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(= BITKOM

Outsourcing, Software as a Service (SaaS) und
Mobilitat sind die drei wichtigsten IT-Trends des Jahres
2009, ermittelte der BITKOM im Januar 2009 in einer
Umfrage.

.Die IT-Anbieter reagieren auf die Anforderungen ihrer
Kunden in der wirtschatftlichen Krise. Im Jahr 2009
stehen Technologien im Mittelpunkt, die schnell zu
Kostensenkungen und Leistungssteigerungen bei den
Anwendern fuhren. Die IT-Industrie kann mit ihren
Produkten und Lésungen wesentlich zur Bewaltigung
der Krise beitragen, weil sie die Unternehmen schlanker
und leistungsfahiger macht.”

Prof. Dr. Dr. h.c. mult. August-Wilhelm Scheer,
Prasident, BITKOM e.V.
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1. Herausforderunger_l: heute und morgen (&_!/BITI(OM
Herausforderungen an die Unternehmen (1 von 4)

Unternehmen wenden sich vermehrt globalen Geschéaftsmodellen zu und setzen dabei
offensiv auf die umfangreiche Zusammenarbeit mit Partnern.

Grine Aussage wichtiger Beides gleich wichtig Blaue Aussage wichtiger
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Quelle: IBM Global CEO Study 2008; Antworten von CEOs aus der Privatwirtschaft
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Aktive Erschlie3ung
neuer Markte
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1. Herausforderungen: heute und morgen
Herausforderungen an die Unternehmen (2 von 4)

(= BITKOM

Unternehmen miussen sich auf schnell wechselnde Kundenanforderungen und eine
zunehmende Dynamik in ihnrem Umfeld einstellen.

m  Globalisierung m  Wettbewerbsintensitat

m Konsolidierung der Markte m Preissensibilisierung des Marktes
m  Klimawandel m  Anspruchshaltung und

m Rechtliche Anderungen Lieferantenloyalitat der Kunden

m Fachkraftemangel m  Ubergang von linearen

m  Wertewandel Lieferketten zu globalen

m  Erwartungen der Anteilseigner Wertschopfungsnetzen

m Ausdifferenzierung der
Leistungsprozesse zu
Teilprozessketten

m  Zunahme der Arbeitsteilung /
Spezialisierung

m Industrialisierung der IT-Services
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1. Herausforderunger_\: heute und morgen @._'_/BITI(OM
Herausforderungen an die Unternehmen (3 von 4)

Unternehmen werden von Veranderungen geradezu Uberrollt. Viele haben Mihe, mit
der Dynamik Schritt zu halten.

Transparenz von
m Kernprozessen

m Leistung
m Qualitat
m Kosten
Kundenanforderungen — Offensive Hinwendung
Differenzierungs- zu globalen Geschéfts-
Chance im Wettbewerb modellen

ErschlieBung neuer
Markte und %»
Geschaftsfelder

Kurzfristige

Bewaltigung von
H Service- und Produkt-
innovationen

Arbeitsteilige

Anpassungen des

Geschaftsmodells Partnernetze

m Strukturierung

m Standardisierung

m Optimierung der Geschaftsprozesse und
Prozessschnittstellen intern und extern
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1. Herausforderunger_l: heute und morgen (k_!/BITI(OM
Herausforderungen an die Unternehmen (4 von 4)

Herausforderungen an die Unternehmen wie Organisationsumbau, Kostensenkungen,
Prozess-Standardisierung u.a. wirken als Treiber flr Outsourcing.

Geschaftsleitung (CEO) Kaufmannische Leitung (CFO) IT-Leitung (CIO)

Personalwechsel (CxO) Geringe Liquiditat Neuausrichtung der IT

¢ 1) 1) 4
Fusionen / M&A / Eigentimerwechsel Cash Bewegungen Prozessstandardisierung

E 4 4 4

Konzernumbau Bonitat Geschaftsprozess-Innovationen
¢ 1) 1) 4
Globalisierung Umsatzrickgang Geschaftsmodell-Innovationen
o 4 4 4
Geschaftsmodelle Kostentransparenz Integrationsprojekte

o 1) 1) 4
Produktlebenszyklen Fixkosten Produktivitatssteigerung

4 1) 1) 4

Konzentration auf Kernkompetenz Preisfiuihrerschaft als Erfolgsfaktor Servicequalitat
¢ 1) 1) 4
Unternehmerische Flexibilitat Restrukturierungen IT-Sicherheit

4 1) 1) 4
Fachkraftemangel Investitionsstau Gesetze und Richtlinien

P 1) 1) 4
Kapazitatsanpassung Wachstum der Branche Wachsende Komplexitat

A dh dh 4
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Herausforderungen an die Unternehmens-IT

.
1. Herausforderungen: heute und morgen

(= BITKOM

Prozesse

Entschlackte IT-Prozesse

Effizienz durch Einkauf bereits
optimierter Ressourcen

Unterstitzung bzw. Automati-
sierung der Geschaftsprozesse
des Unternehmens

Kurze Reaktionszeiten

Standardisierung

Business Alignment

Kosten

Verbesserte Kostenstruktur
Variable Preise

Abkehr von einem Cost Center
Sorgfaltiges Controlling

Transparenz der Kosten- und
Leistungsverrechnung

Die Herausforderungen des Umfelds und des Markets wirken sich unmittelbar auf die
Unternehmens-IT aus.

