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IT-Providermanagement - smarte Toolunterstutzung

Eine themenorientierte Zusammenstellung veréffentlichter und unveroéffentlichter amendos-Artikel

In einer zunehmend hybriden IT-Landschaft setzen viele Unternehmen auf externe Service-Provider, um ihre IT-Services flexi-
bel, skalierbar und kosteneffizient zu gestalten. Mit wachsender Anzahl und Vielfalt dieser Dienstleister steigt jedoch auch
die Komplexitat im Management. Transparenz, Steuerbarkeit und Qualitadtssicherung werden zur Herausforderung - insbe-
sondere ohne geeignete Werkzeuge. Ab einem gewissen Reifegrad ist der Einsatz spezialisierter Tools unverzichtbar, um Ver-
trage, Leistungen, SLAs und Kommunikation effizient zu koordinieren. Dieses amendos Spezial beleuchtet die Anforderungen
an moderne Providermanagement-Tools, zeigt praxisnahe Einsatzszenarien und gibt Orientierung bei der Auswahl, Gestal-
tung und Implementierung passender Lésungen. Dabei werden auch durch KI mégliche Rationalisierungsoptionen nicht au-
Ber Acht gelassen. Unsere Zielsetzung ist es, eine Informationsbasis zu schaffen und Anregungen zu geben fiir IT-Entscheider,
Providermanager und alle, die ihre Multi-Provider-Strategie zukunftssicher gestalten méchten.

Realisierung einer Toollandschaft fiir Providerma-

INHALT nagement

Realisierung einer Toollandschaft fiir Wenn Unternehmen ihre IT-Services an mehrere Service Provider outsour-
Providermanagement S. 1 cen, héngt der Erfolg des IT-Gesamtservices wesentlich von der effektiven
Wie schafft man eine Toollandschaft, die Steuerung der externen Service Provider ab. Mit sich stéandig weiterentwi-

ckelnden Liefermodellen wie Cloud und , As-a-Service” und immer zahlrei-

effektives Steuern von Service Providern cheren Serviceangeboten ist die Fahigkeit, den standigen Wandel zu

ermoglicht? Uiberwachen, von entscheidender Bedeutung. In dieser Situation kommt ei-

. . . ner effizienten Toolunterstitzung eine Schlisselrolle zu: Bei der Provider-
SharePoint-gestiitzte Providersteuerung - steuerung missen in jeder Situation die jeweils erforderlichen
alle Infos an einem Ort S.4 Informationen einfach abrufbar sein.

Wie schafft man einen einheitlichen Zugang zu

allen Infos fur die Providersteuerung?
Ausgangspunkt Governance

Providermanagement-Tools - Governance-Regeln setzen in vielen Unternehmen feste Regeln fur die Provi-
dersteuerung. In Branchen wie dem Finanzsektor oder dem KRITIS-Sektor wer-
den hierfir zudem klare Regulierungsvorgaben gegeben, die im eigenen
Unternehmen beim Outsourcing umzusetzen sind. Hierbei entstehen Daten,
Dokumentationen und Informationen. Die Kombination dieser Daten ist umso
komplexer, je mehr Services an unterschiedliche Provider outgesourct werden.
Diese Daten und Informationen muissen dem Mitarbeiter ad hoc bereitstehen,
um mit Providern schnell und auf Augenhdéhe zu interagieren.

ein Vergleich S.7
Welche Funktionen bieten ServiceNow, SAP-
Ariba und Kissflow Procurement?

Effektives Providermanagement mit
Microsoft Power Plattform S. 11
Mit Low-Code-Ansatz das passende Toolset

schaffen und Prozesse automatisieren Typische Situation in Unternehmen

Viele Unternehmen steuern ihre Provider mit Unterstlitzung einer nur gering-

Kl-Unterstitzung im Providermanagement flgig oder nicht an den Bedarf des Providermanagements angepassten Tool-

R 2 landschaft. Haufig sind nicht alle relevanten Informationen in dieser
In WE|Ch_en AUfg?be”feldem kann Ki welche Toollandschaft gespeichert. Einige dort gespeicherte Informationen sind zu-
Unterstutzung bieten? dem fiir einige Mitarbeiter in der Providersteuerung nicht einfach oder gar

nicht zuganglich, Abhangigkeiten zwischen Informationen nicht immer trans-
parent oder toolseitig unterstttzt. Grund hierfur sind oftmals fehlende Schnitt-
stellen zwischen den eingesetzten Tools.

Der Mitarbeiter im Providermanagement muss also in vielen Fallen wissen,
welche Informationen Uber welches Tool bereitgestellt werden und sich dann
die fUr eine konkrete Situation erforderlichen Informationen mihsam manuell
zusammensuchen. All dies fuhrt dazu, dass er nicht effizient arbeiten kann,
weil ihm nicht alle Daten vorliegen, die er fur seine Aufgabe in einer konkreten
Situation bendtigt.

Wie geht es besser?

Im Providermanagement besteht also der Bedarf nach einer Toollandschaft,
die die Moglichkeit bietet, alle relevanten Informationen zur Datenanalyse und
Steuerung der Provider abzulegen. Die abgelegten Informationen sollen dabei
untereinander verknupft sein. Weiterhin sollen die jeweils erforderlichen Da-
ten Uber ein flexibles Berechtigungskonzept den verschiedenen Beteiligten
Tel. +49 (0) 40 . 248 276 00 entsprechend ihrer jeweiligen Rolle transparent bereitgestellt werden. Die An-
wenderzielgruppe umfasst Providermanager und weitere Stakeholder, die in-

Consultants for IT-Technology and Organisation 1

amendos gmbh
Frankenstraf3e 3 | 20097 Hamburg

www.amendos.de



o amendos

tern Rollen im Providermanagement und Outsourcing wahrneh-
men. Dies sind zum Beispiel die Geschaftsfihrung, der Einkauf,
die Rechtsabteilung, Buchhaltung, das Controlling sowie extern
die Service Provider und die Kunden. Der Provider als externer
Stakeholder soll die Méglichkeit haben Servicedaten, wie zum Bei-
spiel KPIs, einzupflegen, aber auch auf gemeinsame Dokumente
wie Protokolle und Vorgaben zugreifen zu kénnen. Die Einbin-
dung von Kunden ist unter anderem bei toolbasierten Umfragen
fur die Ermittlung der Kundenzufriedenheit wichtig.

Die Toollandschaft soll alle Prozesse unterstlitzen, um IT-Services
Uber den gesamten Outsourcing-Lebenszyklus zu managen, zu
monitoren und zu bewerten. Diese Prozesse sind insbesondere:

¢ Vertragsmanagement

¢ Performance Management
e Beziehungsmanagement
¢ Risikomanagement

¢ Changemanagement

e Providerbewertung

¢ Compliance Management
¢ Continual Improvement.

Diese Liste hat keinen Anspruch auf Vollstandigkeit. Sie hangt
vom Unternehmen und den fur die jeweilige Outsourcing-Situati-
on als relevant bewerteten Managementprozessen ab.

Doch wie kommt ein Unternehmen zu einer der eigenen Outsour-
cing-Situation angemessenen Toollandschaft? Im Folgenden wird
vorausgesetzt, dass die relevanten Prozesse einen angemessenen
Reifegrad erreicht haben: Sie sind in der Organisation etabliert
und vorhersagbar (Level 4 gemaf3 ISO 15504). Erst dann ist die
Schaffung einer integrierten Toolunterstutzung in Betracht zu zie-
hen.

