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Auslagerung von kaufmannischen Prozessen und Funktionen

Bewertung der wichtigsten Erfolgsfaktoren von Qutsourcing-Vorhaben in Prozent

100% % 80% P 60% 50% 40% 30% 20% 10%
Erhohte Kostenflexibllitat bel Kapazititsschwankungen
Zugang zu spezialisierten Ressourcen (IT, Personal etc)
Lelstungsstelgerung im Kerngeschaft
Erschliessung von Kostensenkungspotenzialen
erte Kostenplanbarkeit
Zugang zu Innovativern Technologie-und Methoden-Know-how
Starkere Unabhéngigkeit von internem Know-how
Dauerhafte Sicherstellung des technologischen ,State of the Art*
Maodemisterung der T-Infrastruktur bzw. PGUmgebung
Erhohte Reaktionsgeschwindigkeit
Zugang zu Innovativem Management-Know-how

Geringeres bzw. getelltes Rislko

Abwicklung technologischer Projekte ohne grosses Rislko
Erh&hte IT-Sicherheit

Erschliessung von Wachstums
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GESTALTUNGSEBENEN DES OUTSOURCING

Value
Management

Strategisches
Outsourcing

Business Transformation Outsourcing

VORGEHENSMODELL ZUR DURCHFUHRUNG VON IT-OUTSOURCING-VORHABEN

Operatives
IT-Outsourcing, 1 2 3 ]

Option: Outtasking, Analyse Ist-Zustand, Umsetzungs- Umsetzung Regelbetrieb, Steuerung
Comprehensive, Zieldefinition vorbereitung des IT-Dienstleisters
. .
sktmanagement > Performance Reporting
KOSTENBETRACHTUNG VON IT-OUTSOURCING-VORHABEN nahmenrealisierung und Monitoring
set Transfer > Benchmarking
wntmi}ing und > Strategisches [T-
{porting Controlling
etzen der neuen > RegelmaBige Starken/
rganisation Schwéchen-Analyse des
nge Management Providers
.nPersonaImanage— > Contract Management

(omanagement

[T-Kosten vor ~ Senkungs- Intern Weiteres Entstehende [T-Kosten nach Tatsdchliche
Optimierungs-/  potenzial optimierte Sekungs-  Kosten durch  Outsourcing  Wertgenerie-
Outsourcing- durch intere Kosten-  potenzial durch Qutsourcing rung durch IT-
Aktivitaten  Optimierung struktur Outsourcing  (inkl. Marge Outsourcing
Service
Quelle: Roland Berger Provider)
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12 | InfoCom Stedie

13 | [F-Ouscurcing - [Kpsin Kanigaweg?

Sieben Erfolgsfaktoren - Worauf es beim
IT-Outsourcing ankomt

Aus den bisherigen Erfahrungen met [T-Outsourcing und den bekannten
Fallstricken lassen sich daher 1m Wesenthichen sieben zentrale Erfolgs-
faktoren ablelten

1) Genauwe Analyse der Gesamtkosten, Total Cost of Ownership.
[Me zugrunde Hegenden [T-Kosten mussen mégiichst vollstandlg und
exakt bestimmt wenden. Dies bedeutet, zungchst die notwendige
Transparenz zu schaffen und tn der Berechnung neben Anschaffungs-
kosten fir Hardware und Software auch Kosten for Wartung bzw.
Personal, Ausstattung, Sicherhett und Technologle zu bertcksichtigen.

2) Detaillierte Definition der Leistungseinheiten und Planung der
Oberfih .
Me Quantitdt und Oualitat der auszulzgernden Lelstung muss vom
Auftraggeber genau bestimmt und die Uberfuhrung detailltert geplant
werden. Hierzu ist spezielles Know-how und die Einbezlehung
verschiedener Fachabtellungen notwendlg, Gleichzeltiy muss auch
sichergestellt werden, das alle Betelllgten dasselbe Verstindnis des
Vertragsgegenstands und dessen Parameter haben.

3) Miglichst hoher Standardisierungsgrad.
Je mehr z.B. Applikationen standardistert werden kinnen, desto grofer
15t der Hebel fir etne Kostenteduktion bzw. Service level fulfillment.
‘Wird etne historisch gewachsene Applikationslandschaft 121 2n elnen
[Menstletster ausgelagert, so kinnen komplexe Migrattonsarbeiten
mogliche Einsparpotenzizle vernichten.

4) Klar definiertar Business Case.

Der Bustness Case sollte fir beide Setten klar defintert sein. Dies schliefit

wefonderte Lelstungen, elnzuhaltende Standards, Prozessziele und Ziel-
kosten tiber die gesamte geplante Laufzelt mit ein.

