarios
aufzeigt (siehe Abbildung 3, nachste Seite).

MaBnahmen der Outsourcing-iibergreifenden Konzeption
Um der geschilderten Komplexitat durch individuelle Regelungen
mit jedem einzelnen Provider zu entgehen, sind — so weit wie
moglich — fur alle Provider einheitliche Rahmenvorgaben (d.h.
Standards) zu schaffen. Weiterhin missen fir jeden Provider
klare Zustandigkeitsbereiche definiert werden. Dies betrifft ins-
besondere:

standardisierte Providervertragsregelungen: allgemeine As-
pekte der Zusammenarbeit wie zum Beispiel Governance-
Regeln, Abrechnungsverfahren, Kindigungs- und Haftungs-
klauseln sowie Exit-Management,

klare Abgrenzung der Leistungen zwischen Providern, sodass
Grauzonen und Uberlappungen so weit wie méglich vermieden
werden,

Vermeidung von Dopplungen bei Funktionen und Aufgaben,

einheitliche Schnittstellen bei lbergreifenden Prozessen und
Tools, soweit dies mdglich ist,

standardisierte Verfahren fir

potentiell Provider-Ubergrei-
fende Prozesse wie Incident, Problem und Changemanage-

ment,

einheitliche Reporting-Struktur, die es insbesondere erlaubt,
aus den Reports der einzelnen Provider ein Gesamt-Reporting
fur den internen Kunden abzuleiten.

Service 2 Service 3

Service 5 Service 6

Provider2 Provider1

Service 8 Service 9

Inhouse

Abbildung 2: Service-Landkarte



Zudem sollte ein einheitliches Konzept fur das Providermanage-
ment sicherstellen, dass Provider zentral und nach identischen

Regeln gesteuert werden. Insbesondere sind Rollen und Prozes-
se fur den taktischen und operativen Bereich des Providermana-
gements klar zu definieren.

MaBnahmen der Outsourcing-spezifischen Konzeption

Fur jede einzelne Outsourcing-MaRnahme ist dann eine Konzep-
tion zu planen, die auf den soeben dargestellten Outsourcing-
Ubergreifenden Vorgaben aufsetzt, diese fir die auszulagernde

Leistungsgruppe entsprechend konkretisiert und servicespezifi-
sche Anforderungen so genau wie mdoglich definiert. Hierbei
sollte aber nur auf das ,was ist zu leisten” und ,in welcher Quali-

Outsourcing-Grad

MaRnahme
Outsourcing
Servicegruppe 1

Ausgangssituation:
»Inhouse-Betrieb*

to

Abbildung 3: Sourcing Roadmap

tat* fokussiert werden. Das ,Wie" sollte, so weit wie mdglich,
dem Provider uberlassen werden, damit er seine Standardver-
fahren einsetzen und hierdurch eine hohe Qualitat sowie eine
maximale Nutzung seiner Skaleneffekte erzielen kann.

-

\ Lesen Sie hierzu auch:
amendos Spezial: Outsourcing Teil 2

Providerwechsel

MaBnahmen in den Phasen Request for Proposal (RfP) und
Transition

Die Outsourcing-spezifische Konzeption und die Vorgaben der
Outsourcing-Ubergreifenden Konzeption sind dann entsprechend

in RfP-Unterlagen zu uberfiihren. Insbesondere bei den Verhand-
lungen mit den Providern, aber auch in der spateren Transition-
Phase, ist darauf zu achten, dass die Standards der lbergreifen-
den Konzeption so weit wie mdglich durchgesetzt und implemen-
tiert werden. Im Falle einer Nichtdurchsetzung muss das Risiko
der negativen Konsequenzen entsprechend bewertet und in die
Entscheidung fur das weitere Vorgehen in den Verhandlungen
bzw. bei der Implementierung einbezogen wird.

In den Phasen RfP / Vergabe und Transition ist parallel das Out-
sourcing-spezifische Providermanagement, inklusive der Beset-
zung der internen Rollen, aufzubauen. Dieses sollte organisato-
risch in ein zentrales Multi-Providermanagement eingebunden

MaBRnahme Zielszenario:
Outsourcing ,,Multi-Provider-
Servicegruppe 2 betrieb“

t;

werden, um einheitliche Regeln und Verfahren durchsetzen zu
kdénnen. Die Mitarbeiter im Providermanagement sind méglichst
schon in der Vergabephase einzubinden, damit sie die Vertrage
und die Diskussionen mit den Providern in der Verhandlungs-
phase kennen. Zudem sind sie auf ihre spatere Steuerungsrolle
vorzubereiten.

