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So finden Sie den passenden Dienstleister

Ob ein Outsourcing-Projekt erfolgreich ist, héingt im Wesentlichen von der Wahl des Providers ab.

VON TORSTEN GRUNDER*
b GroBkonzern oder Mit-
telstéindler — zur Verbes-
serung der Unterneh-

mensstrukturen ist das |

Auslagern der IT heute ei-
ne Management-Option neben
vielen anderen. Mit der steigen-
den Zahl von Outsourcing-Ab-
schliissen mehren sich aller-
dings auch die unzufriedenen
Stimmen. Wihrend die Anbieter
auf die Chancen verweisen, die
das Auslagern einem Unterneh-
men bieten kann, beginnen sich
unter den Anwendern Unsicher-
heitund Zweifel an der Richtigkeit
dieser Strategie auszubreiten.
Schlieflich entsteht vine nach-
haltige Outsourcing-Partner-
schaft nur, wenn beide Seiten
gleichermafen davon profitieren.

EntschlieBt sich ein Unterneh-
men, seine [T komplett oder teil-

Hier lesen Sie ...

+ warum die Wahl| des richti-
gen Outsourcing-Partners so
wichtig ist;

# wie ein Unternehmen bei
der Auswahl des Dienstleis-
ters im Einzelnen vorgehen
solite;

@ welche Kriterien der Provi-
der erfillen muss;

# und wie sich die Leistungs-
fahigkeit und Seriositat des
Dienstleisters vorab uber-
prufen lassen.

weise einem externen Anbieter
anzuvertrauen, muss es sich dar-
fiber im Klaren sein, dass dies
hiufig ein irreversibler Schritt
ist. Wirtschaftlich betrachtet ist
es nur selten vertretbar, die aus-
gelagerten Funktionen — Know-
how, Technik und Prozesse —
wieder ins Haus zuriickzuholen
und intern neu aufzubauen.
Hinzu kommt, dass ein Outsour-
cing-Dienstleister typischerwei-
se liingerfristig - die Regel sind
drei bis fiinf Jahre - fiir seinen
Kunden tiitig ist. Aus diesen
Griinden muss der Auftraggeber
seinen Partners besonders sorg-
filtig auswiihlen. Eine einmal ge-
troffene Fehlentscheidung lisst
sich — wenn {iberhaupt - wiih-
rend der Vertragslaufzeit nur mit
groBem Aufwand korrigieren.

Auf Strukturen achten

Fiir auslagerungswillige Unter-
nehmen und Behorden ist es da-
her unverzichtbar, im Einzelfall
fundiert zu priifen, ob der
Dienstlcister fiir das geplante
Outsourcing-Projekt tatsiichlich
geeignet ist, und dabei von Be-
ginn an auf Struktur und Uber-
sicht zu achten. Es kann sinnvoll
sein, sich hierbei durch Berater
unterstiitzen zu lassen - voraus-

Dienstleister-Auswahl

\ Verdeckte Erstansprache

6 bis maximal 12 potenzielle
Anbieter (Longlist), verdeckte
Ansprache (Raster-Fax)

/

i Request for Proposal /

i Einladung zur ’
Due Diligence
Dienstleister-
entscheidung

4 bis maximal 6 Anbieter

2 bis 4 Anbieter (Shortlist)

Eventuell nach vorherigen
Exklusiverhandlungen mit
bevorzugtem Anbieter

Quadie: Grinder Consulting

Die strukturierte Auswahl erfolgt in vier Schritten.

gesetzt, diese verfiigen nach-

weislich {ibér die nétige Erfah--

rung sowie {iber entsprechende
Sach- und Marktkenntnisse,
Das auslagernde Unterneh-
men sollte schon vor der Aus-
wahl des Partners in der Lage
sein, den in Frage kommenden
IT-Serviceanbietern seine inhalt-
lichen und gualitativen Outsour-
cing-Anforderungen darzustel-
len, wenn es das Vorhaben steu-
ern will. Dazu muss es die eige-
nen Anspriiche an die benétigten
IT-Funktionen genau kennen.
.Der Kunde sollte seine Struktu-
ren grilndlich analysieren und

Leistungs- und Kostentranspa- |

renz von seinem Dienstleister
fordern”, empfichit Stefan Reuss,
Leiter I'l-Infrastruktur beim Tex-
tilfarbenhersteller Dystar.

