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Summary

The economic situation will remain
difficult in the near future. It is there-
fore important that companies look
after their internal processes, seking
new ways to reduce their costs. One
of the most promising areas for this
cost saving is IT mangement. A lot of
companies are setting up selective IT
outsourcing projects, therby trying to
save IT costs and, at the same time,
securing the qality of services.
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Abschied vom
Do-it-Yourself-Prinzip

Die wirtschaftliche Situation bleibt wohl auch kurz- und mittel-

fristig gespannt. In diesen Zeiten richten viele Unternehmen

den Blick nach innen. Sie suchen nach neuen Wegen, um Kos-

ten zu reduzieren. Der IT-Bereich bietet besonders hohes Spar-

potenzial. Vor allem mit selektiven IT-Outsourcing-Projekten ver-

suchen die Unternehmen, bei der IT Kosten zu sparen, Res-

sourcenprobleme zu l6sen und zusatzlich Servicequalitat zu si-

chern.

Fragt man Unternehmer quer durch alle
Branchen nach ihrer Strategie zur Kosten-
optimierung, antworten 80 Prozent der An-
gesprochenen: "Outsourcing." Tatsdchlich
steckt hinter diesem scheinbaren Passepar-
tout der Wirtschaft weit mehr als nur die
Auslagerung von internen Geschéftsberei-
chen.

Wenn es um Kosteneinsparungen geht, le-
gen auch konservative Institutionen ihre
Beriihrungséngste gegeniiber "neumodi-
schen" Trends ab. Behilt das "manager-ma-
gazin" Recht, wird die Commerzbank bald
ihren IT-Bereich auslagern. Geplant sei
demnach die Auslagerung der Informati-
onstechnik fiir das Investmentbanking mit
zirca 500 Mitarbeitern. Das betreffe den Be-
trieb des Rechenzentrums fiir dieses Ge-
schiftsfeld wie auch die Entwicklung von
Anwendungen. Die Gespriche mit IBM
sind angeblich weit fortgeschritten - die
Mitarbeiter wiirden zum amerikanischen
Global Player wechseln. Damit geht die
Commerzbank einen Schritt weiter als
Branchenprimus Deutsche Bank, die seit
Februar ihr kontinentaleuropdisches Re-

chenzentrum ebenfalls an IBM vergeben
hat. IT-Vorstand Hermann-Josef Lamberti
verspricht sich von dieser Entscheidung
jéhrliche Einsparungen von mindestens 100
Millionen Euro. Nach Informationen aus Fi-
nanzkreisen sollen Lambertis Uberlegun-
gen noch weiter gehen: Einkauf und Netz-
betrieb stehen auf seiner Outsourcing-Liste.

Mit den weitreichenden Aktivititen liegen
die Banker absolut im Trend. Denn vor al-
lem die Auslagerung von Nicht-Kernkom-
petenzen gilt seit ldngerem als das Heilmit-
tel gegen Kostendruck. Ausloser des Out-
sourcing-Trends war die vor gut einer Deka-
de massiv einsetzende Internationalisierung
und Globalisierung der Wirtschaft. Die
Fragmentierung der Mérkte forderte von
Unternehmen jeder Grofe und Branche er-
hebliche finanzielle Aufwendungen.

Das Grundprinzip indes ist schon seit vielen
Jahrzehnten bekannt: Historische wie aktu-
elle Beispiele liefert speziell die Automobil-
industrie zuhauf: "Reduzierung der Ferti-
gungstiefe" und "Konzentration auf das



Kerngeschift" lauteten die Erfolgsformeln
bereits zu Beginn des vorigen Jahrhunderts.
Bestes Beispiel hierfiir ist der franzdsische
Autokonstrukteur und  Firmenpatriarch
Louis Renault. Dessen Unabhdngigkeits-
streben ging Anfang der 1920er Jahre so
weit, dass er nahezu alles — vom Strom iiber
Stahl, Reifen und Batterien bis hin zum
Kantinenbesteck — im eigenen Werk produ-
zieren lie. Mangelnde Rentabilitit zwang
ihn schlieBlich dazu, sich von dieser Ex-
tremform des Do-it-Yourself zu verabschie-
den: Er beauftragte billiger und besser pro-
duzierende Zulieferer.