MaBnahmen in der Betriebsphase
Nach Abschluss der Transition-Phase, in der die Providertber-
greifenden Steuerungsmechanismen etabliert wurden, sind diese
dann zu ,leben®. Dies bedeutet, dass das Zusammenspiel zwi-
schen internem Providermanagement und steuernden Einheiten
beim externen Provider, sowie mit weiteren schon etablierten
Providern, derart gesteuert wird, dass es sich auf einem hohen
Effizienzlevel einpegelt.

Jorg Bujotzek
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Agilitat und Multi-Providermanagement

Der Begriff Agilitat ist in aller Munde: IT-Bereiche in Unternehmen sollen sich agil ausrichten, um den sich immer schneller

andernden Anforderungen des Business gerecht zu werden. Wir untersuchen, was das konkret heit und welche Folgen sich
hieraus fiir das Multi-Providermanagement ergeben, wenn ein Unternehmen Services von verschiedenen externen Providern

bezieht.

Agilitatsanforderung
Was bedeutet eine agile Ausrichtung zunachst einmal fur den IT-
Bereich:

e Bereits bestehende und neu zu entwickelnde IT-Applikationen
werden permanent in kleinen Schritten (sogen. ,Sprints® It.
Scrum, siehe Abbildung 1) verandert und erweitert und

e die hierfir erforderliche Infrastruktur ist entsprechend dyna-
misch an diese Anderungen anzupassen.

Anforderungen an das IT Service Management

Eine agile Ausrichtung des IT-Bereiches kann nur dann erfolg-
reich sein, wenn im IT Service Management vorher die entspre-
chenden Rahmenbedingungen geschaffen wurden. Dies betrifft
insbesondere die folgenden Aspekte:

Iteration
(Sprint)

neue

Sl EEeeg Funktionalitaten

Abbildung 1: Ubersicht Vorgehensweise

Servicebeschreibung und -preis

Um die oben genannten inkrementellen Anpassungen ohne Rei-
bungsverluste vornehmen zu kénnen, sollten die jeweiligen Ser-
vices so definiert sein, dass sie nicht nach jeder Funktionsande-
rung bzw. -erweiterung hinsichtlich Beschreibung und Preis an-
gepasst werden miuissen. Hier bietet sich das Pareto-Prinzip
(80:20-Regel) an. Dies bedeutet im Umkehrschluss aber auch,
dass es eine klare Definition geben muss, wann Changes einen
Service tatsachlich verandern, d.h. sowohl Auswirkungen auf die
Servicebeschreibung (als Teil des Servicekatalogs) als auch den
Servicepreis haben. Die so ermittelten notwendigen Preisanpas-
sungen sollten geblindelt und vor der nachsten Budgetplanungs-
runde erfolgen.

Change-Management-Prozess

Da die Anzahl der Changes im agilen Umfeld pro Intervall zu-
nehmen wird, kommt dem Change Management eine zentrale
Rolle zu. Im Rahmen dieses Prozesses gilt es zunachst, zwei

Arten von Changes zu definieren.

e Major Changes: Diese verandern in der Regel die Servicebe-
schreibung und / oder den -preis. Sie beinhalten zudem ein
héheres Risikopotenzial und missen daher sehr gut vorberei-
tet und sorgfaltig abgewickelt werden. Das Change Advisory
Board (CAB) muss sie stets autorisieren.

Vorautorisierte Standard Changes: Diese Changes wirken
sich weder auf die Servicebeschreibung noch auf den -preis
aus und bergen geringe Risiken. Daher ist es mdglich, sie im
Vorweg zu autorisieren und weitestgehend automatisiert, also
mit einem Minimum an manuellen Eingriffen, durchzufiihren.
Sie durchlaufen somit einen stark vereinfachten Standard-
Change-Prozess, der sich im Wesentlichen auf Risikominimie-
rung durch Qualitatsmanagement konzentriert.

Die Anzahl der Standard Changes am Gesamtvolumen aller
Changes sollte méglichst hoch sein, um eine effiziente Abwick-
lung zu ermoglichen. Dennoch gilt es, unnétige Risiken zu ver-
meiden.