Folgendes Vorgehen zur Realisierung einer integrierten Toolland-
schaft hat sich in der Praxis bewahrt:

1. IST-Analyse vorhandener Tools

Eine IST-Analyse ist notwendig, um den aktuellen Stand der Tool-
landschaft zu ermitteln. Die Dokumentation der fur die Provider-
steuerung relevanten Prozesse wird ausgewertet und die
Toolunterstutzung fur die einzelnen Aktivitaten je Prozess aufge-
listet. Die Schnittstellen zu den externen Stakeholdern werden
ebenfalls aufgenommen.

Geschaftsfihrung ——
Providermanager

Controlling ——

Einkauf

IT <

Kunden
Buchhaltung ——

Rechtsabteilung ——

Projektmanagement
Abbildung 1: Stakeholder
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Toollandschaft »

2. Schwachstellenanalyse der Toollandschaft

Bei der Schwachstellenanalyse wird der IST-Stand der Toolunter-
stutzung auf Aspekte untersucht, die zur Verschlechterung oder
Verlangsamung der Ablaufe fihren.

Schwachstellen bei der Toollandschaft kénnen u.a. die folgenden
sein:

o fehlende Funktionen

* mangelnde Performance

* Dateninkonsistenz aufgrund redundanter Datenhaltung in ver-
schiedenen Tools

* manuelle oder fehlende Schnittstellen zwischen Tools

» mangelhafte Benutzerfreundlichkeit

fehlende Zugriffsrechte.

Grundsatzlich ist zu hinterfragen, ob den Mitarbeitern im Provi-

dermanagement alle nétigen Informationen schnell und einfach
zuganglich sind.

~

,\ Grundlagen IT-Providermanagement
* Basis-Training
- Uberblick tiber Aufgaben, Prozesse & Organisation
* Erfolgsfaktoren im Providermanagement verstehen
Jetzt anmelden!
Weitere Informationen finden Sie hier:

https://www.amendos.de/seminare/grundlagen-it-
providermanagement/

- Provider

Extern

" Kunden
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3. Soll-Konzept erstellen

Basierend auf den Ergebnissen der Ist- und Schwachstellenanaly-
se erfolgt die Erstellung eines Konzepts, um die identifizierten
Licken Schritt fur Schritt zu schlieBen. In diesem Rahmen wird ei-
ne iterative Erarbeitung des Soll-Zustands vorgenommen. Folgen-
de Schritte sind u.a. zu beachten:

o Erstellen eines Daten-Modells auf Basis der Prozesse
o Konzeption der Soll-Toollandschaft:
o Entscheidung, ob bestehende Tools erweitert oder abge-
|6st werden sollen
o Prufen, ob und fir welche Funktionen erganzende Tools
zu schaffen sind
o Festlegung von
den Tools
0 Bestimmung wie die Schnittstellen zwischen den Tools
(manuell, teilautomatisiert oder voll automatisiert) reali-
siert werden sollen
o Berechtigungskonzept erstellen
¢ Kostenanalyse
o Dokumentation der Ergebnisse
+ Prufen der Schwachstellenbeseitigung.

Rollen und Verantwortlichkeiten in

Es ist wichtig, die Provider bei der Konzipierung einzubeziehen.
Denn insbesondere die Schnittstelle zur Ubertragung von SLA-
Reporting-Daten aus der Providerumgebung muss gewahrleistet
werden.

4. Implementierung

Die Einfihrung der entstehenden Anderungen aus dem Soll-Kon-
zept kann nur durch eine ganzheitliche Planung, eine unterstut-
zende Kommunikation und Schulungen erfolgreich durchgefuhrt
werden. Dabei ist zu Uberlegen, ob eine Einfihrung stufenweise,
mit Big Bang oder Uber eine Pilotierung erfolgt.

Fazit

Voraussetzung fur den erfolgreichen Einsatz von Tools zur Unter-
stUtzung der Providersteuerung ist, dass die zu unterstitzenden
Prozesse eine angemessene Reife aufweisen. Die zu schaffende
Toollandschaft muss die Schwachen, welche Kosten sowie einen
Zeit- und Qualitatsverlust in den Prozessen verursachen, beseiti-
gen. Eine derartige, ganzheitlich strukturierte Toolunterstttzung
ermdglicht dann auch eine reibungslose Steuerung der Provider
auf Augenhohe: Der Mitarbeiter hat sofort Zugriff auf alle relevan-
ten aktuellen Daten, um seine Aufgaben zu erledigen. Dies spart
langfristig Zeit und Kosten. Zudem starkt es die Position gegen-
Uber dem Provider in allen Situationen des Tagesgeschafts.

Autor: Michael Olaolu

= |

/\ Praxis der IT-Providersteuerung

+ Aufbau-Training
+ Methoden zur effektiven Steuerung von IT-Providern
« Zusammenarbeit und Servicequalitat gezielt verbessern

Jetzt anmelden!
Weitere Informationen finden Sie hier:

https://www.amendos.de/seminare/praxis-der-it-
providersteuerung/

Erlernen Sie in unserem 2-tagigen Seminar ,Providermanagement 2.0" die
Konzeption einer passenden Toollandschaft fur Ihr Unternehmen.

Neben der Toollandschaft werden auch Losungsansatze fur sieben weitere
Aspekte des Providermanagements aufgezeigt und diskutiert.

PROVIDERMANAGEMENT 2.0

4,6

Melden Sie sich gleich hier an!
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SharePoint-gestiitztes Providermanagement - alle Infos an einem Ort

Informationen zur Providersteuerung stets im Zugriff

Der Erfolg der Steuerung externer Service Provider hangt wesentlich von der Gestaltung der Toolunterstlitzung ab: Zustandige Mit-
arbeiter benétigen den einfachen und schnellen Zugriff auf alle relevanten Informationen. In der Praxis wird haufig ein Sammelsu-

rium an Tools eingesetzt.

Dadurch entstehen Schwachstellen,

die zur Ineffektivitat und Reibungsverlusten bei der

Providersteuerung fiihren. In diesem Beitrag wird eine beispielhafte Moglichkeit vorgestellt, diese Schwachstellen zu minimieren.

Die eingesetzte Toollandschaft soll alle Prozesse unterstitzen, um
externe IT-Services Uber den gesamten Outsourcing-Lebenszyklus
zu managen, zu monitoren und zu bewerten. Diese Prozesse sind
insbesondere: Vertragsmanagement, Performance Management,
Beziehungsmanagement, Risikomanagement, Changemanage-
ment, Providerbewertung, Compliance Management, Continual
Improvement.

SLA-Reports prifen

Bei dem Prozess Performance Management prift der Provider-
manager die SLA-Kennzahlen auf Plausibilitat, Richtigkeit und dar-
auf, ob das SLA erfullt wurde. Der Provider stellt ihm dafur
periodisch SLA-Reports zur Verfligung. In den regelmaRigen Go-
vernance-Meetings bespricht der Providermanager die Ergebnis-
se der SLA-Prufung mit dem Provider. Bei SLA-Verletzungen

Providersteuerung

Governance

Vertragsmanagement

Beziehungsmanagement

Auftragsgeber

Compliance Management

Providerbewertung

Risikomanagement -

Regelbetrieb

Performance

Management =
) Provider

Finanzmanagement

Provider

Changemanagement

Provider

Continual Improvement

Abbildung 1: Providersteuerungsprozesse

Beispielaktivitaten und typischer Tooleinsatz

Die Rolle des Providermanagers ist je nach Rollenfestlegung an
vielen dieser Prozesse beteiligt. Beispielaktivitaten in den Prozes-
sen und fur die jeweils verwendeten Tools sind:

Rechnungspriifung und Budgetiiberwachung

Im Rahmen des Prozesses Finanzmanagement pruft der Provider-
manager alle Rechnungen auf Vollstandigkeit. Er gibt sie frei,
wenn sie korrekt sind. Bei Unstimmigkeiten werden Rickfragen
an den Provider gestellt. Weiterhin Uberwacht er den Status der
Rechnungen und die relevanten Budgets (inkl. Forecasting). Fur
seine taglichen Aktivitaten braucht der Providermanager eine Mo-
mentaufnahme von folgenden Informationen:

a. Budget: Sollbudget, IST-Ausgabe und Budget-Forcast

b. Rechnungsprifung: Budgetname, Rechnungsdatum, Rech-
nungsname, Rechnungsstatus, Rechnungsbetrag

c. Service-Vertrag und Service-Reports: abzurechnende Mengen,
Pauschalen, Einzelpreise, Rabatte, Skonti etc.