Inzwischen hat die Automobil-Branche etli-
che Schritte in diese Richtung getan und la-
gert sogar solche Tétigkeiten aus, die in den
Bereich ihrer eigenen Kernkompetenzen
fallen. Die Umkehr ins andere Extrem oder
die logische Fortentwicklung eines strategi-
schen Erfolgskonzeptes? Opel beispiels-
weise lieBl seinen erfolgreichen Kompakt-
Van Zafira mafigeblich von Porsche kon-
struieren. Andererseits hat Porsche den Ei-
genanteil an der Fertigung seiner Modelle
auf bis zu 20 Prozent reduziert — alles ande-
re wurde an Zulieferer outgesourct.

Der Erfolg gibt Vorstandschef Wendelin
Wiedeking Recht: Porsche fahrt in seiner
Doppelrolle als Dienstleister und Hersteller
mit hohem Outsourcing-Anteil auf der
Uberholspur. In der iibrigen Automobil-
branche ist der Trend dhnlich: Zulieferun-
ternehmen entwickeln, produzieren, liefern
und montieren komplette Baugruppen des
jeweiligen Fahrzeugs — langst auch in so ge-
nannten Zuliefererparks auf dem Werks-
geldnde des Automobilherstellers. Muster-
beispiel hierfiir: der Supplier Park der
Daimler-Chrysler-Tochter MCC im franzo-
sischen Werk Hambach, wo der Smart pro-
duziert wird. Die Vorteile liegen auf der
Hand: Kurze Wege in der Entwicklungspha-
se und bei der laufenden Abstimmung.
Auflerdem sinkt neben den Lagerhaltungs-
kosten auch der Logistikaufwand.

Quer durch alle Branchen der Industrie zeigt
sich heute ein dhnliches Bild. Von den Out-
sourcing-Klassikern Call-Center, Werks-
kantine und Logistik bis hin zu Gebédude-
management und -instandhaltung kommen
externe Dienstleister zum Einsatz (siche
auch Kasten 1).
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3.1. Auch IT ist ein Outsourcing-Renner
Der IT-Bereich bietet ein besonders hohes
Sparpotenzial, was ihn zum Lieblingsobjekt
vieler "Kostenkiller" macht. Neben der
Moglichkeit der reinen Kostenreduzierung
und dem Ziel, sich auf die Kernkompeten-
zen konzentrieren zu kénnen, spricht noch
ein weiteres iiberzeugendes Argument fiir
die Auslagerung von IT-Leistungen: grof3e-
re Transparenz in Bezug auf ihre IT-Kosten.
Sobald Externe das Ruder {ibernehmen,
werden die finanziellen Auswirkungen von
Anforderungen oder verschwenderischem
Umgang mit Ressourcen wie Speicherplatz
in der Regel unmittelbar sichtbar.

Eine Umfrage der Pierre Audoin Conseil
(PAC), einer der fiihrenden europdischen
Analystengruppen, ergab, dass ein weiteres
Motiv in der Unternehmenslandschaft an
Bedeutung gewinnt: die Effizienzsteige-
rung. Im Bereich der IT-Prozesse gaben 50
Prozent der befragten Unternehmen dies als
einen der Griinde dafiir an, auszulagern. 45
Prozent sehen im Outsourcing die Mdglich-
keit, die Verfiigbarkeit der IT zu verbessern,
und 40 Prozent hoffen, so die eigene Servi-
cequalitiit zu verbessern. Ahnliche Ergeb-
nisse ergaben auch eine Outsourcing-Studie
der Meta Group mit 686 Unternehmen im
Jahre 2002. Danach rangiert das Einsparen
von Kosten an erster Stelle, danach wurde
die Losung von Ressourcenproblemen und
die Sicherung der Servicequalitit angege-
ben. Vorhaben im eBusiness-Umfeld spie-
len nach dieser Studie kaum eine Rolle bei
der Outsourcing-Entscheidung.