Kooperation, Kommunikation und Kollaboration

Sowohl in der Entwicklungs- als auch in der Betriebsphase ist
eine intensive Zusammenarbeit zwischen Entwicklungs- und
Betriebseinheiten erforderlich — in diesem Zusammenhang fallt
oftmals der Begriff ,DevOps®“, der genau diese Kollaboration
bezeichnet. Um dies zu erreichen, ist eine gemeinsame Kultur
der ,Kooperation in der steten Veranderung® zu schaffen.

Damit die sich standig andernde IT-Servicelandschaft stets in
angemessener Qualitat betrieben werden kann, sind angemes-
sene Mechanismen zum regelmaRigen Austausch aller Beteilig-
ten (so beispielsweise Gremien und Kollaborationsplattformen)
inklusive Regeln fir deren Einsatz zu definieren. Zudem sind
verschiedene Prozesse, wie etwa das Serviceportfolio- und Ser-
vicekatalog Management, das Knowledge und Reporting / Per-
formance Management sowie einzelne Informationsrunden und
Schulungskonzepte darauf auszurichten, alle Stakeholder auf
einem aktuellen Stand zu halten.

SchlieBlich gilt es noch, Mechanismen zu etablieren, um die
Kunden laufend uber die erfolgten Serviceanderungen zu infor-
mieren und ihnen Feedbackméglichkeiten anzubieten. Uber die-
se Ruckkopplung lasst sich sicherstellen, dass die Entwicklung
in die gewlinschte Richtung geht.



Unsere Dienstleistungen

‘ndos Beratung:
wMulti-Providermanagement

Mit unserem Beratungsangebot im Bereich Multi-
Providermanagement transferieren wir unser Wissen in
lhr Unternehmen. Wir helfen Ihnen beim Aufbau effizi-
enter Strukturen, entlasten Sie aktiv bei der Realisie-
rung und lassen Sie auch in schwierigen Situationen
nicht allein. Unsere Beratungsleistungen im Detail:

Unterstiitzung bei Erarbeitung einer libergreifen-

den Konzeption

e Unterstutzung bei der Festlegung der Sourcing-
Strategie

e Konzeption |hrer Retained Organisation zur Service-
integration (SIAM),

Stan-

dards & Verfahren fur das Multi-Providermanagement,

e Konzeption von Governance-Mechanismen,

e Erarbeitung von Stellenprofilen und Weiterbildungs-
konzeption

Unterstiitzung bei Implementierung der Konzeption

e Implementierung der Organisation und der Prozesse

e Training und Weiterbildung lhrer Mitarbeiter im Multi-
Providermanagement

e Projektmanagement fir die Umsetzung der Konzeption
e Interim Management im operativen Betrieb

e Beratung und Unterstiitzung zum Continual Service
Improvement

e Beratung zur Optimierung von bereits operativen
Multi-Providermanagement-Organisationen

Hierflr setzen wir Berater ein, die groRe Management-
Erfahrung aufweisen und sich standig weiterqualifizie-
ren. Sie kennen aus ihrer Praxiserfahrung die Heraus-
forderungen des IT-Providermanagements in offentli-
chen Einrichtungen und mittleren und grofen Unter-
nehmen, auch im internationalen Umfeld.

Wir beraten Sie gerne:
Tel +49 (0) 40 / 248 276-00
Fax +49 (0)40) / 248 276-01
www.amendos.de
info@amendos.de

Abgeleitete Anforderungen an das Providermanagement

Aus den oben genannten Auswirkungen auf das IT Service Ma-
nagement lassen sich verschiedene Anforderungen an das Provi-
dermanagement ableiten:

Vertrage fur technische Services (dies sind in der Regel Infra-
strukturservices wie Server, Storage, Netz) mit externen Provi-
dern mussen so gestaltet sein, dass dynamisch sowohl die Leis-
tung als auch die Mengengerilste verandert werden kdnnen.

Die klar definierten Changes (Major Changes, vorautorisierte
Standard Changes) sowie der definierte Ablauf des Change Pro-
zesses selbst missen auch mit den betreffenden Providern ver-
einbart sein. Fur die korrekte Handhabung der Changes gemaf
ihrer Kategorie Losungen zu finden, ist insbesondere bei Provi-
dern von hochstandardisierten Public-Cloud-Services eine Her-
ausforderung, da diese individuelle Prozessanpassungen fir Kun-
den naturgemafl vermeiden wollen.