Anforderungsprofil erstellen

Ein individuelles Anforderungs-
profil dient dabei nicht nur als
Basis fiir die Auswahl des Anbie-
ters. Bei ausschreibungspflichti-
gen Projekten hilft es auch, die
Kriterien, die letztlich zur Auf-
tragserteilung fiihren, objektiv
zu dokumentieren. Der Dienst-
leister wiederum bendétigt genau
formulierte Anforderungen, um
sich konsequent an den Bediirf-
nissen des Kunden orientieren
zu kénnen. ,Wichtig sind ein
stringenter und strukturierter
Auswahlprozess sowie klar defi-
nierte Kriterien, welche Ziele mit
dem Auslagerungsvorhaben ver-
bunden sind", betont Christian
Oecking, Leiter Global IT Out-
sourcing bei Siemens Business
Services.

Einen oder zwei Anbieter ein-
zuladen, ihnen womdglich alle
IT-Unterlagen zur Verfiigung zu
stellen und anschlicfend ohne
weitere Vorbereitung einen
Dienstleister auszuwiihlen, kann
ein Unternehmen dagegen von
diesem abhiingig machen und
unter Umstidnden sogar steigen-
de IT-Kosten zur Folge haben.

Der Anbieter will verkaufen -
sein Hauptinteresse gilt zu-
niichst dem schnellen Abschluss

eines moglichst umfangreichen
Deals. Weill das Unternehmen
nicht genau, was es konkret
braucht, sagt ihm der Dienstleis-
ter, was es angeblich benotigt
und verkauft ihm, was er kann.
Um den Provider objektiv kon-
trollieren und steuern zu kon-
nen, sollte der Outsourcing-Kun-
de seine IT-Aufgaben bewusst
vergeben, anstatt sich auf Anbie-
terversprechungen zu verlassen.

Voraussetzung lir die Erstel-
lung des Anforderungsprofils ist,
dass der Auftraggeber seine An-
spriiche an die bendtigten IT-
Funktionen genau kennt und sie
mit den unterschiedlichen Fii-
higkeiten und Leistungsschwer-
punkten der in Frage kommen-
den IT-Dienstleister vergleicht.
Denn nicht jeder, schon gar
nicht jeder grofe Provider passt
automatisch zu jedem Anwen-
der. Wichtig ist zudem, dass die
Mitarbeiter des Dienstleisters
iiber IT-Kompetenzen und
-Skills verfiigen, die den beson-
deren Bediirfnissen des Kunden
und damit der Ausprigung des
Outsourcing-Vorhabens ent-
sprechen. So zeigt die Erfahrung,
dass ein Anbieter, dessen Leis-
tungsschwerpunkt auf dem PC-
Management liegt, nur bedingt
geeignet ist, auch Rechenzen-
trumsservices professionell zu
erbringen.

Empfehlenswert ist in diesem

Zusammenhang, drei bis fiinf |

geeignete Referenzprojekte zu
priifen, die der zur Wahl stehen-
de Dienstleister bereits erfolg-
reich betrieben hat und die dem
eigenen IT-Outsourcing-Vorha-
ben inhaltlich und strukturell
nahe kommen. Ratsam ist ein
personliches Gespriich mit dem
Projektleiter auf Kundenseite.
Das hilft allerdings nur, wenn
das auslagerungswillige Unter-
nehmen die dadurch gewonne-
nen Informationen {iberhaupt
beurteilen kann.

Gemeinsamkeiten verbinden
Auch die territoriale Priisenz des
Anbieters kann von Bedeutung

sein. Geht es etwa um ein IT- |

Outsourcing-Projekt mit euro-
piiischem oder globalem Fokus,
sollte der Dienstleister {iber ent-
sprechende Strukturen verfiigen,
also zumindest an den wichtigs-
ten Standorten des Kunden mit
Niederlassungen vertreten sein.
Er kann zwar auch jeweils loka-
le Partner beauftragen. Aber
nichtimmer ist diese mittlerwei-
le recht giingige Praxis mit den
Interessen des Kunden verein-
bar. Grundsitzlich sollten Sub-
kontrakte daher vorab verhan-
delt und die entsprechenden
Handlungsbefugnisse - gegebe-
nenfalls mit Einwilligungs- oder
Zustimmungsvorbehalt — ver-
traglich abgesichert werden.