Allerdings wurde durch die Meta Group-
Studie eines deutlich: Deutsche Unterneh-
men sind beim Outsourcing noch stark
zuriickhaltend. Die meisten glauben noch
nicht an die Versprechungen der IT-Bran-
che. Daher kann diese wiederum durch Ver-
trauen und Uberzeugungsarbeit noch ein
enormes Potenzial nutzbar machen. Die
groften Bedenken bei der Auslagerung der

PROCESS OUTSOURCING

IT sehen die Unternehmen darin, dass sie
sich vom Service Provider abhingig ma-
chen bzw. Know-How und Kernkompeten-
zen verlieren. Haben die Firmen allerdings
erstmal Erfahrungen mit Outsourcing-Pro-
jekten gemacht, so mochten sie meist diesen
Kurs fortsetzen.
Allerdings sollten die Unternehmen
tatsdchlich ihre Outsourcing-Entscheidung
gewissenhaft treffen, denn der Wettbewerb
nimmt zu — Preisdruck und Verdrangungs-
wettbewerb sind die Folge. Die Ubersiitti-
gung des Outsourcing-Marktes hat zur Fol-
ge, dass es auch sehr viele kleine und auch
viele wenig qualifizierte Anbieter gibt. Ein
im Outsourcing unerfahrenes Unterneh-
men, das erstmal nur auf den Preis achtet,
kann plétzlich vor grofien Problemen ste-
hen, wenn beispielsweise essenzielle Leis-
tungen wie beispielsweise Backup-Services
bei einem SAP-Outsourcing nicht im Ver-
trag mit dem IT-Partner enthalten sind.

Wer am Markt Schritt halten will — gleich in
welcher Branche — muss den Einsatz seiner
IT optimieren, ohne dabei selbst zu einem
IT-Unternehmen zu werden. Zum einen
kennzeichnen zunehmende Komplexitit
und kiirzer werdende Innovationszyklen die
Technik, zum anderen sind die Unterneh-
men gezwungen, ihr Personal in Bereichen
auf den aktuellen Wissensstand zu bringen,
die auflerhalb ihres Kerngeschifts liegen.
Das kann auf Dauer nicht rentabel sein.

Das haben auch die Unternehmen erkannt,
und so sind Outsourcer als Technologie-
Partner und Kompetenztrager hoch ge-
schitzt. Sie garantieren das Schritthalten
mit der technologischen Entwicklung und
Wahrung der Fachkompetenz, die so ge-
nannten Skills, ihrer Mitarbeiter. 50 Prozent
der von PAC befragten Firmen gaben das

Auslagern — aber was?

rung geeignet.

o T

e Personalverwaltung

¢ Finanz- und Betriebsbuchhaltung
¢ Lohn- und Gehaltsabrechnung

e Gebaudemanagement

e Fuhrpark

® Logistik

e Beschaffung

Outsourcing-willige Unternehmen halten sich gerne an die Faustregel: Das Kern-
geschaft ("mission critical") und strategisch wichtige Funktionen behalt man un-
ter eigener operativer Kontrolle, alles andere ist grundsatzlich fir eine Auslage-
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Anwendungs-Know-how der Outsourcer als
wichtiges Kriterium an, das Prozess-Know-
how immerhin 35 Prozent.