5) Absicherung der Lei inbarungen.
Eine Absicherung der Lelstungswereinbarungen erfolgt am besten durch
konkrete Key Performance Indicators mit Bonus-/Malusregelungen und
vertraglich festgelegiem Reportingprozess.

&) Gezieltes Management von Personalthemen.
Aspekte, wie Personaltransfer und Change Management filr die
werdnderte Organisation erfordert spezielle Expertise. Deshalb sollten
relevante Expert hzeitig eingebunden werden und entsprechende
Konzepte ausarbelten.

7 St und liche

Das auslagernde Unternehmen muss den DMenstlelster proaktiv managen
und je nach Komplexitat der Dienstleistung die passenden Kommunika-
ticnsprozesse mit dem Dienstlelster aufsetzen. Die dem Vertrag zo
Grunde liegenden Preise scliten regelmaiigen Benchmarks unterliegen
und auch entsprechiend dem Erfollungsgrad der Service Levels angepasst
werden.
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¥ wBs :: Business leaders 'not sure” about contribution of outsourcing - Mozilla Firefox 1= x|

Datei Bearbeiten Ansicht  Chronk  Leseeeichen  Exfras  Hife
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Business leaders 'not sure' about contribution of outsourcing

Ez‘& Latest press releases

e

Untersuchung der Warwick Business School (Report mit 250 CIOs aus
Grol3britannien, Frankreich, Deutschland, der Schweiz und Skandinavien):

Lediglich die Halfte der befragten ClIOs und CFOs (43 Prozent) haben versucht, die finanziellen Auswirkungen
ihrer Outsourcing-Aktivitaten zu berechnen.

Nur weniger als ein Funftel detieninen war iiherzeunt von ihrer Messiinn
Mehr als ein Drittel (37 Prozen reader comments

20 Prozent der CIOs und CFOs Just goes to show
wie viel Outsourcing wirklich bring . how often outsourcind(s a politically motivated decision 2 opposed to a genuine cost and service driven

zuriickgeschraubt haben. decision. It would be easy Tanding thigJ ' ing any
outsourcing deal, but it's typically driven from the top down heca ‘something has to he done" a
78 Prozent von ihnen begrindef outsourcing is seen as the easiest option.

schwer abzuschatzen wéren. Bele Fosted by John, 12 Aug 2009 5
Add your comment
Warwick Business School study 2009 Nuttgens | 2008-11-19
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1. Kein formales Outsourcing-Steuerungsprogramm

2. Unklare Zieldefinition

3. Fehlerhaftes Erkennen der Risiken von Outsourcing

4. Unzureichende Regelungen zum Vertragsende

5. Versteckte Kosten tibersehen

6. Fehlender Kommunikationsplan

7. Fehlendes Engagement bei Fuihrungskraften und
leitenden Angestellten

8. Ubersehen Sie nicht den menschlichen Faktor

0. Geringe Kenntnisse Uber die Outsourcing-
Methodik/Unvermdégen externe Outsourcing-Experten
hinzuzuziehen

10. Fenhler bei der Definition des Leistungsumfangs

11. Axtivitaten ausgliedern, die nicht ausgegliedert werden
sollten

12. wanl des falschen Partners

13. Abschluss eines schlechten Vertrags

14. Dasklein halten, was den Partner leistungsfahig macht

15. Ungenltgende Steuerung des Dienstleisters

Handelskammer Hamburg: Outsourcing in Hamburg — Leitfaden und Praxisbeispiele Niittgens | 2008-11-19

DIWI-2009 | Folie 6



UH
Outsourcing in der Praxis / Mund-zu-Mund Propaganda Universimambu,g
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,Die gegenwartigen Markttreiber lassen sich in Pull- und Pushfaktoren unterscheiden. Zu
den Pushfaktoren gehdren beispielsweise Qualitats- und Flexibilitdtseinbul3en infolge
unzureichend ausgebildeter auslandischer Fachkrafte , schwer zu Uberbrickende
kulturelle Differenzen sowie konstant steigende Tra  nsport- und Logistikkosten

Diese Faktoren kompensieren vielfach die erhofften (Lohnkosten-) Einsparungen und

“pushen” Unternehmen aus den vermeintlichen Niedriglohnstandorten im Ausland in die
Heimat zurick.”

http://www.pwc.de/portal/puby..... Nuttgens | 2008-11-19
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Chancen

Risiken

Kostenreduktion
Skaleneffekte
Variabilisierung fixer Kosten
Kostentrasparenz
Liquiditats- und Rentabilitatseffekte