Tools zur Bereitstellung dieser Informationen sind zum Beispiel
das eigene ERP-System, ein Vertragsmanagement-System und ei-
ne Datei-Ablage.
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werden MalRnahmen diskutiert und vereinbart. Der Providerma-
nager kann zudem die vertraglich festgelegten Strafen einfor-
dern.

Um diese Aktivitat auszufiihren, braucht er zusatzlich zu dem
SLA-Report mit Ist- und Zielwerten, die SLA-Rahmenbedingungen
aus dem Vertrag. Diese Informationen sind haufig wieder in Ver-
tragsmanagementsystemen oder Dokumentenablagen gespei-
chert.

Risiken Giberwachen

Im Prozess Risikomanagement werden die Risiken im Risikoregis-
ter in regelmaligen Abstanden uberprift und die Umsetzung der
zu ergreifenden Malinahmen sowie deren Status Uberwacht. Der
Providermanager behalt stets den Status der Risiken im Blick.

Fur diese Aktivitdten kommen meisten Excel-Dokumente und
zentrale Datei-Ablagen zum Einsatz.

Schwachstellen

Der Einsatz von diversen verschiedenen und unverbundenen
Tools zur Steuerung des Providers hat Schwachstellen zu Folge.
Diese wiederum flhren zur Ineffektivitat und Reibungsverlusten
bei der Providersteuerung. Typische Schwachstellen:



o amendos

Zugangsrestriktionen zu Systemen

Haufig kann der Providermanager nicht direkt auf Informationen
in verschiedenen Systemen zugreifen, weil er keine Zugriffsbe-
rechtigung hat. Gute Beispiele hierfur sind Vertragsmanagement-
Systeme, die beim Einkauf angesiedelt sind. Der Providermanager
muss in solchen Fallen die nétige Information Uber Drittpersonen
einholen.

Redundante Datenhaltung

Der Providermanager braucht fir seine tagliche Arbeit Daten aus
vielen Systemen, die er sich manchmal muhselig zusammensu-
chen muss. Um der Sucherei zu entgehen, fangt er an, sich Daten
auf einer eigenen Datei-Ablage abzulegen. Dadurch entsteht das
Risiko der Dateninkonsistenz zwischen den Datei-Ablagen und
Systemen.

Verbesserungsansatz

Es zeigt sich, dass fur die Providersteuerung eine Menge an Infor-
mationen aus verschiedensten Tools notwendig sind. Entspre-
chend ist es wichtig, den Mitarbeitern die wesentlichen
Informationen konsolidiert und vereinfacht an einem Ort bereit-
zustellen. Eine Moglichkeit dies zu erreichen ist, mit Hilfe eines
Tools wie SharePoint einen zentralen Zugang zu allen relevanten
Informationen fur die Providersteuerung zu schaffen.

SharePoint ist webbasiert und bietet die Moglichkeit, die Bereit-
stellung von Informationen nach den eigenen Bedurfnissen zu
konfigurieren. Wesentliche Informationen zur Datenanalyse und
Steuerung der Provider kénnen in SharePoint abgelegt und dar-
gestellt werden. Sie kénnen dabei untereinander verknlpft wer-
den. Weiterhin konnen die jeweils erforderlichen Daten Uber ein
flexibles Berechtigungskonzept den verschiedenen Beteiligten

Compliance Vertragsmanagement-
Management-System System
Providersteuerungssystem
- . (SharePoint-basierend) ‘ .
Schnittstellen 5(h"'tF5tellen‘
-
)
ITSM-System - L ERP-System

Abbildung 2: Providersteuerungssystem basierend auf SharePoint

Fehlende Systemschnittstellen

Wegen fehlender Schnittstellen zwischen den Systemen kénnen
bei teilweise redundanter Datenhaltung ebenfalls Dateninkonsis-
tenzen entstehen.

Zeitintensiver Zugriff auf Informationen
Ad hoc Informationen mussen miuhsam manuell aus den Syste-
men oder Dokumenten zusammengesucht werden. z.B.:

+ Termine im Kalender oder in der Datei-Ablage abgespeicherte
Protokolle: Wann finden welche Gremienmeetings statt? Mit
welchen Beteiligten?

+ Fristen in den Vertragen (Vertragsmanagement-System): Kindi-
gungsfristen, Verlangerungsfristen, Abwicklungsfristen usw.

+ Ansprechpartner und Rollen beim Provider in der Datei-Ablage.

+ Aktionsstatus im Kollaborationstool.

+ SLA-Vorgaben mit Vertragsstrafen in den Vertragen (Vertrags-
management-System).
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entsprechend ihrer jeweiligen Rolle transparent bereitgestellt
werden. Detaillierte Informationen kénnen ebenso Uber eine Ver-
linkung zu den relevanten Systemen (ERP-System, ITSM-System,
Vertragsmanagement-System) bereitgestellt werden. Dabei kon-
nen die Informationen mit den Daten aus den Originalsystemen
automatisch abgeglichen werden.

In SharePoint gibt es die Moglichkeit, wesentliche Informationen
aus allen Bereichen mittels eines Dashboards darzustellen. Dies
kann als Einstieg in die verschiedenen Bereiche dienen. In unse-
rem Beispiel mit dem Providermanager sind es die Bereiche fur
Performancemanagement, Finanzmanagement, Beziehungsma-
nagement und Risikomanagement.
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SharePoint

Risikomanagement

Risiko Uberwachen

Provider

_
Bt

Performance
Management

Provider

Abbildung 3: Beispielhafte SharePoint-Losung fir den Providermanager

Im Risikomanagement-Bereich kdnnen das Risikoregister und die
Risikostammdaten direkt eingepflegt werden. Der Risikostatus
der Services kann automatisch ermittelt und dargestellt werden.
Der Providermanager kann sich so zu jeder Zeit einen Uberblick
Uber den aktuellen Risikostatus jedes einzelnen Services ver-
schaffen.

Finanzdaten (i.d.R. auch Budgets und Rechnungen) sind alle im
ERP-System. Zusatzlich sind aber fur die Rechnungsprifung SLA-
und Vertragsdaten (Abrechnungspositionen, Pauschalen, zu errei-
chende Service Level Zielwerte, Vertragsstrafen etc.) erforderlich.
Diese kdnnen aus dem im Vertragsmanagement-System abgeleg-
ten Vertragen extrahiert und direkt in SharePoint bereitgestellt
werden.

Die periodischen SLA-Reports vom Provider kdnnen automatisch
in den Performancemanagement-Bereich eingepflegt werden.
Dies bietet die Mdglichkeit, die SLA-Vorgaben, ebenfalls automa-
tisch, direkt mit den Reports zu vergleichen und zu visualisieren
(?). Eine Verlinkung zu MaBnahmen bei SLA-Verletzungen in das
Vertragsmanagement-System ist ebenfalls moglich. Die schnelle
Prifung der SLA-Reports fallt dem Providermanager somit leich-
ter.