Die Auslagerung kompletter Rechenzentren
war die erste Form des Outsourcings im IT-
Umfeld. Im Regelfall gingen nicht nur die
Rechner, sondern auch das Personal an den
Outsourcing-Dienstleister iiber. Die konse-
quente Fortfithrung der Idee — sie dhnelt der
Entwicklung in der Automobilbranche — ist
das "Globale Outsourcing": Die gesamte IT-
Abteilung eines Unternehmens, inklusive
Rechenzentrum und Personal fiir Betrieb
und Softwareentwicklung, wird dabei aus-
gelagert. Weniger umfassend, deshalb aber
nicht weniger effizient ist das selektive Out-
sourcing. Bei dieser Variante werden Teilbe-
reiche ausgelagert wihrend andere beim
Unternehmen verbleiben. Beim Applicati-
on-Outsourcing beispielsweise ilibernimmt
der Dienstleister eine Anwendungskette
(Beispiel SAP) inklusive Rechner- und Ba-
sissystembetrieb, in manchen Fillen auch
die Weiterentwicklung der Anwendung.

Weitere Outsourcing-Spielarten sind durch
die Verbreitung des Internet entstanden. Sie
reichen tiber das "einfache" Web-Hosting,
die permanente Bereitstellung der Website
eines Unternehmens im Internet, hinaus und
ermdglichen die Auslagerung komplexer
eBusiness-Anwendungen. Ebenfalls noch
relativ neu ist das Application-Service-Pro-
viding (ASP), bei dem eine Anwendung
tiber das Internet fiir eine definierte Nutzer-
gruppe bereitgestellt wird. Und schlie8lich
das Business Process Outsourcing (BPO).
Es umfasst die Auslagerung kompletter Ge-
schiftsprozesse mit hohem DV-Anteil. Bei-
spiele sind Personalabrechnung, Buchhal-
tung, Logistik oder Einkauf (siehe auch Ab-
bildung 1).

Die oben beschriebene Skepsis bei deut-
schen Unternehmen in Bezug auf Outsour-
cing-Projekte fiihrt dazu, dass die Mehrheit
der Verantwortlichen dem Auslagern einzel-
ner Aufgaben, d. h. dem selektiven Outsour-
cing positiver gegeniiberstehen. Zwar ist
dies auch auch eine Outsourcing-Art, aller-
dings eben nur im Kleinen, sodass die Skep-
sis gegeniiber Nebenwirkungen wie Kon-
trollverlust, Angst vor Abhidngigkeit etc. et-
was geringer ist (siche auch Kasten 2).
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Diese Entwicklung ist vor allem beim SAP-
Outsourcing zu beobachten: Viele Unter-
nehmen entscheiden sich, alles, was pro-
zessnah ist, in eigener Hand zu behalten.
Hierzu gehoren SAP-Anwender-, SAP-An-

steht. Viele Unternehmen vertrauen dies
eher einem professionellen Anbieter an.
Die zunehmende Attraktivitéit des selektiven
Outsourcing wird durch positive Entwick-
lungen in einigen Branchen unterstiitzt.

Potenzielle Vorteile

e Generelle Kosteneinsparungen

e Spezialisierte Dienstleister er-
zielen in ihren Fachbereichen
haufig eine bessere Auslas-
tung (economies of scale) und
bessere Einkaufskonditionen

e Aus Fixkosten (z.B. Lohn und
Gehalt) werden variable Kosten

e Erhohte Kostentransparenz

e Risikominimierung (Lohnfort-
zahlungen bei Krankheit oder
Urlaub gehen auf den Beauf-
tragten Dienstleister Uber)

e Skills fUr sekundare Prozesse
mussen nicht zugekauft oder
geschult werden

e Quasi "automatische" Aktuali-
sierung auf den neuesten Ent-
wicklungsstand

e Qutsourcer als Technologie-
Partner

Outsourcing — Chancen und Risiken

¢ Potenzielle Abhangig-

Mogliche Nachteile

keiten vom Dienstleister
e Verlust betriebsinterner
Kompetenz
e Motivationsprobleme bei
eigenen Mitarbeitern

wendungsbetreuung und Geschiftsprozess-
entwicklung. Sie gehoren zu den Kernfunk-
tionen des Unternehmens. Dagegen ist fiir
die Unternehmen der Betrieb eines SAP-
Rechenzentrums nicht so spannend. Re-
chenzentrumsbetrieb ist ein bisschen ver-
gleichbar mit der Erzeugung von Strom in
einem Kraftwerk. Die Unternehmen brau-
chen eine verldssliche Leistung, die Maschi-
nen miissen laufen. Es geht beim Rechen-
zentrumsbetrieb nicht um die eigentlichen
Geschiftsprozesse, sondern es geht darum,
dass ein belastbarer, guter Motor unter dem