Wertbeitrag

Nutzen von Innovationen zur
Unterstitzung des Kern-
geschaftes

Erhohung der Business-
Flexibilitat

Erlangung von Wettbewerbs-
vorteilen durch IT

Kundenzufriedenheit erhéhen
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1. Herausforderungen: heute und morgen
Herausforderungen an den CIO

(= BITKOM

Der CIO der Zukunft Gbernimmt verstarkt strategische und steuernde Aufgaben,
operative und vor allem technische Aufgaben nehmen ab.

Von...

Unterstellung des CIO dem CFO
Zentralisierung der IT-Organisation
getrennt von den Fachbereichen
Positionierung des CIO als IT-Betreiber
im Unternehmen

Ableitung von IT-Zielen zur Generierung
von Einsparpotenzialen

Definition von IT-Anforderungen zur
Effizienzsteigerung und Servicequalitat
Projektbasiertes IT-Controlling
Messung des Wertes der IT an der
Senkung der IT-Kosten

Bereitstellung von IT-Services
Punktuelle Unterstltzung des
Geschéfts durch den Einsatz von IT

Unterstellung des CIO dem CEO
Definition der IT-Strategie zur
Erreichung der Geschaftsziele
Positionierung des CIO als IT-Berater
der Fachbereiche

Zusammenfihrung der IT-Initiativen mit
den Business-Zielen

Ableitung von IT-Anforderungen zur
Unterstlitzung des Kerngeschafts
Wertbasiertes IT-Controlling

Messung des Wertes der IT an der
Erfallung der Unternehmensziele
Steuerung von IT-und Business-
Services

Unterstlitzung des Geschatfts tber die
gesamte Wertschopfungskette
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1. Herausforderungen: heute und morgen .
Herausforderungen an den CIO Q‘.{B”KOM

Die Wirtschaftskrise beschleunigt den Wandel der CIO-Prioritaten weg von den internen
IT-Zielen und hin zu den Gbergreifenden Geschaftszielen.

Technologische Ziele

Geschaftsziele

®m Innovation m Business Intelligence

m Verbesserung der Prozesse m  Geschéaftsanwendungen (ERP, CRM)

m  Neukundengewinnung m Server- und Speichertechniken,

m  Ausbau bestehender Virtualisierung
Kundenbeziehungen ®  Modernisierung von Legacy-

m Zielgerichtete Kundenansprache Anwendungen

m Kostensenkung m Collaboration-Techniken

m Effektivere Arbeitsablaufe m Netz-, Sprach- und

m  Nutzung von Informations- und Datenkommunikation
Analysetools m Technische Infrastruktur

m  Change Management m  Security

m  Gewinnung von neuen Markten m Service-orientierte Architektur

m  Dokumenten-Management

Quelle: Gartner CIO Survey 2009 (Umfrage unter 1527 CIOs)
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1. Herausforderungen: heute und morgen ,
Drangender Entscheidungsbedarf Q‘.{B”KOM

Unternehmen wollen inre Business-Flexibilitat ernéhen. Sie fragen sich daher:
Wie kann ich ...

.. Freirdume fir mein Kerngeschéft schaffen?

Elléilirt])iist; ... neue Markte erschlieRen und Innovationen vorantreiben?

.. mein Geschaftsrisiko teilweise an meinen IT-Partner weitergeben?

Frozess- ... meine Geschaftsprozesse durch IT optimieren?
Effizienz _
.. meine IT den aktuellen Anforderungen anpassen?

Service- ... die IT-Service-Qualitat verbessern?
Qualitat ... die Komplexitat meiner IT reduzieren?

Vo B .. die Gesamtkosten (TCO) meiner IT signifikant senken?

optimierung ... fixe in variable Kosten umwandeln?

BITKOM — Bundesverband Informationswirtschaft, Telekommunikation und neue Medien e.V. 11
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2. Outsourcing-Grundlagen @BITKOM

Was ist Outsourcing?

Jeder betreibt Outsourcing!

Outsourcing wird seit Jahrzehnten von Unternehmen und privaten Haushalten
intensiv genutzt.

Outsourcing ist die ,vollverantwortliche Ubertragung betrieblicher Funktionen an
rechtlich selbstandige - d.h. externe - Dienstleister Uber einen definierten Zeitraum
auf Basis festgelegter Service Level Agreement(s) (SLA)“

(Terminologie Outsourcing, BITKOM 2008)

Offshoring ist die Verlagerung von Teilen der Leistungserbringung in ein anderes
(Low-Cost-) Land. Offshoring kann, muss aber nicht, Teil von Outsourcing sein.

Alternative Strukturen sind:
m Joint Venture
m Merger
m Verkauf des Unternehmensteiles.

Private Haushalte nehmen in groRem Umfang Services wie KFZ-Reparaturen,
Steuerberatungen oder Reinigungen in Anspruch, ohne den Begriff Outsourcing zu
verwenden.

BITKOM —
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2. Outsourcing-Grundlagen
Formen von Outsourcing

(= BITKOM

Die Mdoglichkeiten des Outsourcings gehen dber die IT weit hinaus.