Ebenso ist es unerlasslich, dass die Provider in dem Change Pro-
zess — wie in allen weiteren Ubergreifenden Prozessen des Ser-
vice Management — einheitlich und gut integriert sind.

Agilitatsforderung

Vg

notwendige Aktionen im

Providermanagement
S gute
: Flembl!l_tat APEESITE Prozess- agile Kultur
in Vertragen der Change . : .
. integration etablieren
erhoéhen Prozesse

sicherstellen

Abbildung 2: MaRnahmen im Providermanagement

Die gemeinsame Kultur der ,Kooperation in der steten Verande-
rung“ ist auch im Providermanagement zu etablieren und sollte in
der IT-Governance des Unternehmens verankert sein. Die Provi-
dermanager dehnen sie auf die Provider aus und entwickeln sie
im Rahmen des Beziehungsmanagements weiter.

Die Provider sind ebenfalls in die oben beschriebenen Mechanis-
men zum regelmafigen Austausch und in die Kundeninteraktion
einzubinden.
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Was ist nun zu dndern?

Wenn die Organisation sich |IT-Service-Management-seitig
schon sehr gut aufgestellt hat, sind die soeben genannten Anfor-
derungen in der Regel schon etabliert und durch stete Optimie-
rung Uber die Jahre sehr effizient ausgestaltet worden. In die-
sem Fall, hat der Providermanager ublicherweise auch die In-
tegration der Provider in diese Mechanismen schon vorangetrie-
ben. Ist dies gegeben, so ist der schon eingeschlagene evolutio-
nare Weg weiter zu gehen, d.h. Kultur und Mechanismen sind

stets weiterzuentwickeln und neuen Rahmenbedingungen anzu-

passen. Wesentliche und herausforderndste Aufgabe ist hierbei
die aktive Weiterentwicklung der eigenen Kultur in Richtung
Agilitat.

Ist der Reifegrad der eigenen Organisation jedoch noch nicht so
hoch, so ist zunachst seitens des IT Service Managements die
Basis zu schaffen, um dann — oder parallel dazu — die Zusam-
nahtlos in die interne IT-

menarbeit mit den Providern

Bereitstellung zu integrieren und eine agile Kultur zu fordern.

Jorg Bujotzek

Globale Provider uber weite Distanzen managen

Ein ganzheitliches Providermanagement zeichnet sich dadurch aus, dass es alle Dimensionen der Zusammenarbeit mit dem

Provider abdeckt. Dies bedeutet, dass neben harten Fakten wie Vertragen, KPls, Reports und SLAs auch das Beziehungsma-

nagement ein wesentlicher Bestandteil der Providersteuerung ist. Dieser Umstand bedeutet fiir den IT-Providermanager in

Zeiten von globalen IT-Sourcing-Losungen zuséatzliche Herausforderungen, denn es stellt sich die Frage: Wie manage ich

einen Serviceprovider, der sich, im extremsten Fall, am anderen Ende der Welt befindet? Was ist im Umgang mit einem virtu-

ellen Team, bestehend aus internationalen externen (Providermitarbeiter) aber auch internen (z.B. lokale Service Manager,

Providermanager etc.) Teammitgliedern, zu beachten? Der folgende Newsletter-Beitrag mochte zu diesem Thema einige An-

regungen geben.

Es beginnt alles mit der Technik

Im Rahmen des Beziehungsmanagements ist es wichtig mit dem
Gegenuber im wahrsten Sinne des Wortes ,im Gesprach* zu
bleiben. Uber mehrere Lander und Zeitzonen hinweg ist dieses
meist nur mit Hilfe von Kollaborationsplattformen, wie beispiels-
weise Skype for Business, WebEx oder TeamViewer, mdglich.
Deshalb ist es von grundlegender Bedeutung, dass die techni-
schen Voraussetzungen stimmen. Worauf ist also zu achten?

e Die Plattform sollte vorher in der jeweiligen Umgebung getes-
tet werden: Es muss gewahrleistet sein, dass die von den Be-
teiligten eingesetzten Endgeratetypen und -betriebssysteme
(PC, Mac, Mobiles mit Android oder iOS) unterstitzt werden
und die entsprechenden Clients stabil laufen.

e Alle Online-Meeting-Teilnehmer sollten mit den Funktionalita-
ten des Kommunikationstools vertraut sein.

e Es muss sichergestellt sein, dass einerseits die Plattform, im
Rahmen der Lizenz, und andererseits die vorhandene IT-
Infrastruktur die gewutnschte Teilnehmeranzahl unterstitzen.

e Einladungen zu einem Online-Meeting sollten mit ausreichend
Vorlauf versendet werden, damit die Teilnehmer genligend Zeit
haben, um kurzfristig auftretende technische Probleme noch
rechtzeitig aus dem Weg rdumen zu kénnen.

