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Typische Ausgangsituation
In Unternehmen

Outsourcing Cloud-Sourcing

MaRnahmen MaRnahmen Viele einzelne

Sourcing-MalRnahmen

Teil-Service Mit unterschiedlichen

PC-Wartung Diverse
Vertragsregelungen

Leistungs-Spec’s

Managed Service @ Test-Server (laas) . .
Weitverkehrsnetz SR BEUSENET
@ Salesforce (SaaS) Einbindungen

0 USW. Governance-Regeln

Managed Services
Data Center

Fir jeden Provider

gelten EIGENE REGELN

Zeit v
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Die negativen Folgen
im Multi- Provider Management

Individuelles
Steuerungswissen pro
Provider erforderlich

Weiterentwicklung des
Provider Management
ist erschwert

Services passen
nicht zueinander
(in Umfang, Qualitét)

EIGENE REGELN
JE PROVIDER

Provider-tbergreifende
Kooperation
Ist schwierig
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Erfolgsfaktoren
flr ein besseres (Multi-) Provider Management

1. Service-Spezifikation
Services einheitlich spezifizieren & aufeinander abstimmen

2. Organisation
Rollen & Verantwortlichkeiten einheitlich regeln

5 d 3. Prozesse
golden

Ubergreifende Prozesse fiir alle einheitlich implementieren
Rules

4. SLA Reporting
Standard fur Service Reporting umsetzen

5. Verhaltenskodex
Einheitliche Verhaltensregeln etablieren
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Erfolgsfaktor 1 - Service-Spezifikation

Fehler und Folgen

Typische Fehler :|,> Folgen

* nur externe Services sind
spezifiziert

« Abhangigkeiten zw. Services
sind nicht bertcksichtigt

« Umfang der Services ist nicht
sauber gegeneinander abgegrenzt

 Wesentliche SLA-Kennzahlen sind
nicht einheitlich festgelegt
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Relevanz fir ...

Teil-Service Cloud-
PC-Wartung SERIEES
Interne & externe Services ~ TestServer
passen nicht e et (ass)
5 Salesforce
(SaaS)
Qualitat einzelner Services . usw.
. . I Managed Services n
St|mmt n|Cht Data Center

Unklare Zustandigkeiten
(Grauzonen) —> Alle Services

Service-tibergreifende Qualitat
nicht messbar
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Erfolgsfaktor 1 - Service-Spezifikation Q amendos
Was ist zu tun?

Servicekatalog Management etablieren:

- Einheitliche Beschreibungsstruktur schaffen

Service p

+  Services marktkonform standardisieren

- Uberblick
. . . - Leistungen .
+ Services aufeinander abstimmen: - Abhéngigheiten
. . . - D€ervice Levels.

Abgrenzung, Abhangigkeiten, Qualitaten - Reporting

- Kosten

+ Leistungsscheine aus Katalog ableiten

_ _ Service C
- Katalog und Leistungsscheine N
. - Uberblick
stets aktuell & konsistent halten @ Losunoen
- Abhangigkeiten

- Service Levels.

- Reporting
- Kosten

FOKUS:

Flr Kunden stets homogenen
Gesamtservice schaffen
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Erfolgsfaktor 2 - Organisation
Fehler und Folgen

Relevanz fir ...

Typische Fehler :|,> Folgen —
it
» Unklarer Entscheidungsrahmen Kein Standing gegentiber Provider, .
des Providermanagers Jange Wege“ im Tagesgeschaft v
o o . o 7 3
Ke.lne Regeln f.ur Kooperatlon KOOpel’ation f|ndet niCht Statt I Managed Services
zwischen Providern Data Center
 Keine Steuerungsinstanz bei Jeder Provider optimiert seinen _ _
provideriibergreifenden Aufgaben  Aufwand > kooperative Provider

—> strategische Provider
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Erfolgsfaktor 2 - Organisation
Was ist zu tun?

Klare Rollen und Verantwortung:
- Festlegung — Rollen der Schlisselpositionen

+Je Rolle definieren:
+ Aufgaben / Zustandigkeiten
*  Entscheidungskompetenzen

- Kooperationshandhabung, insbes.
Zusammenspiel mit Service-Integrator

* Management-Support flr Etablierung

FOKUS:

Zusammenarbeit zwischen
allen Beteiligten ist klar geregelt
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Service-
Integrator

Provider- Provider-
Manager 1 Manager 2

Service- Service-
Manager Manager

Service- Service-
Provider 1 Provider 2
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Provider Management - 5 goldene Rules

Erfolgsfaktor 3 - Prozesse
Fehler und Folgen

Typische Fehler

Keine einheitliche Einbindung
von Providern in Prozesse

Keine einheitliche Tool-
Schnittstelle der Provider

Keine Koordination der
Prozessmanager der Provider

03.03.2021

=

Folgen

Vorgange mit Beteiligung
mehrerer Provider laufen schlecht

Vorgangsuberwachung ist
erschwert, Vorgange versanden

Strukturelle Schwachstellen
werden nicht beseitigt
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Relevanz fir ...