Fazit

Mit der Bereitstellung aller wesentlichen Informationen zur Provi-
dersteuerung an einem Ort spart der Providermanager viel Zeit.
Die aufwendige Suche nach Informationen entfdllt. Das flexible
Berechtigungskonzept stellt sicher, dass nur berechtigte Perso-
nen Zugriff auf die fur sie jeweils relevanten Daten haben. Der
Providermanager ist stets gut informiert und kann schnell auf ne-
gative Entwicklungen reagieren. Dies untermauert sein kompe-
tentes Auftreten und sicheres Standing gegeniber Management
und Providern.

Autor: Michael Olaolu

lhre Meinung zahlt!

-

Sie haben Fragen, Anmerkungen oder Verbesserungsvor-
schlage?

Treten Sie mit uns in Verbindung. Wir freuen

uns auf lhr Feedback!

Feedback

info@amendos.de

TUVNORD

FUR SIE GEPRUFT

Unsere Akademie-Angebote sind eine durch
den TUV Nord geprufte Bildungsdienstleistung
(1ISO 29993).

Und was haben Sie davon?

Hier mehr erfahren >>
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Providermanagement-Tools - ein Vergleich

Providermanagement-Tools werden verwendet, um die Beziehung zwischen einem Unternehmen und seinen IT-Service-Providern
zu verwalten. Sie unterstlitzen Unternehmen, ihre Provider und Lieferanten zu verwalten, ihre Leistung zu verfolgen und sicherzu-
stellen, dass sie die Anforderungen des Unternehmens erflillen. Dabei gibt es keine Einheitslésung fur an die Tools gestellte Anfor-
derungen, weil die Funktionsschwerpunkte der eingesetzten Tools haufig verschieden sind. Dieser Artikel vergleicht drei Tools mit
jeweils unterschiedlichen Schwerpunkten: ServiceNow, SAP Ariba und Kissflow Procurement, die als Providermanagement-Tool ge-

nutzt werden kdénnen.

Funktionsanforderungen im Providermanagement
Neben allgemeinen Anforderungen an ein Providermanagement-
Tool wie

gibt es funktionelle Anforderungen, die fur die Aktivitaten im Pro-
vidermanagement wichtig sind. Diese Funktionsanforderungen
fokussieren auf die Unterstutzung des Unternehmens bei folgen-

den Providermanagement-Aufgabenbereichen: Vertragsmanage-
ment, Performance Management, Beziehungsmanagement,
Risikomanagement, Changemanagement, Providerbewertung,
Compliance Management, Continual Improvement und Financial
Management. Jeder Aufgabenbereich wird im Idealfall durch
einen Funktionsbereich im Tool unterstutzt.

 intuitive Bedienbarkeit

¢ schnelle Einarbeitung fur Benutzer

¢ einfache Mdglichkeit der Anpassung an die individuellen Be-
durfnisse eines Unternehmens

o Skalierbarkeit

o Wirtschaftlichkeit

¢ Unterstitzung von unterschiedlichen Rollen

¢ Datensicherheit und Datenintegritat,

Providermanagement Funktionsbereiche

Funktionsbereich Beschreibung

Vertragsmanagement Hier werden alle vertraglichen Informationen eines jeden Providers gemanagt. Diese fangt bei der
Spezifikation der von einem Provider zu erbringenden Services an und endet bei der Vergabe der
Serviceerbringung an einen Provider und den damit verbundenen Vertragsdokumenten.

Neben Servicespezifikationen sind hier die Rahmenvertragsregelungen bzgl. Aufgaben und Pflichten
der Parteien sowie der Gestaltung der Kooperation relevant.

Das ,Managen” umfasst den ganzen Vertrags-Life-Cycle: Vertrage schlielen, andern, beenden. Die
Bereitstellung der aktuellen Vertragsdokumente fur die Providersteuerung ist wichtig.

Risikomanagement Zum Funktionsbereich Risikomanagement zahlen alle Aktivitdten zur Identifikation, Bewertung und

zum Managen der Risiken im gesamten Lebenszyklus der IT-Services.

Beziehungsmanagement Im Fokus dieses Bereichs steht die aktive Pflege der Beziehung zum Provider. Alle Informationen wie
Meeting-Protokolle, Termine, Aktionen, Kommunikationsmatrix usw. sind zu verwalten und den

Betroffenen zuganglich zu machen.

Performance Management Die Einhaltung der im Vertrag vereinbarten Service-Level, d.h. die Perfomance des Providers, werden in
diesem Funktionsbereich gemanagt. Hierfir werden Kennzahlen-Werte ermittelt und den Soll-Werten

gegenubergestellt.

Providerbewertung Die Provider werden periodisch bezuglich ihrer Gesamtleistung im Hinblick auf die Leistungsqualitat
und ihre Kooperation bewertet. Hier werden die Bewertungen pro Provider aufgenommen,
zusammengefasst und konsolidiert dargestellt. Trendanalysen ermdoglichen die Einschatzung der

Entwicklung je Service Provider.

Compliance Management In diesem Funktionsbereich werden alle Aktivitditen zum Sicherstellen, dass der Provider die

Compliance-Anforderungen wie Gesetze, Richtlinien und Vorgaben erfillt, gemanagt.

Continual Improvement Die Aktivitaten zur Verbesserung der Services und deren Erbringung durch die Provider sind hier zu
koordinieren. Weiterhin sind die kontinuierliche Verbesserung des Providermanagement selbst und

das Innovationsmanagement hier zu handhaben.

Financial Management Aktivitaten im Rahmen von Budgetplanung und -Uberwachung, Controlling und Kostenkalkulation,
Rechnungsprifung zur Sicherstellung des effektiven Einsatzes der finanziellen Ressourcen werden in

diesem Funktionsbereich gemanagt.

Consultants for IT-Technology and Organisation 7
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Tools, die Providermanagement-Funktionen anbieten

Es gibt viele verschiedene Tools mit Providermanagement-Funk-
tionalitaten auf dem Markt, jedes mit seinen eigenen einzigarti-
gen Funktionen und Vorteilen. In diesem Abschnitt stellen wir
beispielhaft die drei Tools ServiceNow, SAP Ariba und Kissflow ge-
genuber. Aufgrund ihrer unterschiedlichen inhaltlichen Ausrich-
tung setzen sie unterschiedliche funktionale Schwerpunkte.

SAP Ariba

ferketten.
Produkte
pd  ncicent Funktionen
F Management ’
Produkt- el I =
Workflows bersich 2o GRAEE
ereiche p i Manager Vertrigen
Management mlll.!ﬁ berichte
Management I
L N Service Level \
Mitarbeiter- § ha? Management Lieferanten-
Workiiows [N acrinse SN \
N A
Management |
Workflows \ \ Anbieter- ‘
\ Risiko- \
' management
Creator ) \
\‘ Management
I‘\‘ Policy and
Compliance
\ Management
\ P
\ Management
\
. Beispiele fir Providermanagement ‘\\
Abbildung 1: ServiceNow vereinfachte Produktstruktur
ServiceNow
ServiceNow ist ein globaler Anbieter einer Cloud-ba-
sierten Plattform, mit der es madglich ist, Ge-
schaftsprozesse schnell und einfach zZu Produkt-
automatisieren. ServiceNow ist modular und besteht bereiche T
/

aus den Workflows IT, HR, Kunde und Creator. Jeder
Workflow beinhaltet mehrere Produktbereiche, die
je nach Anforderungen des Unternehmens zusam-
mengestellt werden koénnen. In jedem Produktbe-
reich sind mehrere Produkte mit unterschiedlichen
Funktionen zusammengefasst.