Meeting ja, aber wann?
Verschiedene Zeitzonen stellen fir den Providermanager eine
weitere Herausforderung im Umgang mit einem internationalen
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Abbildung 1: Zeitfenster fiir virtuelle Meetings (Beispiel)



amendos IT-Providermanagement

=
o
-
(o))
=
o
P
=
)
(2
e
=
o
S
N
()
Q.
2]
n
()
©
c
()
£
©

Viele Unternehmen und offentliche Einrichtungen vergeben immer mehr IT-Services an einen
oder mehrere externe Provider. Um eine reibungslose Serviceerbringung in der Betriebsphase
zu garantieren ist die Etablierung und organisatorische Einbettung eines IT-Provider-
managements unerlasslich.

In unserer 6. Ausgabe von amendos Spezial dreht sich daher alles um

»IT-Providermanagement*:

¢ |T-Providermanagement erfolgreich implementieren

¢ Organisatorische Voraussetzungen fur ein erfolgreiches IT-
Providermanagement

e Aufgaben des IT-Providermanagements

Outsourcing von Teilen der eigenen IT-Leistungen ist in Unternehmen und o6ffentlichen Einrich-
tungen keine Seltenheit mehr und macht mittlerweile einen betrachtlichen Anteil der durchge-
fuhrten IT-Projekte aus. Deshalb ist es umso erstaunlicher, dass viele Outsourcing-Vorhaben
nicht den geplanten wirtschaftlichen Erfolg erzielen. Die Griinde hierfur sind vielfaltig.

In dieser Ausgabe von @amendos Spezial dreht sich daher alles um

,,Outsourcing®:

¢ Risikoanalyse fur IT-Outsourcing-Projekte
e Erstellung von Lastenheften und Einholung von Angeboten

e Vermeidung von Fallstricken in der Transition



https://www.amendos.de/publikationen/spezial/amendos-Spezial_Ausgabe_03-2013.pdf
https://www.amendos.de/publikationen/spezial/amendos-Spezial_Ausgabe_06-2016.pdf

virtuellen Team dar. Zunachst einmal muss der richtige Zeit-
punkt fir ein Meeting gefunden werden: Wenn der Unterschied
zwischen den Zeitzonen es zulésst, sollten die Termine so vari-
iert werden, dass beide Seiten abwechselnd dieselben zeitlichen
Vor- und Nachteile haben. Je weiter der Providermanager und
das Team voneinander entfernt sind, desto schwieriger wird es,
diese Balance herzustellen (in einigen Fallen ist es aufgrund der
Distanz auch schlicht unmadglich). Eine sogfaltige Zeitplanung ist
in jedem Fall unerlasslich.

-

\ Lesen Sie hierzu auch:

amendos Spezial: Projektmanagement -
Soft Skills

Bei dem Meeting selbst sollte berlcksichtigt werden, dass Men-
schen zu verschiedenen Tageszeiten unterschiedlich leistungs-
fahig sind. So ist jemand, der den ganzen Tag bereits gearbeitet
hat sicherlich nicht mehr so leistungsfahig, wie jemand, der ge-
rade erst am Anfang seines Arbeitstages steht. Dieses sollte in
der Meeting-Planung berlcksichtigt Situationen, da sie in vieler-
lei Hinsicht eingeschrankter ist. Diesem Umstand ist Rechnung
zu tragen, um das Risiko fur Missverstandnisse und Konflikte zu
minimieren. Deswegen sollte einige Kommunikationsregeln ein-
gehalten werden:

o Alle Beteiligten sollten sich stets bewusst sein, dass Mimik,
Gestik und Zwischentdne in den AuRerungen bei einer Video-
Konferenz oftmals verlorengehen. Daher ist es hilfreich, diese
in Sprache zu Ubersetzen. Praktisch bedeutet dies, dass z.B.
ein zweifelndes Stirnrunzeln besser verbalisiert wird: ,Ich be-
zweifle ...".