Geschéftsprozesssystem zur Verfiigung

Zurzeit werden beispielsweise in der chemi-
schen und pharmazeutischen Industrie im-
mer mehr Unternehmensbereiche aus Kon-
zernen ausgegliedert. Diese miissen sich
nun als eigenverantwortliche Unternehmen
auf dem Markt bewdhren. Und gerade das
ist fiir viele eine Herausforderung - insbe-
sondere im IT-Bereich, der zuvor meist in
den Hinden der Konzernmutter lag. So
musste beispielsweise die Covidence
GmbH, Eschborn, ebenfalls diesen Weg ge-
hen. Sie ist ein klinischer Entwicklungs-
und Forschungsdienstleister, der aus den
drei ehemaligen Abteilungen "Klinische

Partielles
IT-
Outsourcing

IT-
Outsourcing

VVVVVVVVVY

Data Center Outsourcing

Onsite Infrastructure Outsourcing

(Desktop, LAN, Server, Messaging , Telefonie )
eBusiness - und eBusiness Infrastructure Outsourcing
Business Process Outsourcing

WAN Outsourcing

Application Service Providing (ASP)
Application-/Server-Hosting

Systems Management Outsourcing

Komplettes
IT-
Outsourcing

Tele Management Center, User Help Desk

ohne Ubernahme Anlagevermdgen und Personal
mit Ubernahme Anlagevermdgen ohne Personal
mit Ubernahme Anlagevermégen und Personal

Business
Process
Outsourcing

\AAARAAL

Personalwesen
Reisekostenabrechnung
Dokumentenmanagement

Abbildung 1: Vom selektiven zum Komplett-Outsourcing
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Entwicklung", "Pharmacovigilance" sowie
"Biostatistik und Datenmanagement" der
Aventis Pharma Anfang 2002 entstand. Die
Covidence konzentriert sich auf ihr Kernge-
schift in der Arzneimittelentwicklung. Ob-
wohl sie von der Mitarbeiterzahl eher ein
mittelstdndischer Dienstleister ist, benotigt
sie eine sehr komplexe, hochverfiigbare 1T
Infrastruktur. Um deren reibungslosen Be-
trieb sicherzustellen, entschied sich das Ma-
nagement fiir ein partielles IT-Outsourcing
mit Triaton, IT-Dienstleister von Thyssen-
Krupp. Das Projekt beinhaltete das gesamte
LAN-Management und die WAN-Anbin-
dung zu den zentralen Daten- und Mail-Ser-
vern im Triaton-Rechenzentrum, den Be-
trieb des Rechenzentrums und das gesamte
Life Cycle Management von ca. 130 End-
geriten mit Help Desk fiir die Anwender —
und dies alles wihrend des Umzugs zum
neuen Standort in Eschborn. Zusétzlich be-
schaffte Triaton neue Windows2000-PCs
sowie Laptops, die auch iiber Remote Ac-
cess an die lokale Infrastruktur angeschlos-
sen werden konnen. Gleichzeitig wurden
neue Domains angelegt und neue Prozesse
mit dem fiir Covidence neuen Geschéftssys-
tem "Navision Attain" eingefiihrt. Ergebnis:
Fast 20 Prozent Einsparungen fiir Coviden-
ce mit einer neuen [T-Infrastruktur.