Das wesentliche Providermanagement-Funktionen
bereitstellende  Produkt Vendor Management
Workspace von ServiceNow ist Teil des Produktbe-
reichs IT Service Management (ITSM). Das Produkt
Vendor Management Workspace integriert Daten
aus den Produkten Service Portfolio Management
(SPM), Contract Management, Assets, SLA Contracts,
Vendor Risk Management und Continual Improve-
ment Management (CIM). Ein integriertes ,Provider
Performance Dashboard” liefert dem Unternehmen
ein klares Bild davon, wie gut die Provider arbeiten.
Weitere Produkte wie Audit Management, Vendor
Risk Management und Compliance Management, die
fur das Providermanagement auch relevant sind,
sind im Produktbereich Governance, Risk, and Com-
pliance angesiedelt.

Lieferanten-
m

Beschaffung

Logistikkette

Strategic
Sourcing

Financial

Supply
Chain

Integrations-
Iosungen

anagement |

B Beispiele fir Providermanagement

SAP Ariba bietet einen Online-Marktplatz fir den Business-to-
Business-Handel, der fur den Kauf von Waren und Dienstleistun-
gen von Lieferanten genutzt werden kann. Es unterstutzt Einkau-
fer bei all ihren klassischen Aufgaben und Lieferanten bei der
Interaktion mit Einkaufern. Der Leistungsschwerpunkt ist die Digi-
talisierung und Automatisierung von Einkaufsprozessen und Lie-
Es gibt keinen direkten Bezug auf

IT Service
Management, jedoch kénnen IT-Services damit
beschafft und Service-Provider gesteuert wer-
den. SAP Ariba verflgt Uber eine breite Palette
von Produktbereichen, die in weiteren Produk-
ten wie Supplier Risk, Contracts, Spend Analy-
sis, rollenbasierte  Dashboards, Supplier
Lifecycle and Performance und mehr unterteilt
sind. Fast alle diese Produkte unterstitzen mit
ihren Funktionen Teile der fir Providermana-
gement geforderten Funktionsbereiche. Wei-
terhin kann SAP Ariba mit SAP HANA (fur z.B.
Rechnungsprifung und -genehmigung sowie
Budgetliiberwachung) integriert werden.

Kissflow

Kissflow ist ein einfaches und anpassbares
cloud-basiertes Workflowtool. Es ermdoglicht
die Entwicklung von Applikationen fur Ge-
schaftsprozesse ohne oder mit wenig Code. Es
stellt Templates bereit, um Unternehmen bei
der Erstellung von personalisierten Workflows,
die genau auf die Bedurfnisse der Organisati-
on abgestimmt sind, zu unterstitzen. Zudem
stellt es Produkte mit allgemeinen Features
bereit. Diese Features konnen benutzt wer-
den, um unternehmensspezifische Applikatio-
nen zu entwickeln.

Produkte

Funktionen

Supplier
Lifecycle and
Performance

Supplier Risk \

Supplier
Experience
Management

Zwei-Wege-
Synchronisier-
ung mit ERP-
System

Selfservice fiir
Lieferanten

Supplier
Performance

Management
Project

Integration mit
Anwendungen

Spend
Analysis

Sourcing for
Indirect and
Direct
Materials

Abbildung 2: SAP Ariba vereinfachte Produktstruktur
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Unter den Produkten sind auch vorgefertigte Applikationen wie z.B.
Projektmanagement und die Procurement App. Die Funktionen der
Procurement App konnen bei der Durchfiihrung der Providermana-
gement-Aufgaben eingesetzt werden. Die Procurement App bietet
als Funktionalitat zum Beispiel einen automatisierten Onboarding-
Prozess flur Provider, einen Bestellanforderungs-Prozess und ein in-

e |

+ Aufbau-Training

tegriertes Provider-Performancemanagement. DarUber hinaus lasst

sie sich Uber die Schnittstellen-Funktion Integrations mit anderen

Jetzt anmelden!

Kissflow-Produkten oder Anwendungen dritter Anbieter wie SAP,

Google Apps, Office 365 und Zapier integrieren. Somit kdnnen feh-
lende Providermanagement-Funktionen wie z.B. Beziehungsmana-

gement erweitert werden.

Providermanagement 2.0

+ Prozesse optimieren, Effizienz steigern
+ Konkrete Ansatze fir moderne Providersteuerung

Weitere Informationen finden Sie hier:
https://www.amendos.de/seminare/providermanage-

ment-2-0/
Vergleich der Providermanagement-Tools
Funktionsbereich ServiceNow SAP Ariba Kissflow
Vertragsmanagement Contract Management Contracts Vendor Management
Purchase Requisitions
Risikomanagement Vendor Risk Management Supplier Risk -

Beziehungsmanagement

Project Portfolio Management,
Task Communications
Management

Supplier Lifecycle and
Performance

Vendor Management

Performance Management

Vendor Manager Workspace,
Service Level Management

Supplier Lifecycle and
Performance

Performance wird Uber eine
Umfrage in Supplier
Performance Management
Project gemessen. Aktuelle
Daten wie Service Level KPIs
kénnen importiert werden

Spend Analytics

Hier werden neben Kosten und
Budget auch Service Levels
erfasst und gemanagt

Providerbewertung

Surveys and Assessments,

Benchmarks

Supplier Lifecycle and
Performance

Die Bewertung wird auch Uber
die Funktion “Supplier
Performance Management
Project” (-> Umfrage) gemacht

Compliance Management

Audit Management
Policy and Compliance
Management

Supplier Lifecycle and
Performance

Durchfuhrung einer Umfrage je
Provider mit der Funktion
“Modular Questionnaire Project”

Continual Improvement

Continual Improvement
Management

Financial Management

Cost Management

Ariba Invoice Management
Spend Analysis

Purchase Orders
Purchase Requisitions
Purchase Invoices
Spend Analytics

Legende: -- Nicht vorhanden

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

Consultants for IT-Technology and Organisation 9



https://www.amendos.de/seminare/providermanagement-2-0/

o amendos

Vergleich der Providermanagement-Tools .
Alle drei Tools erfillen die oben beschriebenen Funktionen
allgemeinen Anforderungen. In der folgenden Produkte (App)

Tabelle werden die Produkte bzw. die Funktio-
nen der Tools aufgelistet, die die oben aufge-

. i . Purchase
fihrten  Funktionsanforderungen fur das Requisiti
Providermanagement adressieren:

Purchase
Fazit
ServiceNow deckt alle Funktionen des Provider- ] Purchase
managements durch vorhandene Produkte ab. nent Invoices
. ) ; . o : Vendor
SAP Ariba hat zwar Funktionen fur Providerma- Digital Workplace Management

nagement, aber einige der Funktionsanforde-
rungen konnen nur Uber Umwege abgedeckt
werden. Zum Beispiel beim Performance Mana-
gement kdnnen die aktuelle IT-Service-KPIs nur
Uber eine Umfrage- Funktion importiert wer-
den, um sie anschlieRend analysieren zu kén-

Spend
Procurement App Analytics

nen. Allerdings ist die Umfrage-Funktion eher

fur die Bewertung des Providers gedacht und Features

E:::ht fur Reporting und Analyse der IT-Service- T P—
S Designer Designer Dashboards
Kissflow deckt am wenigsten Providermanage- Re

] - ports &
ment-Funktionen ab. Allerdings scheint es ein- Collaboration Integrations Analytics

fach moglich zu sein, Applikationen in Kissflow

zu entwickeln, um weitere Funktionen zu reali-
sieren.