e Das Meeting sollte, wie jedes andere Meeting auch, von einem
Moderator geleitet werden. Bei einem Remote-Meeting sollte
der Moderator die Beitrage jedoch ofter zwischendurch zusam-
menfassen und das Meeting insgesamt stringenter steuern.
Der vorherige Punkt gilt insbesondere auch fiur den Moderator

e Es gilt ebenfalls zu beachten, dass die Ubertragung oftmals
verzdgert ist. Deshalb sollten die Sprecher wahrend ihrer Bei-
trage immer wieder kurze Redepausen einlegen, um den Zuho-
rern die Mdglichkeit zu geben, etwas zu erwidern oder eine
Frage zu stellen.

e Bei Videokonferenzen sind schnelle Bewegungen zu vermei-
den, da diese oftmals die Bildqualitat negativ beeinflussen.

Sprechen alle dieselbe Sprache?

Das Herzstiick eines erfolgreichen Beziehungsmanagements ist

Impressum amendos gmbh | Frankenstrae 3 |1 20097 Hamburg

gegenseitiges Vertrauen und eine offene und wertschatzende
Kommunikation, die auf der Sachebene stattfindet. Die Grundla-

ge hierfir ist, dass sowohl der Providermanager als auch das
virtuelle Team ,dieselbe Sprache” sprechen. Der Providermana-
ger muss daher sicherstellen, dass die verwendeten Begrifflich-
keiten geklart sind und alle Beteiligten das gleiche Verstandnis
davon haben. Dies ist umso bedeutender, wenn sich alle Seiten
in einer Drittsprache (z.B. Englisch) als gemeinsamer Sprache
verstandigen. Denn nur so kénnen Missverstandnisse oder dar-
aus resultierende Konflikte vermieden werden.

In der Praxis hat es sich als hilfreich erwiesen, eine klare und
prazise Ausdrucksweise in kurzen Satzen zu benutzen und auf
Unterténe, die das Gegeniliber heraushéren und interpretieren
muss, sowie auf uneindeutige Formulierungen und Ironie zu
verzichten. Diese kdnnten, im Zusammenspiel mit den im vorhe-
rigen Absatz bereits erwahnten Einschrankungen in der Online-
Kommunikation, ebenfalls zu Verwirrung und Reibungsverlusten
flhren.

Eine offene und wertschatzende Kommunikation in einer interna-
tionalen Umgebung bedeutet aber auch, dass oftmals interkultu-
relle Barrieren iberwunden werden missen. Hierzu ist es uner-
lasslich, dass der Providermanager sich mit den kulturellen Be-
sonderheiten seines virtuellen Teams auseinandergesetzt hat.
Erst dann ist es ihm z.B. mdglich einzuschéatzen, ob das Schwei-
gen seines Gegenibers Zustimmung oder aber Angst vor einem
Gesichtsverlust bedeutet oder einfach nur hoéfliche Zurtckhal-
tung, da es in dem betreffenden Kulturkreis uniblich ist, seine
Meinung o6ffentlich kundzutun.

Unterschiedliche Firmen und teilweise sogar unterschiedliche
Firmenstandorte haben auch unterschiedliche Firmenkulturen.
Als Beispiel sei hier der Umgang zwischen den innerbetriebli-
chen Hierarchieebenen genannt, der von ,kumpelhaft® bis férm-
lich reichen kann. Auch diesbezlglich ist es hilfreich, wenn sich
der Providermanager mit den Besonderheiten der jeweiligen
Firmenkultur, soweit dies moéglich ist, vertraut macht, um Proble-
me, die wahrend der Zusammenarbeit mit dem virtuellen Team
entstehen, besser einordnen und I6sen zu kénnen.

Fazit

Die Steuerung von Providern im internationalen Umfeld stellt an
den Providermanager ganz eigene Anforderungen. Gefragt sind
nicht nur eine ausgepragte Kommunikationsfahigkeit (Face-to-
Face und in Remote-Konferenzen) und Fremdsprachenkenntnis-
se, sondern auch viel Fingerspitzengefuhl und ein hohes Maf} an
interkultureller Kompetenz.

Petra Bleshoy
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