Teil-Service
PC-Wartung

Managed Service
Weitverkehrsnetz

(3

I Managed Services
Data Center

- kooperative Provider
—> strategische Provider



Erfolgsfaktor 3 - Prozesse e amendos
Was ist zu tun?

Feste Regeln in viel genutzten Prozessen:
(u.a. Incident Management, Service Request)

Intern

DI

- Fur alle Provider gleich gestalten: Intern Provider

- Schnittstellen
- Angemessene Toolunterstlitzung

- Zentrale Uberwachung von Prozessen mit

I
I
I
I
I
I
I
I
I
Beteiligung mehrerer Provider I

> >>: —

+ Einrichtung von Prozess-Manager-Foren

Schnittstelle A Schnittstelle B
FOKUS:

Viel genutzte Prozesse
sauber aufsetzen & Uberwachen
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Erfolgsfaktor 4 — SLA-Reporting

Fehler und Folgen

Typische Fehler

» Keine Trends aus SLA-Reports
ermittelbar

 Keine einheitlichen KPIs / Service
Levels Uber alle Services

» SLA-Reports werden nicht in
einheitlichem Format geliefert
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Relevanz fir ...

:|,> Folgen
Teil-Service

PC-Wartung

2

Keine stete Verbesserung moglich Managed Service

Weitverkehrsnetz

Managed Services
Data Center

Service-Ubergreifende Qualitat ist \
nicht nachweisbar I

Daten verschiedener Services nicht

Tool-gestiitzt auswertbar ~> kooperative Provider
—> strategische Provider
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Erfolgsfaktor 4 — SLA-Reporting e amendos
Was ist zu tun?

Einheitliches Reporting-Konzept etablieren:

Service-
Dashboard

- einheitliche KPIs bei Services verwenden

* weiter verarbeitbare Reporting-Daten
einfordern

- System flr Auswertung von Service-
ubergreifenden SLA-Daten aufbauen

Reporting-
Datendrehscheibe

]

Report Report
Provider A Provider C

« Sichten fur verschiedene Stakeholder ‘
ermoglichen

Report
Provider B

FOKUS:

Servicequalitat Uber das gesamte
Service-Portfolio nachweisen
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Erfolgsfaktor 5 — Verhaltenskodex
Fehler und Folgen

Relevanz fir ...

Typische Fehler :|,> Folgen —
it

« Keine Verhaltensspielregeln Kein Commitment der Provider .

vereinbaren zu kooperativem Verhalten et aiest
« vereinbarte Verhaltensregeln Wegen gegensatzlicher Ziele > IS _

nicht ,leben* Risiko ,Konfrontationsverhalten® D Corter
 Verhaltensregeln Jeder verfolgt wieder nur _ _

nicht aktiv férdern seine Ziele > kooperative Provider

—> strategische Provider

Provider Management - 5 goldene Rules 03.03.2021 14 Consultants for IT-Technology and Organisation



Erfolgsfaktor 5 — Verhaltenskodex @ amendos
Was ist zu tun?

fur alle gultige Verhaltensregeln etablieren:
- Regeln vereinbaren
*  Regeln aktiv vorleben

- Malnahmen zur Férderung der
gemeinsamen Kultur umsetzen:

*  Regelmallig gegenseitiges Feedback

- Aktiver Beziehungsaufbau,
auch zwischen Providern
(in Teams, Veranstaltungen)

FOKUS:

Kultur der konstruktiven Kooperation
und gegenseitigen Wertschatzung
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Umsetzungsvorgehen
In der Ausgangssituation

. bei neuen Service Providern
In Ausschreibung Anforderungen spezifizieren

In Vertragsverhandlung vereinbaren

. bei strategischen Partnern

sie in die Erarbeitung des ,Ubergreifenden” Konzepts einbeziehen
Dann erforderliche Anderungen vereinbaren & umsetzen

. bei nicht-strategischen Service Providern
Erforderliche Anderungen vereinbaren & umsetzen

Wenn nicht durchsetzbar:
vor nachster Vertragsverlangerung in die Verhandlung aufnehmen
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Fazit

Qualitat und Wirtschaftlichkeit der IT steigt
mit besserer Integration beteiligter Service Provider

auch neue Anforderungen sind dann schneller umsetzbar

Ein Vorgehen

In mehreren kleinen Schritten

mit langem Atem bei der Umsetzung
Ist moglich und (oft) nodtig
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Haben Sie Fragen?

Vielen Dank fur Ilhre Aufmerksamkeit.

amendos gmbh
Frankenstral3e 3

20097 Hamburg, Germany
Phone: +49 (0)40 248 276 00
Fax: + 49 (0)40 248 276 01

www.amendos.de
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