Die Partner sollten
in puncto FirmengroBe
und -kultur sowie in
ihren Strukturen
zueinander passen.

Als kiinftiger Dienstnehmer soll-
te sich das Unternehmen zudem
in den Strukturen seines Provi-
ders wiederfinden. Vor allem in
Bezug auf das firmenkulturelle
Umfeld miissen beide Parteien
zueinander passen, um eventuell
auftretende  Schwierigkeiten
schnell und ohne Reibungsver-
luste lésen zu kénnen. Und nicht
zuletzt spielen die grundsitzli-
chen Erfahrungen, die das Un-

Kriterien fiir die Partnerwahl

W Bedarfsspezifische Kompetenzen und Skills;

W Aktuelle und vergleichbare Referenzprojekte;

W Historie (origindrer [T-Dienstleister, IT-Tochter oder JointVenture)
W passende Unternehmenskultur und FirmengroBe;

W gemeinsame und klare Vorstellungen tber die Ziele des

ITO-Vorhabens;
W Projekt- und Kundenfokus:;
W ahnliche Standortstruktur

W Service-Management- und Kommunikationsstrukturen auf beiden

Seiten;

W eigene Erfahrungen mit Dienstieistern;

W Gesamteindruck wahrend der Ausschreibung;

W Position und Renommee im Markt;

W Kapitalstarke des Anbieters (besteht ein Insolvenzrisiko?).

ternehmen im Umgang mit IT-
Dienstleistern gesammelt hat,
eine Rolle. Auch wenn es sich bei
den bisherigen Vorhaben nicht
um Auslagerungsprojekte gehan-
delt hat, lassen sich daraus allge-
mein giiltige Regeln fiir die Wahl
des richtigen Outsourcers ableiten.
Als weniger hilfreiche Kriterien
fiir die Entscheidung haben sich
dagegen das Renommee bezie-
hungsweise die Marktposition
des Anbieters erwiesen. Jedes
Projekt ist immer auch fiir den
Dienstleister eine neue, indivi-
duelle Herausforderung. Zudem

Mehr zum Thema

www.computerwoche.de/go/
155888: Outsourcing-
Risiken (3
*73431: Anbieterwechsel ist
teuer und riskant
*73494: Die Bedarfsdefinition
ist das A und O

hingen die Kompetenz, Kun-
denorientierung und Qualitit
des Anbieters auch von der per-
sonellen Besetzung des jeweili-
gen Projektteams ab.

Ein professionelles Vorgehen
bei der Dienstleisterauswahl ist
die Entscheidung im Rahmen
des Outsourcing-Management-
Modells. Hier erstellt der Auf-

| traggeber zu Beginn eine Long

List mit sechs bis zwdlf potenzi-
ellen Kandidaten, die zuniichst
verdeckt, also ohne Nennung
des ausschreibenden Anbieters,
angesprochen werden. Die Teil-
nehmer beantworten dabei ei-
nen kurzen Fragenkatalog, wor-
aufhin der Anwender die zwei
bis vier interessantesten Anbie-
ter auswihlt.

Due Diligence im kleinen Kreis

Diese erhalten dann ein Request
for Proposal, auf dessen Basis sie
ihr Angebot erstellen und sich
fiir eine Einladung in die Due Di-
ligence empfehlen. In dieser fi-
nalen vertraulichen Gespréchs-
phase werden alle relevanten
Dokumente auf den Tisch gelegt
und siimtliche Leistungsinhalte
detailliert verhandelt. Das ausla-
gernde Unternehmen sollte -
neben der Priifung der eigentli-
chen Angebote - jede Gelegen-
heit nutzen, um sich von allen
beteiligten Anbietern ein um-

| fingliches Bild zu machen. So

sollten die Bewerber ihre Kom-
petenzen schon vor der Due Di-
ligence in Angebotspriisentatio-
nen, wechselseitigen Fragerun-
den und Workshops unter Be-

weis stellen. (sp) ®
i *TORSTEN GRUNDER ist
Geschaftsfihrer der Grun-

. 4 der Consulting GmbH.