Analog zur Verminderung der Fertigungstiefe im Verarbeitenden Gewerbe sinkt die Leistungstiefe
in den administrativen Bereichen — ermdglicht durch die zunehmende Reife des Services-Marktes.

BTO umfasst das Reengineering und den Betrieb von Geschaftsprozessen (inkl. der
notwendigen Neuentwicklung u./o. Uberfiihrung der bestehenden Anwendungen
auf eine neue technische Plattform) und den Betrieb der IT-Infrastruktur. Damit

Ubernimmt der externe Dienstleister beim BTO die Betriebsverantwortung fir
einen ganzen Geschéftsprozess mit dem Ziel einer Transformation und
kontinuierlichen Optimierung.

Business
ransformation
Outsourcing (BTO)

Juristische Angelegenheiten Personal-Management
Business Process

Outsourcing (BPO)

Beschaffung
Finanzwesen/Buchhaltung  Kunden-Management

Anwendungsbetrieb
Application

X Anwendungswartun
Outsourcing . .

Anwendungsentwicklung
Rechenzentrum Zentrale Systeme

Infrastructure

. Endbenutzersysteme
Outsourcing

Lokale Netze Wide Area Networks
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S-S
2. Outsourcing-Grundlagen (k_!/BITKOM

Nutzen von Outsourcing (1 von 3)

Erfahrungsgemal kdnnen die IT-Betriebskosten durch IT-Outsourcing
zwischen 15% und 40% reduziert werden.

Einsparpotenzial

Konsolidierung u. Standardisierung
IT-Umgebung des des Infrastrukturbetriebes durch

Dienstleisters Integration in die Betriebsumgebung
des Dienstleisters

ca. 10-20%
(der Gesamtkosten)

Nutzung von Global Verlagerung von Teilen der
Delivery-Kapazitate Leistungserbringung in Nearshore-
des Dienstleisters oder Offshore-Léander

ca. 5-20%
(der Personalkosten)

Optimierung und Automatisierung ca. 10-25%
der Leistungserbringungsprozesse (der Produktionskosten)
ca. 15-40%

(der Gesamtkosten)

BITKOM — Bundesverband Informationswirtschaft, Telekommunikation und neue Medien e.V. 14



2. Outsourcing-Grundlagen
Nutzen von Outsourcing (2 von 3)

(= BITKOM

Der Hauptnutzen liegt auf der Unternehmensebene in einer Verbesserung der
Flexibilitdt und der Konzentration auf Kernkompetenzen, auf der finanziellen Ebene
in einer Kostenreduktion.

Nutzen auf strategischer und Unternehmensebene Nutzen auf finanzieller / Kostenebene

m Erhohung bestehender und Gewinnung neuer ®m Reduktion der IT-Kosten
Flexibilitat m Optimierung der Produktivitat

m Konzentration auf unternehmerische Kernkompetenzen m Optimierung von Unternehmenskennzahlen

m Verbesserung der unternehmerischen m Erhohung der Kostentransparenz
Reaktionsfahigkeit m Verbesserung der Kostenkontrolle

m Risikominimierung / Risikoteilung durch m Verbesserung der Kostenplanbarkeit
Partnerschaften m Wandlung von fixen in variable Kosten /

® Trennung von Verantwortung Kostenvariabilisierung

m Verringerung der operativen Risiken m Freisetzung von bisher gebundenem Kapital

m Verbesserung der Wettbewerbsfahigkeit m Nutzung der Skaleneffekte eines Dienstleisters

m Unterstitzung der Geschaftstransformation m Einkauf bereits kostenoptimierte Dienstleistungen

m Bessere Anpassung an die Anforderungen der m Nutzen der Lohnkostenvorteile in Near- und Offshore-
Globalisierung. Landern

m Erweiterung der eigener Produkt- und m Steigerung des Shareholder Value
Dienstleistungspalette

m Unterstitzung bei Akquisitionen und Konsolidierungen

m Verbesserung der Ubereinstimmung von
Unternehmensstrategie und IT-Zielsetzungen

®m Zugang zu Geschaftsinnovationen

BITKOM — Bundesverband Informationswirtschaft, Telekommunikation und neue Medien e.V. 15
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2. Outsourcing-Grundlagen Q._'_/BITI(OM

Nutzen von Outsourcing (3 von 3)

Der Hauptnutzen zeigt sich auf der Personalseite in einem bedarfsgerichteten Zugang
zu Fachkraften; auf der IT-Ebene in einer Verbesserung der Service-Levels.