Geringere Personalkosten des Outsourcing-Anbieters

Konzentration auf das Kerngeschéft
Kernkompetenzen

Reduktion des Geschaftsrisikos

Leistungsoptimierung
ErschlieBung von neuem Know-how

Flexibilisierung und definierte Service Levels

Hermes, H.-J.; Schwarz G. (Hrsg.): Outsourcing — Chancen und Risiken, Erfolgsfaktoren und rechtssichere Umsetzung, Miinchen 2005, S. 19

Abhangigkeitseffekte
Bindung an den Outsourcing Partner
Verlust von Know-How

Sicherheitsaspekte

Leistungs- und Qualitatsdefizite
EinbufRen durch Standardisierung

Mangelnde Kommunikation

Kostensteigerungen
Unterschatzung der Transaktionskosten

Fehleinschatzung der direkten Kosten

Weiche Faktoren
Angst vor Arbeitsplatzverlust

Abgabe von Verantwortungsbereichen
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Stufe 5: Innovativ
Kontinuierliche Prozessautomation und —optimierung
Pro-aktive Problemanalyse und —vermeidung
Gewinnung und Weitergabe von Innovationsgewinnen
Konsequent bedarfsorientierte Service-Entwicklung

Stufe 4: Optimiert
Quantitative Planung und Uberw. der Prozesse “End-t  0-End”
Systematische Organisation der Service-Erbringung

Durchgangige Governance- und Controlling-Konzepte
Hohes MalR an Selbstorganisation

Reifegrade

Stufe 3: Standardisiert
Standard-Prozesse sind durchgangig definiert
Routineprozesse sind dokumentiert und laufen sicher ab
Quantitativ verlassliche Kosten und Zeitplane
Mindeststandards werden zuverlassig eingehalten

Stufe 2: Routiniert
Einige Prozesse sind festgelegt und wiederholbar
Zentrale Prozesse sind zumindest teildokumentiert
Kosten und Zeiten sind rudimentar erfasst und kontr ollierbar
Teilweise intuitive Verhaltensweisen und informelle Prozesse

Stufe 1. Gewachsen
Keine Prozessfestlegungen oder Ansprechpartner/Roll en
Ausnahmesituationen laufen chaotisch ab

Zeiten, Kosten und Qualitaten nicht vorhersehbar
kaum Erfahrungswissen

Entwicklungsperspektive ===l
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Services:

Bedarfsorientierung
Definitionsgrad
Messbarkeit

Grad der Leistungserfullung

Innovationsfahigkeit

Kosten:

Preismodell

Kosten (einmalig)

Kosten (dauerhaft)

Eigener Aufwand (einmalig)
Eigener Aufwand (dauerhaft)

Vertragslage:

Struktur / Vollstandigkeit
Betriebswirtschaftliche Aspekte
Kaufmannische Aspekte
Juristische Aspekte
Organisatorische Aspekte

Kompetenzen:

Personal
Technologie

Tools

Branche
Projektmanagement

Prozesse:

Support-Prozesse (ITIL)
Governance
Transparenz

Pro- / Reaktivitat
Dokumentation
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Outsourcing Management / Ordnungsrahmen ftir Prozess e
Koordinationsprozesse U.-Plan
Kennzahlensystem
Controlling

Lieferanten Kernprozesse Kunden
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Supportprozesse

Personalmanagement

Haupt- und Anlagenbuchhaltung

Rechnungswesen

IT-Management
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Reifegrade Gewachsen >

Standardisiert> Optimiert > Innovativ >

Dimensionen

Services

Kompetenzen

Prozesse

Vertragslage

Kosten
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Bedarfsorientierung
5,00

4.00

3.00

2

Grad der
Leistungserfiillung

Innovationsfihigkeit Definitionsgrad

Messbarkeit
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Grade of
consensus 4
100%

Open experts
body

Closed experts
body

Association Standard

Formal Standard

Specification

Consortium Standard

Corporate Standard

I Issued by standards body

Time to set up the standard ]

Issued by business, consortia or association
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Wi DK

Universitat des Saarlandes
Institut flr Wirtschaftsinformatik

Universitat Hamburg
Lehrstuhl fir Wirtschaftsinformatik

Gefordert vom

% Bundesministerium Eckring...
x fiir Bildung
und Forschung

Deutschednstitut fir Normung e.V.

Vaillant Deutschland GmbH & Co. KG
Fachverband SHK Hessen

Ndttgens | 2008-11-19
DIWI-2009 | Folie 18



UH
ThIS IS the end ----- j'h'l Universitat Hamburg

Any Questions, please ..... ?
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