Boards

(in allen Produkten und Funktionen nutzbar)

. Beispiele fur Providermanagement
Da alle Tools APIs zum Integrieren von anderen - g 9

Tools wie ERP-, Vertragsmanagement- oder IT-

Service-Management-Systemen  bereitstellen, ) ) )

kénnen die nicht abgedeckten Funktionen auch Abbildung 3: Kissflow vereinfachte Produktstruktur

Uber die Implementierung dieser Schnittstellen

realisiert werden. Zum Beispiel kénnen so Finanzdaten aus dem ERP oder Vertragsdaten aus dem vorhandenen Vertragsmanagement
synchronisiert werden. Es ist dann zu entscheiden, ob mit nur einem zentralen Tool und synchronisierten Daten gearbeitet wird oder,
ob mehrere Tools zur Unterstitzung des Providermanagements zum Einsatz kommen.

Autor: Michael Olaolu

Der praktische Leitfaden fur
EFFIZIENTES PROVIDERMANAGEMENT

Sie wollen flr die Steuerung von Providern erforderliches Wissen auch

ﬂ!\f(,

nachlesen kénnen, um konkrete Handlungshinweise nachzuschlagen oder

um sich auf eine Schulung vorzubereiten? Wir bieten lhnen hierfur unser | PROVIDER-

MANAGEMENT

"rovider optimal steyern

Buch ,IT-Providermanagement”, das einzige umfassende Grundlagenwerk

zum Thema am Markt. Hier werden die Dimensionen und Losungs-

ansatze der 9PROFITS-Methode detailliert erlautert.
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Effektives IT-Providermanagement mit Microsoft Power Platform:
Herausforderungen, Lésungen und Praxisbeispiel

Das IT-Providermanagement spielt eine entscheidende Rolle im Geschaftsbetrieb vieler Unternehmen. Es befasst sich mit der
Steuerung und Verwaltung von IT-Service-Providern und ist von gro3er Bedeutung fiir den Erfolg von Unternehmen mit groRer IT-
Outsourcing-Quote. Ein effektives Providermanagement ermdglicht es, IT-Kosten zu senken, die Qualitat von Produkten und
Dienstleistungen zu verbessern und Risiken zu minimieren. In diesem Zusammenhang kann die Microsoft Power Platform die Basis
fur die Erstellung einer potenziellen Losung bereitstellen, die Unternehmen bei der effektiven Verwaltung ihrer Service-Provider
unterstitzt. In diesem Artikel werden wir uns genauer mit dem Einsatz der Microsoft Power Platform in diesem Umfeld befassen.

Herausforderungen im Providermanagement

Das Providermanagement stellt Unternehmen vor mehrere Her-
ausforderungen. Dazu gehdren das Management komplexer Pro-
zesse mit Beteiligung verschiedener Service-Provider, die
Verwaltung von Vertragen, die Uberwachung der Leistungsquali-
tat, das Risikomanagement, die effektive Kommunikation mit IT-
Service-Providern sowie die Notwendigkeit einer geeigneten
Technologieunterstitzung. Unternehmen mussen diese Heraus-
forderungen bewaltigen, indem sie klare Strategien entwickeln,
Prozesse etablieren und geeignete Technologien implementieren,
um das Providermanagement effizient und erfolgreich zu gestal-
ten. Nur so kdnnen sie eine angemessene Qualitat der externen
Dienstleistungen sicherstellen, Risiken minimieren und eine rei-
bungslose Zusammenarbeit mit ihren IT-Service-Providern ge-
wahrleisten.

Losungsansétze durch Providermanagement-Tools

In der heutigen Zeit gibt es zahlreiche Providermanagement-
Tools, die Unternehmen bei der Bewaltigung ihrer Herausforde-
rungen unterstltzen kdnnen. Einige dieser Tools bieten umfang-
reiche Funktionen, die den administrativen Aufwand reduzieren
und eine hohe Datenqualitat sicherstellen. Andere Tools wieder-
um sind spezialisiert auf bestimmte Bereiche des Providermana-
gements,  wie beispielsweise die Beschaffung  von
Dienstleistungen oder die
Verwaltung von Vertragen.
Wichtig ist grundsatzlich, dass
die Tools einfach zu bedienen
und in die bestehenden IT-
Systeme des Unternehmens
integrierbar sind. Letztend-
lich kann der Einsatz von Pro-
vidermanagement-Tools dazu
beitragen, Prozesse zu verein-

MS Power Bl

Reports erstellen

Vorteile des Tooleinsatzes:

* Automatisierung von Prozessen, die zu einer hoheren Effizienz
und Produktivitat fihren kénnen

o Verbesserung der Datenqualitdat und -genauigkeit durch zen-
trale Speicherung von Informationen

* Bessere Kontrolle Uber den Lebenszyklus von der Auswahl des
Service-Providers bis zur Beendigung der Kooperation mit ihm

e Madglichkeit zur Analyse von Service-Anbietern und externen
Leistungen, um bessere Entscheidungen zu treffen und besse-
re Ergebnisse zu erzielen

Risiken des Tooleinsatzes:

¢ Hohe Kosten fur Anschaffung, Implementierung und Anpas-
sung der Tools

o Schulungsbedarf fur Mitarbeiter, um die Tools effektiv nutzen
zu kénnen

o Mogliche Komplexitat der Tools, die zusatzliche technische Un-
terstitzung erfordert

e Einschrankungen der Anpassungsfahigkeit der Tools an die
spezifischen Bedurfnisse des Unternehmens

MS Power Automate

MS Power Apps

Apps erstellen und starten Prozesse automatisieren

fachen, Kosten zu senken
und die Effizienz im Provider-
management zu steigern. Er MS Power Pages MS Copilot Studio
birgt aber auch Risiken. Im )
Webseiten erstellen Kl-Agenten erstellen

Folgenden sind wesentliche,
mit dem Tooleinsatz verbun-
dene Vorteile und Risiken
noch einmal zusammenge-
stellt:

~

Zum Newsletter anmelden

Sie mochten zu aktuellen Blogbeitragen, Themen und
Veranstaltungen der amendos gmbh auf dem Laufenden
bleiben?

Newsletter

Melden Sie sich jetzt zu unserem Newsletter an!
https://www.amendos.de/newsletter/

Abbildung 1: Komponenten der Microsoft Power Platform

Microsoft Power Platform als Lésung fiir das
Providermanagement

Microsoft Power Platform ist eine integrierte Plattform, die aus
verschiedenen Low-Code-Werkzeugen besteht, um Geschaftspro-
zesse zu optimieren und zu automatisieren. Auch im Bereich des
Providermanagements kann die Power Platform effektiv einge-
setzt werden, um die erforderliche Toolunterstiitzung zu erstel-
len. Sie besteht aus drei Hauptkomponenten: Power Apps, Power
Automate und Power BI. Diese werden erganzt durch Power Pa-
ges und Copilot Studio. Mit Power Apps kdénnen Unternehmen
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benutzerdefinierte Anwendungen erstellen, die speziell auf ihre
Bedurfnisse im Providermanagement zugeschnitten sind. Power
Automate ermoglicht die Automatisierung von Prozessen und
Workflows, wodurch der administrative Aufwand reduziert wer-
den kann. Power Bl bietet Unternehmen umfangreiche Analyse-
funktionen und Dashboards, um Entscheidungen auf der
Grundlage von Echtzeitdaten zu treffen. In Kombination bieten
diese Komponenten die Basis fur die Schaffung eines umfassen-
den Toolsets fur das Providermanagement.

Im Vergleich zu anderen Providermanagement-Tools bietet die
Microsoft Power Platform einige Vorteile, auch wenn sie keine fer-
tige Losungslandschaft bereitstellt. Zum einen ist sie Teil des Mi-
crosoft-Okosystems und kann nahtlos in andere
Microsoft-Produkte integriert werden, wie zum Beispiel Dynamics
365. Zum anderen ist sie einfach zu erlernen und zu bedienen,
wodurch Unternehmen Zeit und Ressourcen sparen kénnen. Dar-
Uber hinaus kénnen durch den Low-Code-Ansatz der enthaltenen
Werkzeuge auch Mitarbeiter ohne umfassende IT-Kenntnisse An-
wendungen und Workflows erstellen. Schlief3lich bietet die Power
Platform durch ihre Cloud-basierte Architektur Skalierbarkeit und
Flexibilitat, die flr Unternehmen von grof3em Vorteil sind.