Business Process Outsourcing (BPO), d. h.
die Auslagerung ganzer Geschiftsprozesse,
ist eine verhdltnisméBig junge Form des se-
lektiven Outsourcing — und dieses Geschéft
wichst kriftig. Tenor: Viele Grofifirmen ha-
ben gute Erfahrungen mit kleineren Aus-
gliederungen gemacht, jetzt peilen sie grofe
Schritte an. Vor diesem Hintergrund erwar-
tet das Marktforschungsunternechmen Gart-
ner im Jahre 2003 ein ordentliches Wachs-
tum im Bereich Business Process Outsour-
cing (BPO). Nach ihrer Auffassung wird der
weltweite BPO-Markt in diesem Jahr um
10,5% auf'ein Volumen von 127 Mrd. Dollar
steigen, ein Anteil von 27 Mrd. Dollar soll
auf westeuropdische IT-Service-Provider
entfallen. BPO macht insbesondere bei Pro-
zessen mit einem hohen IT-Anteil Sinn. Ein
Schwerpunkt liegt daher oft auf Prozessen
wie Payroll im Personalsektor, auf Logis-
tikprozessen oder Aufgaben des Customer
Relationship Managements CRM, hier mit
Beispielen wie Call Center oder Billing.
Auch zahlreiche Back-Office-Prozesse las-
sen sich sinnvoll auslagern.
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Wie BPO funktioniert, zeigt das Beispiel
der Londoner Firma "Xchanging". Die Ser-
vice-Fabrik, so die Selbstdarstellung, ist auf
das Ausgliedern vollstindiger Unterneh-
mensprozesse wie Buchhaltung, Personal
oder Beschaffung spezialisiert. Dabei ver-
spricht sie ihren Geschéftspartnern bis zu 50
Prozent Kostenersparnis, spitestens nach
fiinf Jahren. Xchanging beschéftigt mittler-
weile 1.200 Mitarbeiter, die meisten in
Tochterunternehmen, deren Kapital und
Gewinn mit den Kunden geteilt werden.
"Die operative Fithrung haben aber wir", be-
tont Xchanging-Chef David Andrews. Und
obwohl es fast ausschlieflich um Biiroarbeit
geht, sieht sich der 51-Jéhrige als Industriel-
ler: "Wir iibertragen die Effizienz-Metho-
den der Industrie auf die Verwaltung."

Dass sich BPO aber nicht nur fiir den Kun-
den lohnt, beweist der wirtschaftliche Er-
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besser beurteilen zu konnen (siehe auch Ab-
bildung 2).

Beim Preis passen erfahrungsgemaf die Er-
wartungen der beiden Seiten nur selten zu-
sammen. "Allerdings sollten Unternehmen
nicht vergessen: Oft fiihren zu giinstige An-
gebote zu einem Einfrieren von Investitio-
nen beim Dienstleister", warnt PAC-Ge-
schiftsfithrer Christophe Chalons. Von we-
sentlicher Bedeutung sind in diesem Zu-
sammenhang klar definierte SLAs (Service
Level Agreements), in denen Leistungsum-
fange, Qualitdt und Zustindigkeiten eindeu-
tig festgelegt sind (siche auch Abbildung 3).
Das ist schwieriger als oft vermutet wird.
Denn wenn man beispielsweise einen SAP-
Betrieb ausschreibt, muss vieles beachtet
werden, von Systemeinstellungen iiber Plat-
tengrofen, Notfallkonzepte, Sicherheits-
konzepte etc. Aufgrund dieser Komplexitét
sollte fiir jedes Outsourcing-Projekt in ei-

Ist-Analyse g\?::hg:‘dﬁ:; s::zchrel Abgleich Vertrag
eLeistungen eDefinition der | ¢ Erstellung * Bewertung eDefinition
P . Kernkompe - eines - Soll- o Auswahl der Aufgaben

tenzen Profil und
ePersonal . - Lastenheft * LOI Verantwortlich-
sSelektion der _ Keiten
eKosten Leistungen Ausschrelbung
N ~ und Prozesse *Vertragsent-
utzwert L
analyse glrteln . *Sichtung v;u:_ff_u '.‘d
Starken. utsourcing re_levant_er atifizierung
Schwichen- Dienstleister
Analyse

Abbildung 2: Phasenkonzept des Outsourcing-Prozesses

folg von Xchanging: Unter den reinen Out-
sourcing-Firmen rangiert das Londoner Un-
ternehmen mit einem Jahresumsatz von zu-
letzt 243 Millionen Euro in der Spitzen-
gruppe.