m Bedarfsgerechter und flexibler Zugriff auf hoch m Verbesserung der Servicequalitat / Einfihrung/Nutzung
qualifizierte Fachkrafte ohne eigene Schulungs- von garantierten Service Levels
investitionen ®m Inanspruchnahme internationaler/ globaler
m Unkomplizierter Auf- und Abbau von IT-Teams Serviceeinheiten zur Realisierung notwendiger
m Ldsung von Wissens-, Erfahrungs-, und Ressourcen- weltweiter SLAS
Engpéassen (Fachkraftemangel) m Erhohung der Sicherheit / Sicherstellen von
= Ubertragung von Personalkapazitaten (613a) Compliance-Vorgaben
m Eroéffnung von Perspektiven und Karrierechancen fur m Bedarfsgerechte Verfligbarkeit und flexible Nutzung
vom Service-Provider tbernommene Mitarbeiter von IT-Ressourcen
® Reduktion der Management-Komplexitat im nicht m Konsolidierung, Automatisierung, Integration und
strategischen Kernkompetenzbereich kontinuierliche Verbesserung der IT-Systeme und
m Reduktion der personlichen Belastungen aus -Prozesse
Schichtbetrieb, Ad-hoc Einsatzen, Bereitschaftszeiten m Einfihrung von IT-Standards / Nutzung von ,State of
m Reduktion der Abhangigkeiten von Know-how the Art“ LOsungen
Oligopolen m Schneller und kosteneffektiver Zugang zu neuen
Technologien
m Modernisierung Software- und Hardware-Architekturen
m Professionelles Systemmanagement

BITKOM — Bundesverband Informationswirtschaft, Telekommunikation und neue Medien e.V. 16



2. Outsourcing-Grundlagen
Umgang mit vielfach im Zusammenhang mit Outsourcing

geauRerten Angsten (1 von 2)

(& BITKOM

Mit MalRhahmen im Bereich der Kommunikation und der Personalentwicklung kann
eventuell entstehenden Angsten bei den Mitarbeitern vorgebeugt werden.

Hohere Kosten in Folge von unvollstandiger
bzw. nicht korrekter Datenbasis,
unrealistischen Annahmen oder von anderen
Fehleinschatzungen

Know-how-Verlust durch Ubergabe der
Verantwortlichkeit und Dokumentationspflicht
an den Dienstleister und mdgliche
Mitarbeiteriibernahme

Abhangigkeit von einem Anbieter (im Fall
einer Single-Vendor-Strategie) bei fehlenden
Steuerungs- und Kontrollmechanismen und
unklar definierter Governance-Struktur

Zusatzliche Kosten fir die Organisation - bei
unstimmigen oder fehlenden Prozessen im
Provider-Management

Sorgfaltige Aufnahme der Ist-Situation und
eine genaue Scope Definition im Vorfeld;
Einbindung von unabhangigen qualifizierten
Beratern

Bereits in der friihen Phase den Know-how-
Transfer an den Dienstleister und eine
notwendige Ruckibertragung vereinbaren;
Rechte am Know-how vertraglich sichern

Leistungsfahige Governance implementieren
oder Multi-Vendor Strategie verfolgen;
qualifizierte Berater einbinden

Kosten fuir die Governance und den Ubergang
der Leistungserbringung von Beginn an in den
Business Case einbauen
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2. Outsourcing-Grundlagen
Umgang mit vielfach im Zusammenhang mit Outsourcing

geauRerten Angsten (2 von 2)

(& BITKOM

Qualitatsverschlechterung durch unklare
Zieldefinition und unterschiedlicher Motivation
der Partner

Planungsunsicherheit durch fehlende
Kommunikationsplattform und
Fehleinschatzung der Kundenbedurfnisse
durch den Dienstleister

Unzufriedenheit der Mitarbeiter und Verlust
der Mitarbeitermotivation durch unklare
interne Kommunikation, fehlende Anreize zur
Veranderungsbereitschaft sowie standige
Unruhe

Hohe Remanenzkosten durch
Nichtbertcksichtigung des Vertragsendes bei
Vertragsunterzeichnung

Einheitliche, messbare Service-Level
definieren, einen kontinuierlichen
Verbesserungsprozess implementieren und
Mafl3nahmen bei Nicht-Erreichung der
Qualitatsstandards (z.B. Pdnale) festlegen

Bericksichtigung der operativen, taktischen
und strategischen Abstimmungen zwischen
Kunde und Provider im Governance-Modell

Forderung von Mitarbeitern und Steigerung
der Motivation u.a. durch MaRnahmen der
Personal-Entwicklung und Einsatz in
perspektivreichen IT-Bereichen

Phase der Weiterfliihrung
(Vertragsverlangerung, Provider-Wechsel
oder Ruckflihrung) von Beginn an im
Outsourcing-Szenario und im Business Case
bertcksichtigen
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2. Outsourcing-Grundlagen
Vergltungsmodelle

(= BITKOM

Aus einem breiten Spektrum von (kombinierbaren) Vergltungsmodellen kbnnen
Kunden und Provider eine Losung finden, die den spezifischen Bedingungen des
Kunden bestmadglich gerecht wird.

Vergutungsmodelle

" : : Anteil

Benchmark- Demand- Kapazitats- Bonus/ Business- Gain

. . o . Wert-

orientiert Modell Reservierung Malus orientiert Sharing :
steigerung
Anpassung Preis Preis Preis Vergitung Dienstleister Vergitung
Preise abhangig von abhangig von abhangig von als Anteil partizipiert an als Beitrag zur
abhéangig von abgearbeiteten maximal Grad am Geschafts- erzielten Wertsteigerung
Ergebnissen Mengen nutzbarer Erfullung der erfolg des Kostenein- des
Benchmarking - ggf. jahrliche  Kapazitat Service Level Kunden sparungen Unternehmens
Anpassung

BITKOM — Bundesverband Informationswirtschaft, Telekommunikation und neue Medien e.V. 19