Praxisbeispiel: SharePoint-gestiitzte Providersteuerung mit
Microsoft Power Platform

Ein konkretes Beispiel flr eine SharePoint-gestuitzte Provider-
steuerung mit Microsoft Power Platform ware folgendes Szenario:
Ein Unternehmen im Gesundheitswesen mochte die Prozesse im
Providermanagement optimieren, um Zeit und Kosten zu sparen.
Mithilfe von Microsoft Power Platform erstellt das Unternehmen
eine SharePoint-Liste, in der alle relevanten Informationen zu den
Service-Providern gespeichert werden kénnen. Uber Power Apps
kénnen Anwender dann auf Informationen in dieser Liste zugrei-
fen, Informationen zu neuen Service-Providern hinzufligen oder
zu vorhandenen Service-Providern aktualisieren. Durch die Auto-
matisierung von Routineaufgaben mittels Power Automate kén-
nen beispielsweise Benachrichtigungen an die Anwender
gesendet werden, wenn bestimmte Felder in der Liste aktualisiert
wurden. Und schlieBlich kdnnen Power Bl-Visualisierungen ge-
nutzt werden, um Einblicke in die Performance der Anbieter zu
erhalten und Trends zu identifizieren.

Fazit

Insgesamt lasst sich festhalten, dass die Microsoft Power Platform
im Bereich des Providermanagements eine gute Basis fur ein
Toolset sein kann. Die Plattform bietet zahlreiche Funktionen und
Moglichkeiten, um die Herausforderungen im Providermanage-
ment zu bewaltigen und Prozesse effizienter zu gestalten. Im Ver-
gleich zu anderen Providermanagement-Tools bietet die Power
Platform einige entscheidende Vorteile, wie die nahtlose Integrati-
on in das bestehende Microsoft-Okosystem und die Méglichkeit,
individuelle Anpassungen und Erweiterungen vorzunehmen. Das
Praxisbeispiel der SharePoint-gestltzten Providersteuerung zeigt,
wie die Power Platform den Prozess der Providersteuerung ver-
bessern kann und welche konkreten Vorteile daraus entstehen
kénnen, wie zum Beispiel das Einsparen von Zeit und die Verbes-
serung der Datenqualitat.

Autoren: Michael Olaolu, Jérg Bujotzek
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Unsere Dienstleistungen

amendos Beratung:
Toolunterstutzung fur
Providermanagement

Wir helfen lhnen, das erforderliche Tool-Set fiir lhr
Providermanagement zu schaffen. Ziel ist es, den
einzelnen Funktionen in lhrem Team alle fur ihre
Aufgaben relevanten Informationen zuganglich zu
machen. Zudem sollen Prozessschnittstellen und SLA-
Messungen angemessen mit Tools unterstutzt sein.

Unsere Beratungsleistungen im Detail:

Konzeption des Tool-Sets:

* Analyse lhrer bestehenden Toollandschaft und der
aus den Providermanagement-Aufgaben abgeleiteten
Toolanforderungen

¢ Entwicklung eines Datenmodells far die
Providersteuerung

» Konzeption der Toolunterstitzung

Implementierung:

e Steuerung von Implementierungsleistungen inkl.

Abnahme

o Unterstutzung bei der Realisierung von Lésungen im
MS-Cloud-Umfeld

¢ (SharePoint, Teams,
Copilot Studio etc.)

¢ Entwicklung von Templates

Power BIl, Power Automate,

Hierfir setzen wir Berater
Erfahrung aufweisen
weiterqualifizieren. Sie
Praxiserfahrung die Herausforderungen des
Providermanagements in mittleren und groRRen
Unternehmen sowie 6ffentlichen Einrichtungen.

ein, die angemessene
und sich standig

kennen aus ihrer

Weitere Informationen finden Sie auch hier:
https://www.amendos.de/services

Wir beraten Sie gerne:
Tel +49 (0) 40 / 248 276-00

www.amendos.de
info@amendos.de
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Kl-Unterstiitzung im Providermanagement nutzen

In der heutigen digitalen Ara spielt Kiinstliche Intelligenz (KI) eine immer wichtigere Rolle in allen Geschaftsbereichen eines Unter-
nehmens. Wenn Unternehmen IT-Services outgesourct haben, kann Kl besonders im Providermanagement erhebliche Vorteile bie-
ten, indem sie Prozesse automatisiert, Risiken minimiert und die Effizienz steigert. In diesem Artikel beleuchten wir zentrale
Aufgabenfelder im IT-Providermanagement und zeigen auf, wie Kl in diesen Bereichen unterstitzen kann. Und: wie Kl das Provi-

dermanagement verandert.

Hierflr schauen wir uns die sechs Aufgabenfelder Vertragsmana-
gement, Beziehungsmanagement, Risiko-Management, Perfor-
mance-Management, Financial Management und kontinuierliche
Verbesserung an.

Wir werden je Aufgabenfeld kurz einen Uberblick Giber die Inhalte
geben. AnschlieRend werden wir aufzeigen, wie Kl den Mitarbei-
ter im Providermanagement in diesem Aufgabenfeld unterstitzen
beziehungsweise entlasten kann. Dabei kénnen verschiedene KI-
Systeme zum Einsatz kommen.

Da zunehmend neueste Versionen von IT-Systemen mit KI-Funk-
tionalitat ausgestattet werden, bietet es sich zunachst an, die KI-
Funktionen der im eigenen Unternehmen schon vorhandenen IT-
Systeme zu nutzen. Dies kdnnen neben generativen KI-Systemen
wie ChatGPT oder MS-Copilot sein: das Vertragsmanagementsys-
tem, Lieferantenmanagementsystem, ERP-System, Servicemana-
gement-System usw.

1. Vertragsmanagement
Vertrige erstellen & verhandeln
Vertrdge &ndern
Vertrdge verwalten

2. Beziehungsmanagement
Aufbau & Pflege der Partnerschaft
Stete Verbesserung der Kooperation

3. Risikomanagement
Identifizieren von Risiken mit Externen
Minimieren dieser Risiken

Abbildung 1: sechs zentrale Aufgabenfelder im Providermanagement

1. Vertragsmanagement

Aufgabenfeld: Im Vertragsmanagement geht es darum, Vertrage
mit IT-Dienstleistern zu erstellen, zu verhandeln, zu Gberwachen
und zu erneuern. Dies umfasst die Sicherstellung der Einhaltung
von Vertragsbedingungen und die Verwaltung von Vertragsande-
rungen.

KI-Unterstutzung: Kl kann Vertragsanalysen automatisieren, in-
dem sie Vertrage auf Einhaltung von Bedingungen Uberpruft und
potenzielle Risiken identifiziert. Durch den Einsatz von Natural
Language Processing (NLP) kénnen Vertrage schneller und genau-
er analysiert werden. Kl-gestutzte Systeme kénnen auch Vertrags-
verhandlungen unterstitzen, indem sie historische Daten
analysieren und optimale Verhandlungsstrategien vorschlagen.