7.1. Partnersuche ist keine Gliickssache
Aber wie sollte ein Outsourcing-Projekt
vorbereitet werden? Welcher Partner ist der
Richtige? Als Grundvoraussetzung fiir die
Wahl des richtigen Outsourcing-Anbieters,
muss das Unternehmen — sprich: der An-
wender der betreffenden Leistung -
zundchst seine Ziele eindeutig definieren.
Hierzu gehdren klare Aussagen iiber den
Umfang des Outsourcing-Vorhabens: Tech-
nik, Anwendungen, Prozesse und rdumliche
Ausdehnung, beispiclsweise ob regional
oder global. Wichtig ist, dass man sich im
Vorfeld Klarheit dariiber verschafft, wel-
chen Teil man outsourcen mochte. Dazu
sollte immer eine eigene Aufstellung fiir den
Eigenbetrieb gehoren. Diese Vorgehenswei-
se hilft spiter die Angebote aller Anbieter

nem gesonderten Teilprojekt - gegebenen-
falls in einem Projekt mit Unterstiitzung ei-
nes externen Beraters - ein Pflichtenheft er-
stellt werden. Dieses beschreibt die wesent-
lichen Anforderungen an den zukiinftigen
Partner. Bei der Auswahl seines zukiinftigen
Partners sollte dann dieses Pflichtenheft die
Grundlage fiir einen detaillierten Vergleich
der Leistungen der verschiedenen Anbieter
sein.

Neben den betrachtlichen Einsparungen
und einer hohen Flexibilitdt im Vergleich
zum Eigenbetrieb versprechen sich die Kun-
den durch ein Outsourcing-Projekt auch
zahlreiche Mehrwerte in Form von bran-
chenunabhingigen und aktuellen branchen-
abhingigen Services durch die Zusammen-
arbeit mit einem erfahrenen Service-Provi-
der. Die Experten sind sich einig: Der IT-
Service-Provider sollte schon mit dem Kun-
den Uber den Tellerrand, das heif3t iiber den
einfachen Betrieb, schauen konnen. Heut-
zutage gehort zur Outsourcing-Partner-
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schaft dazu, dass der IT-Partner jederzeit in-
novative IT-Entwicklungen vorstellt und mit
den Kunden bespricht.

Bei der Suche nach geeigneten Anbietern
geht es dann auch um Branchenkenntnisse.
So gibt es Branchen, die sehr strengen Qua-
bzw. behdrdlichen
Kontrollen unterliegen — so wie beispiels-

litdtsanforderungen

weise in der chemischen oder pharmazeuti-
schen Industrie. Gar nicht so einfach fiir vie-
le IT-Service-Provider. Als Kunde sollte
man schon genau hinschauen, ob die Pro-
zesse beim IT-Service-Provider mit dem
iibereinstimmen, was der potentielle Kunde
an Anforderungen hat (siche auch Kasten
3).

Erfolgsgeschichten in der Fachpresse, Kun-
denreferenzen und gemeinsame Erfahrun-
gen sind valide Entscheidungshelfer fiir ei-
nen Outsourcing-Partner. Da Outsourcing-
Projekte meist langerfristige Partnerschaf-
ten sind — oft fiinf Jahre und mehr — ist die
Frage nach den "Uberlebenschancen" eines
Anbieters ebenso berechtigt wie die nach
der Vertréglichkeit der Unternehmenskultu-
ren.

Letztlich sollte aber nie vergessen werden:
am besten wire es, wenn derjenige Anbieter
den Zuschlag erhidlt, dem man das meiste
Vertrauen entgegenbringt. Denn eines ist
klar: ein Outsourcing-Projekt geht iiber ei-
nen ldngeren Zeitraum und da gehen auch
mal Dinge schief......