3. Vorgehensmodell
Uberblick: Phasen & Verantwortungsbereiche

(= BITKOM

Die Themenverantwortlichen sind Uber den gesamten Prozess hinweg mit
unterschiedlichen Schwerpunkten einzubeziehen

Angebots-
Anfrage

(RFP) &
Business Case

Transfer und
Leistungs-
erbringung

Strategische

Bewertung Verhandlung

Strategie und Management
Technologie und Services
Finanzen
Recht

Personal

Qualitats- und Risikobewertung

m Top m Vertreter m Top m Top m Mitarbeiter des
Management Management Management Management Outsourcers

m Vertreter m Vertreter ®m Prozess Team ®m Prozess Team ®m Mitarbeiter des
Fachabteilung Fachabteilung = Betriebsrat m Betriebsrat Dienstleisters

m Vertreter IT m Vertreter IT m Vertreter m Vertreter m Experte fur

m Experte fur Personal- Personal- Restrukturie-
Restrukturie- abteilung abteilung rungskonzepte
rungskonzepte m Wirtschafts- m Wirtschafts-

ausschuss ausschuss

Weiterfiihrung

m Vertrags-
erneuerung

m Mitarbeiter des
Dienstleisters

m Experte fur
Restrukturie-
rungskonzepte
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3. Vorgehensmodell (1 von 3) _
Strategische Bewertung und Angebots-Anfrage (RFP) @-JBITKOM

Ein qualifizierter Outsourcing-Prozess bildet die Basis flr eine erfolgreiche IT Partnerschatt. '

Phasen

Ziele klaren

Strategiegesprach

Kriterien definieren (Entscheidungsmatrix)

Kostentreiber identifizieren und Kernkompetenzen klar definieren
Notwendige Flexibilitat festlegen

Durchfuhrbarkeitsanalyse

Rahmenbedingungen fiir die Ubertragung der Leistungserbringung
Einheitliche Sicht zwischen Geschéaftseinheiten und IT-Strategie
herstellen

m Know-how-Trager identifizieren

m Strategische Bewertung
(ca. 1 Monat)

Ist-Aufnahme

m Erhebungsgesprach
Aufnahme der Business-Treiber
Analyse der IT-Organisation mit dem Schwerpunkt auf Services
Bewertung des Ist-Zustandes und der Outsourcing-Potenziale
Erstellung der Ausschreibungsunterlagen und Freigabe
Erstellung des Anforderungskataloges fur Provider und Freigabe
Prozess bzw. Service festlegen
potenzielle Lieferanten auswahlen
Base Case fir Kosten und Services definieren und Umfang festlegen
Verantwortlichkeiten klar definieren

m Angebots-Anfrage (RFP)
& Business Case
(ca. 2-5 Monate)
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.
3. Vorgehensmodell (2 von 3) (k_!/BITKOM

Auswahl und Vertrags-Verhandlung

Phasen

= Auswahl (ca. 1 Monat) -

m Vertragsverhandlung -
(ca. 1-3 Monate)

Markt analysieren

Auswahlkriterien auf die Ziele abstimmen

verschiedene Auswahlszenarien festlegen
Schlisselpersonen in den Auswahlprozess involvieren
Ansprache der moglichen Provider

Vereinbarung der Vertraulichkeit

Herausgabe der Ausschreibungsunterlagen

Anforderung eines Angebots (Request for Proposal RFP)
Angebotsanalyse

Partner identifizieren

Rechtsabteilung involvieren

Verhandlungsstrategie festlegen

Preismodell und Servicebedingungen sorgfaltig definieren
Services und vereinbartes Preismodell geniigend flexibel
auslegen

Verhandlungsbeginn mit Interessenten, Letter of Intent
Due Diligence, getrennte Betriebsbesichtigung
Abstimmung von Delivery Modell und Leistungsinhalten
Wirtschaftliche Einigung

Endverhandlung, Vertragsverhandlungen, Closing
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3. Vorgehensmodell (3 von 3)
Transfer, Leistungserbringung und Weiterftihrung nach (k_!/BITI(OM
Vertragsende

Phasen

Service etablieren

m Physische Migration der Services
Governance implementieren
Einflhrung der Prozesse und Ablaufe
Monitoring und Controlling des Providers
Reporting bewerten
Know-how Transfer sicherstellen
Mitarbeiter-Ubergang begleiten
Innovationsmanagement etablieren
Change Management aufsetzen

m Transfer (ca. 3-6 Monate)
und Leistungserbringung

Weiterfihrung organisieren
m Optionen (Vertragserneuerung, Providerwechsel, Insourcing)
prufen
= Benchmarking® durchfiihren

m Weiterfihrung nach
Vertragsende
(ca. 2-3 Monate)

Mvgl.: BITKOM 2007: ,Benchmarking in IT-Outsourcing-Projekten: Erfahrungen,
Standards und Empfehlungen” (als Download auf www.bitkom.org)
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Verantwortungsbereiche

Fur die erfolgreiche Durchfihrung ist die friihzeitige und aktive Einbindung verschiedener
Themenverantwortlicher essenziell.