Provider-

Management

2. Beziehungsmanagement

Aufgabenfeld: Das Beziehungsmanagement umfasst die Pflege
und Entwicklung von Beziehungen zu IT-Dienstleistern. Ziel ist es,
eine langfristige und produktive Zusammenarbeit sicherzustellen.
Kl-Unterstutzung: Kl kann durch die Analyse von Kommunikati-
onsmustern und Feedbacks helfen, die Zufriedenheit der Dienst-
leister zu Uberwachen und frihzeitig auf mogliche Probleme
hinzuweisen. Kl-gestlitzte Chatbots kénnen zudem als erste An-
laufstelle fur Anfragen und Probleme dienen, was die Reaktions-
zeit verklrzt und die Beziehung starkt.

3. Risikomanagement

Aufgabenfeld: Im Risikomanagement geht es darum, potenzielle
Risiken im Zusammenhang mit IT-Dienstleistern zu identifizieren,
zu bewerten und zu minimieren. Dies umfasst insbesondere
finanzielle, operationelle und Compliance-Risiken.

4. Performance-Management
Uberpriifen von Leistung & Qualitét
Abweichungsanalyse
Leistungssteuerung

5. Financial-Management
Uberwachen der Kesten
Kostenoptimierung
Budgetiiberwachung

6. Kontinuierliche Verbesserung
Verbesserungen identifizieren
Verbesserungen umsetzen

Kl-Unterstutzung: Kl kann durch Predictive Analytics potenzielle
Risiken frihzeitig erkennen und entsprechende MaBnahmen vor-
schlagen. Machine Learning-Algorithmen kdnnen historische Da-
ten analysieren und Muster identifizieren, die auf zukunftige
Risiken hinweisen. Dadurch kénnen Unternehmen proaktiv han-
deln und Risiken minimieren.

4. Performance-Management

Aufgabenfeld: Das Performance-Management beinhaltet die
Uberwachung und Bewertung der Leistung von IT-Dienstleistern.
Ziel ist es, sicherzustellen, dass die Dienstleister die vereinbarten
Leistungen erbringen und kontinuierlich verbessern.
Kl-Unterstiitzung: Kl kann durch die Analyse von Leistungsdaten
und KPIs (Key Performance Indicators) die Leistung der Dienst-
leister in Echtzeit Uberwachen. Anomalien und Abweichungen
konnen sofort erkannt und gemeldet werden. Zudem konnen KI-
gestltzte Systeme Vorschlage zur Leistungsverbesserung machen
und Benchmarks setzen.
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5. Financial Management

Aufgabenfeld: Das Financial Management umfasst die Budgetie-
rung, Kostenkontrolle und Abrechnung im Zusammenhang mit IT-
Dienstleistern. Ziel ist es, die finanziellen Aspekte der Zusammen-
arbeit effizient zu verwalten.

Kl-Unterstitzung: K| kann durch die Automatisierung von Rech-
nungsprufungen und Kostenanalysen die Genauigkeit und Effizi-
enz im Financial Management erhéhen. Predictive Analytics kann
zudem helfen, zuklnftige Kostenentwicklungen vorherzusagen
und Budgettberschreitungen zu vermeiden.

6. Kontinuierliche Verbesserung

Aufgabenfeld: Die kontinuierliche Verbesserung zielt darauf ab,
Prozesse und Leistungen in den IT-Services sowie im Providerma-
nagement stetig zu optimieren. Dies umfasst die Identifikation
von Verbesserungspotenzialen und die Implementierung entspre-
chender Malznahmen.

Kl-Unterstitzung: Kl kann durch die Analyse von Prozessdaten
und die Identifikation von Engpassen und Ineffizienzen zur konti-
nuierlichen Verbesserung beitragen. Machine Learning-Algorith-
men konnen Vorschlage zur Prozessoptimierung machen und die
Implementierung von Verbesserungsmalinahmen tUberwachen.

Resultierende Veranderungen fiir Mitarbeiter im Provider-
management

Durch den Einsatz von Kl im IT-Providermanagement verschieben
sich die Aufgabenschwerpunkte der Mitarbeiter. Routineaufgaben
und manuelle Tatigkeiten werden zunehmend automatisiert, wo-
durch sich die Mitarbeiter auf strategische und wertschopfende
Aufgaben konzentrieren kénnen. Die Kompetenzanforderungen
verandern sich dahingehend, dass technisches Verstandnis und
die Fahigkeit, mit KI-Systemen zu arbeiten, immer wichtiger wer-
den. Zudem gewinnen analytische Fahigkeiten und das Verstand-
nis fur Datenanalyse an Bedeutung.

Insgesamt fuhrt die Integration von Kl zu einer effizienteren und
proaktiveren Arbeitsweise im IT-Providermanagement. Mitarbei-
ter kdnnen sich starker auf die Pflege von Beziehungen und die
strategische Ausrichtung konzentrieren, wahrend Kl-Systeme die
Datenanalyse und Prozessoptimierung tbernehmen. Dies schafft
nicht nur einen Mehrwert fur das Unternehmen, sondern auch
fur die Mitarbeiter, die sich in ihrer Rolle weiterentwickeln und
neue Kompetenzen erwerben kdnnen.

Fazit

Die Nutzung von Kl im Providermanagement bietet zahlreiche
Vorteile und kann die Effizienz und Effektivitat in den verschiede-
nen Aufgabenfeldern erheblich steigern. Unternehmen, die frih-
zeitig auf Kl setzen, konnen sich einen Wettbewerbsvorteil sichern
und ihre Providermanagement-Prozesse zukunftssicher gestalten.
Sie mussen sich aber auch um die rechtzeitige Weiterentwicklung
ihrer Mitarbeiter im Providermanagement und mittelfristig auch
um die Reduzierung von Personalressourcen kimmern.

Autor: Jérg Bujotzek
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OPERATIVES PROVIDERMANAGEMENT

Wir Ubernehmen die Steuerung lhrer Service-Provider:
Wir  stellen  vereinbarte Performance, korrekte
Abrechnung und Koordination von Changes sicher.

STRATEGISCHER IT-EINKAUF

Wir Ubernehmen die zyklische IT-Beschaffungsplanung,
Ausschreibungen fur Projekt- und Service-Leistungen
sowie das Lieferantenmanagement.

OPERATIVER IT-EINKAUF

Wir erledigen fur Sie die Bestellabwicklung, die
Rechnungsprtfung, die Pflege Ihrer Stammdaten und
helfen im Einkaufscontrolling.

Wir unterstiitzen Sie gerne:
Tel +49 (0) 40 / 248 276-00

www.amendos.de
info@amendos.de
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https://www.amendos.de/services/operatives-providermanagement/
https://www.amendos.de/services/strategischer-it-einkauf/
https://www.amendos.de/services/operativer-it-einkauf/

o amendos

Weitere amendos Spezial-Ausgaben

Viele Unternehmen und o6ffentliche Einrichtungen vergeben immer mehr IT-Services an
mehrere externe Provider. Um eine reibungslose Serviceerbringung in der Betriebsphase
zu garantieren ist die Etablierung und organisatorische Einbettung eines IT-
Providermanagements unerlasslich.

In dieser Ausgabewvon amendos Spezial dreht sich daher alles um

~Multi-Providermanagement":

« Sechs Governance-Saulen fur das IT-Providermanagement
. Effizientes Multi-Providermanagement

. Agilitat und Multi-Providermanagement

IT-Outsourcing ist fur viele Unternehmen ein zentraler Bestandteil der digitalen
Transformation. Doch mit der Auslagerung von IT-Services steigen auch die
Anforderungen an die Einhaltung von Compliance-Vorgaben - eine Herausforderung, die
viele Unternehmen unterschatzen.

In dieser Ausgabe von amendos Spezial dreht sich daher alles um
~Compliance:

- Wachsende Compliance-Anforderungen
« Verantwortung beim Auftraggeber (z.B.Compliance-Verstof3e)

- Notwendigkeit strukturierter Ansatze und Losungsansatze
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