7.2 Outsourcing-Vertrige miissen sich
anpassen

Gerade in diesen Zeiten wirken diejenigen

Outsourcing-Auftrage attraktiv, die eine un-
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Abbildung 3: Strategie (-Controlling) fiir dauerhaften Erfolg

konnen allerdings hohere Kosten entstehen.
Vor allem Vertrige, die auf der Annahme ba-
sieren, dass Geschift und Prozesse keinen
Schwankungen unterliegen, gelten als ris-
kant. Diese Annahmen sind realitdtsfern.
Mogliches Szenario: Es konnte die Situati-
on eintreten, dass durch eine Migration be-
stimmte Applikationen nicht mehr betrieben
werden miissen. Eine kurzfristige Reduzie-
rung der Leistungsnachfrage konnte enor-
me Kosten einsparen. Fazit: der Vertragsin-
halt sollte auf jeden Fall flexibel gehalten
werden.

7.3 Die Zukunft des Outsourcing liegt in
der Einstellung

Zwei Tendenzen werden sich nach Auffas-

sung vieler Experten durchsetzen: Die Ent-

scheidungstriager werden und miissen sich

von der derzeit weit verbreiteten Ansicht

trennen, lediglich Bereiche auszulagern, die

Unternehmen?

Datenschutz-beauftragten?

Erfolgskriterien fiir eine langfristige Zusammenarbeit

- Hat der Kunde Vertrauen zu seinem IT-Dienstleister aufgebaut?

- Versteht der IT-Dienstleister die Sorgen des Kunden?

- Verfugt der IT-Dienstleister Uber das erforderliche IT-Know-how?

- Hat er Erfahrungen in der Branche des Kunden? Kennt er sich mit den Spezifika aus?
- Profitiert der Kunde von einem professionellen Rechenzentrum?

- Setzt der IT-Dienstleister genug Personal ein, um den Kunden optimal zu betreuen?
- Ist sein Personal qualifiziert? Investiert er in das Personal?

- Handelt es sich beim IT-Dienstleister um ein weiterhin finanziell stabiles

- Hat der IT-Dienstleister ein professionelles Security Management? Hat er einen

- Verfligt er Uber einen qualifizierten Vor-Ort-Service?

mittelbare Kostenreduktion und kurzfristige
Renditen versprechen. Solche Vereinbarun-
gen sind aber hdufig derart unflexibel ge-
staltet, dass Unternehmen auf Unsicherhei-
ten und Verdnderungen in der Geschiftswelt
nicht reagieren konnen. Langfristig gesehen

Information Management & Consulting 18 (2003) 3

nichts mit dem Kerngeschift zu tun haben.
Es wird sich die These durchsetzen, dass die
Geschéftsprozesse in einer immer komple-
xeren Geschéftsumgebung verbessert wer-
den miissen. Dabei werden alle Kern- und
Nicht-Kernprozesse zur Uberpriifung ste-

hen und - sofern Kosten, Qualitét usw. dafiir
sprechen — auch ausgelagert werden.

Der zweite wichtige Wachstumsmotor
konnte vom deutschen Mittelstand ausge-
hen, dessen Marktpotential immens ist. Ex-
perten gehen davon aus, dass Outsourcing-
Dienstleister in den kommenden Jahren von
einem starken Wachstum durch Auftrage
heimischer Traditionsunternehmen profitie-
ren konnen. Die Marktforscher von Tech-
consult errechneten, dass der heimische
Mittelstand dieses Jahr etwa fiinf Milliarden
Euro fiir Dienstleistungen wie Outsourcing,
Wartung, Schulung und Beratung ausgeben
—12-16% mehr als im letzten Jahr. Tendenz
Bitkom-Vorstand Heinz-Paul
Bonn nennt als Griinde den hohen Kosten-

steigend!

druck auf die Anwender sowie den Zwang,
unternehmerische Entscheidungen in im-
mer kiirzerer Zeit treffen zu miissen. Eine
hochmoderne IT iiber einen Outsourcing-
Dienstleister ist hier immer eine Uberle-
gung wert!
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