Strategie & Management Services & Technologie m

m Governance-Modell und m Servicebereiche (SAP, Server) m Kostenanalyse
Retained Organization® ® Module, Projekte und Benutzer m Financial Model:

m Delivery Modell und Prozesse im Scope m Anforderungen

m Qualitatsniveau der Services m Ressourcen und Auslastung m Anbieter-Dokument

m Risiko-Strategie m Hardware-/Software-Architektur m Business Case
®m Transitionsplan m Dokumentation
m Service-Level-Anforderungen m Einhaltung der Grundsatze
m Supplier-Qualifikation

m Definition der involvierten m Vertragsdokumentation m Durchfiihrung einer Qualitats-
Mitarbeiter m Versicherung & Risiko-Bewertung

® Umgang mit dem Team m Einhaltung der Regularien m Einhaltung der Grundsatze

m Kommunikation

m Betriebsrat

m Beratung & Betreuung

Mvgl.: BITKOM 2008: ,Terminologie Outsourcing - Vorschlag zur Vereinheitlichung von Begriffsinhalten im Outsourcing-Umfeld*
(als Download auf www.bitkom.org)
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4. Vertragsgestaltung

Rechtsnatur von Outsourcing-Vertragen

(= BITKOM

Outsourcing-Vertrage werden von spezialisierten Juristen auf der Basis standardisierter
Komponenten zusammengestellt und auf die spezifischen Bedingungen des
Unternehmens angepasst® .

Kaufvertragliche Elemente Mietvertragliche Elemente

m Ubernahme von Hardware m Bereitstellung von Hardware
m Ubernahme von Software m Bereitstellung von Software
m Server-Housing

Haftung,
Lizenzen,
Steuern,

Dienstvertragliche Elemente Gewahrleistung, Werkvertragliche Elemente

m User Help Desk m Systemaufbau

m Support m Software-Entwicklung

m Software-Pflege m Application Management
m Datenarchivierung
®m Hosting

Mvgl. BITKOM 2008: ,Rechtliche Aspekte Outsourcing von Outsourcing in der Praxis“ (als Download auf www.bitkom.org)
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4. Vertragsgestaltung _
Checklisten Q_./ BITKOM

In jedem Themenbereich stellen sich vielfaltige Aufgaben, die sich am besten anhand
von Checklisten bewaltigen lassen.

Strategie & Management Services & Technologie m

Implementierung Governance-Modell Service Level Anforderungen (SLA) Finanzielle Ausgleichzahlungen fir den
® Implementierung Retained Organization =  Knowledge Transfer Ma3nahmen Ubergang von Aktivvermdgen
® Implementierung von Monitoring- und m  Einfihrung der vereinbarten Prozesse m Finanzielle Ausgleichzahlungen folgend
Reporting-Prozessen (Kommunikation, Monitoring, Reporting, 8613a (z.B. Pensionsrickstellungen)
= Implementierung der Uberwachung der Eskalation) und Tools (z.B. Call Tracking,
Service Level Agreements Knowledge Base)
® Implementierung des Vertragsanpassungs- = Einhaltung vereinbarter Standards und
Prozesses Methoden (z.B. ITIL)

m Change Management Fall-Back Plan

= Uberfiihrung Infrastruktur, Neubeschaffung
Hardware, Einfuhrung Application Life
Cycle Management

m Validierung von Retained Transitions Rahmenvertrag Kontinuierliche Bewertung der Qualitat
Teams [ Vorgaben von 613a (oder vergleichbar) Uber Key Performance Indicators
® Einhaltung des Kommunikationsplans m  Gesellschafts-Neugrindung oder sicherstellen
(Retainned, Transitioned) Veranderung m Verbesserungsprozess implementieren
m Frihzeitige Einbindung des Betriebsrats = Neugrindung / Ubergang Betriebsrat m Operative und strategische Risiken
m Beratung und Begleitung m Versicherung bewerten und mit MalRnahmen belegen
® Malinahmen im Bereich m Einhaltung der vereinbarten Regularien m Standards vereinbaren und umsetzen
Personalentwicklung = Ubergang von Aktivvermégen m Toolauswahl und Vorgaben am
®  Subunternehmer m Lizenzen, Nutzungsrechte tatsachlichen Bedarf ausrichten
m Beschaffungsvertrage ® Audits und Benchmarks vereinbaren
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Struktur von Outsourcing-Vertragen

Fur die Gestaltung von Outsourcing-Vertragen empfiehlt sich ein modularer Aufbau aus
Rahmenvertrag, Einzelvertragen und vertragsubergreifenden Anlagen.

m Modularer Aufbau aus Rahmenvertrag
mit Einzelvertragen und Anlagen Rahmenvertrag

m Rahmenvertrag

m Allgemeine Grundlagen zur
Zusammenarbeit

m Subsidiar gegenuber speziellen
Regelungen in den Einzelvertragen

m Auf Dauer ausgelegt, d.h. Kiindigung
nicht vor vollstandiger Erfullung des
letzten Einzelvertrags

m Einzelvertrage

m Spezifizierung der Einzelleistungen
= Erganzung durch technische Vertragsiibergreifende Anlage
Leistungsbeschreibungen

m Leistungsspezifische Mitwirkung
m Individuelle Kiindigungsregelungen

Einzelvertrag
Einzelvertrag
Einzelvertrag
Einzelvertrag
Einzelvertrag
Einzelvertrag
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4. Vertragsgestaltung

Struktur von Outsourcing-Vertragen

(= BITKOM

Der modulare Aufbau des Outsourcing-Vertragswerks sollte sich an den Umstanden
des Einzelfalls orientieren.

Ausschreibung, Angebot, Due Diligence

Definitionen

Vergitung und Mengengeriste
Rahmenvertrag Projektplan

Monitoring und Reporting

Transition und Leistungserbringung

Weiterfihrung nach Vertragsende

Business Transformation Outsourcing (BTO)

Business Process Outsourcing (BPO)

Application Outsourcing

Infrastructure Outsourcing

Beistellungen
Hardware und Software
Projekte

Leistungs-
beschreibung
Leistungs-
beschreibung
Leistungs-
beschreibung
Leistungs-
beschreibung
Leistungs-
beschreibung
Leistungs-
beschreibung
Leistungs-
beschreibung
Leistungs-
beschreibung
Leistungs-
beschreibung
Leistungs-
beschreibung
Leistungs-
beschreibung
Leistungs-
beschreibung
Leistungs-
beschreibung
Leistungs-
beschreibung
Leistungs-
beschreibung
Leistungs-
beschreibung
Leistungs-
beschreibung
Leistungs-
beschreibung
Leistungs-
beschreibung

Service Level Agreement
(einschlieBlich Malus/Bonus-Regelungen und Monitoring/Reporting)

Leistungserbringung / Operativer Betrieb
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5. Erfolgsfaktoren und Empfehlungen (&_!/BITI(OM

Erfolgsfaktoren (1 von 3)

Schlisselfaktoren im Outsourcing sind die professionelle Vorbereitung des Unternehmens, die Auswahl
des richtigen Providers, die Entwicklung einer gemeinsamen Vision von Unternehmen und Provider
sowie die Orientierung beider Partner auf eine strategische und vertrauensvolle Partnerschaft und

m Phasenubergreifende
Erfolgsfaktoren

m Strategische Bewertung

Kommunikation.

Aktives Beziehungsmanagement, vertrauensvolle (ggf.
interkulturelle) Kommunikation, spezielle HR-Malinahmen

Definition und frihzeitige Einbeziehung relevanter Interessen-
gruppen (Management, Fachabteilungen, Mitarbeiter, Betriebsrat)
und Experten

Sicherstellung fur alle Beteiligten der Transparenz, insbesondere der
Prozesse, der Dokumentation und der Vorgehensweise

m Einbeziehung externer Experten
m Provider-Management

Existenz einer vom gesamten Management getragenen Sourcing-
Strategie (wichtig: strategischer Ansatz!) aus der Unternehmens-
strategie

Gemeinsame Sicht von Management, IT und Fachabteilungen auf
Rolle der IT im Unternehmen und auf Business-IT Alignment

Hohe Outsourcing-Reife beim Kunden - Transparenz und
Standardisierung von Prozessen

Strukturierte Vorgehensweise, Festlegungen tber Prozesse und
Verantwortlichkeiten im (Out-)Sourcing sowie Rollen

Etabliertes Change Management, Vorliegen von Szenarien
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5. Erfolgsfaktoren und Empfehlungen .
Erfolgsfaktoren (2 von 3) (k_—/B”KOM

m Transparenz der Services der internen IT-Abteilung in Qualitat,
m Angebots-Anfrage (RFP) Quantitat und Kosten

& Business Case = Anforderungsmanagement: Eindeutige Definition der Erwartungen
und Anforderungen an Provider: Leistungsumfang (Qualitat,

Gewaébhrleistung der Messbarkeit, Quantitat) und Auswahlkriterien
(unter Einbeziehung ,weicher* Faktoren)

m Informationsgewinnung tber mogliche Provider und deren
Leistungsfahigkeit

Benchmarking

Innovationsmanagement im Outsourcing

Branchen-Know-how beim Provider

Gemeinsame Vision Kunden / Provider zu Projektzielen und den

v Schlusselparametern, ,Cultural Fit“ herstellen, Verhaltensnormen im
Umgang

m Fahigkeit zur strategischen Partnerschaft

m Auswahl
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5. Erfolgsfaktoren und Empfehlungen (k_!/BITKOM

Erfolgsfaktoren (3 von 3)

m Vertragsverhandlung

m Transfer und
Leistungserbringung

m Weiterflihrung

Vergutungsmodell / Incentive System

m Risikoanalyse und Exit-Strategie (Vertragsausstieg mit Festlegung

der Mitwirkungspflichten und Kostenverteilung)

Operative und strategische Governance-Struktur, Schwerpunkt:
Gewabhrleistung von Flexibilitat

Gestaltung und Flexibilitdt des Outsourcing-Vertrages

Transitionsplan

Mitarbeiteribernahme und Wissens-Transfer (gemeinsam
Wissensbasis) zwischen den Partnern

Schnittstellendefinition Kunde / Provider, Festlegungen zu
Kommunikation und Eskalation

SLA-Monitoring und -Reporting

Wirtschaftliche Effekte des Outsourcings — abgestimmte
Messkonzepte und Reporting

Partnerschaftliche Verhalten und Verfolgen der Win-Win-Strategie

m Professionelle Bewertung der Leistungserbringung
m Qualifiziertes Benchmarking
= Vorbereitungen der Know-how (Riick-)Ubertragung auf

weiterfiihrende Leistungseinheit
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5. Erfolgsfaktoren und Empfehlungen .
Empfehlungen (1 von 2) @:, BITKOM

Outsourcing ist ein vielfach erprobtes Mittel zur Steigerung der Wettbewerbsfahigkeit
von Unternehmen.

1. Fortschreitende Globalisierung und Spezialisierung der Marktteilnehmer sowie erhdhter
Kostendruck sind wichtige Treiber fur Outsourcing und kdénnen eine Neubewertung friherer
Entscheidungen bewirken.

2. Pauschale Vorbehalte gegen Outsourcing sind kein guter Ratgeber.

3. Das Verstandnis, wo die Kernkompetenz eines Unternehmens liegt, wird sich andern. Sourcing-
Strategien sollten geanderten Rahmenbedingungen angepasst werden.

4. Strength, Weakness, Opportunities and Threats-Analysen (SWOT) sind sehr hilfreich in der Phase
.otrategische Bewertung®. Vor dem Anstol3en von Outsourcing-Projekten kann es erforderlich sein,
die organisatorische Verfassung des Unternehmens (Prozesse, Rollen, Servicedefinitionen)
weiter zu entwickeln.

5. Es ist wichtig, bereits zu Beginn von Uberlegungen tiber Outsourcing klare Ziele hinsichtlich
wichtiger Kennziffern wie Effizienz, Kosten oder Flexibilitdt zu formulieren.

6. Vor Projektbeginn sollten vollstandige Kostenanalysen durchgefihrt werden (Anlaufkosten,
Transaktionskosten, Kosten flr die Synchronarbeit, etc.).

7. Die Erstellung eines Service-Katalogs hilft bei der Identifikation moéglicher Outsourcing-Objekte.
Die Analyse der Schnittstellen von Services (Definition, Requesting, Delivery) gibt wesentliche
Hinweise fiir Uberlegungen zum Outsourcing. Die Entwicklung einer Service-orientierten Architektur
verbessert die Voraussetzungen in Unternehmen erheblich, von Outsourcing zu profitieren.

8. Vor dem Outsourcing gilt es zu analysieren, ob Gesetze, Verordnungen oder Richtlinien
Beschrankungen oder Verbote auferlegen.
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5. Erfolgsfaktoren und Empfehlungen .
Empfehlungen (2 von 2) @:, BITKOM

Beim Outsourcing missen die Rahmenbedingungen des auslagernden Unternehmens
genau beachtet werden.

9. Bei der Etablierung der Outsourcing-Beziehung ist bereits die Vorgehensweise bei Vertragsende
planen.

10. Eine gute Vorbereitung ist nicht alles. Eine gute Steuerung des Outsourcing-Dienstleisters ist
noch wichtiger. Als Best Practices flur die Steuerung empfehlen sich CobiT, ITIL, ISPL und ISO
20000.

11. Der Know-how-Transfer vom Kunden zum Service-Provider muss vereinbart werden. Die Qualitat
der Services ist durch die Vereinbarung von Standards und Service Levels Agreements zu sichern.

12. Die Mitarbeiter-Zufriedenheit beim Kunden — ein wichtiger Erfolgsfaktor im Projekt — kann durch
transparente interne Kommunikation und durch Kommunikation mit dem Service-Provider auf
gleicher Augenhtdhe gesichert werden.

13. Die hohe Dynamik in den Rahmenbedingungen erschwert verlassliche Prognosen Uber langere
Zeitrdume. Folglich sollten die Vertrage Vereinbarungen einer Vorgehensweise bei
Vertragsanpassungen und -licken enthalten.

14. Zwischen Kunden und Service-Provider muss ein kooperatives Arbeitsklima etabliert werden.
Dafur missen fur jede Projektphase die gemeinsamen Ziele klargestellt werden. RegelméalRige
gemeinsame Workshops bieten sich dazu an.

15. Das auslagernde Unternehmen muss die vollstandige Kontrolle tGiber den Service-Provider und die
Outsourcing-Beziehung haben und sicherstellen, dass die bendétigten Service Levels implementiert,
erflllt und nachhaltig iberwacht werden.

16. Ein erfolgreiches Outsourcing ist nur als Win-Win-Situation fir beide Partner denkbar.
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6. Zusammenfassung @BITKQM

Outsourcing ist heute Alltag!

m  Outsourcing ist eine unternehmerische Option, kein Allheilmittel.
In jedem Fall ist es eine strategische Unternehmensentscheidung
mit signifikanten Auswirkungen auf den Geschaftserfolg.

m  Mit Outsourcing mussen sich Unternehmen aller Gro3enklassen
auseinander setzen. Alle Prozesse und Aufgaben, die nicht zu
einer Differenzierung im Markt beitragen, eignen sich prinzipiell far
ein Outsourcing.

m Jedes Unternehmen bendtigt eine speziell auf die eigenen
Bedingungen zugeschnittene Sourcing-Strategie.

m  Outsourcing ist fir den Kunden kein ,Rundum-Sorglos-Paket®; die
Verantwortung wird nicht beim Service-Provider abgegeben,
sondern mit ihm geteilt.
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