Outsourcing-Projekte -
wie fiihren sie zum Erfolg?

Vor einigen Jahren war das Motto «Konzentration auf die Kernkompetenz» in aller (Manager)-
Munde. Heute flihren Skeptiker mangelnde Flexibilitdt und intransparente Rechnungsmodelle
ins Feld. Ist Outsourcing zur Glaubensfrage geworden? Nein! Ernst-jan Tolen, Michael Keller
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Sowohl Befiirworter als auch Gegner des
Outsourcings haben Recht. Wie bei allen Pro-
jekten gilt es auch hier, die Vor- und Nachtei-
le genau abzuwégen. Es ist von zentraler Be-
deutung, die Ausgangslage genau zu analy-
sieren, Zielsetzungen zu definieren und den
daraus resultierenden Nutzen aufzuzeigen.
Bei den Uberlegungen {iber ein eventuelles
Outsourcing von IT-Systemen herrscht zur-
zeit eine grossere Verunsicherung. Aussa-
gen von Analysten und Pressestimmen zur
Rentabilitdt von Outsourcing-Projekten &n-
dern von Tag zu Tag und widersprechen sich
standig. Der IT-Manager wird dadurch vor ei-
ne schwierige Entscheidung gestellt. Was soll
er glauben? Einerseits verlduft die Entwick-
lung rasant, der Kostendruck in der IT-Bran-
che steigt rapide und die Anforderungen wer-
den immer komplexer, andererseits mdchte
er seine Mitarbeiter nicht verlieren und kein
Terrain abgeben.

Leistung versus kalkulierbare Kosten

Der Provider pléddiert fiir ein Outsourcing,
eben gerade aufgrund der wachsenden Kom-
plexitdt der Materie, und beruft sich auf sei-
ne Kernkompetenz - die Umsetzung und den
zuverldssigen Betrieb von komplexen IT-Pro-
jekten. Anhand von grossen, erfolgreich um-
gesetzten Projekten kann der Provider bele-
gen, dasseinekEffizienzsteigerungund Kosten-
einsparungen maglich sind.

Letztlich geht es immer darum, konstan-
te Qualitdtsleistung gegen klar kalkulierba-
re Kosten abzuwégen. Die Antworten darauf
sind: Konsolidierung, Standardisierung und
Zentralisierung der IT-Infrastruktur, die kon-
sequent durchgefiihrt werden miissen.

Werden die folgenden Punkte beachtet,
konnen Outsourcing-Projekte nachhaltig und
nachweislich zum Erfolg gebracht werden:

o Standardisierung bedeutet Kostenein-
sparung

Die zentralen Punkte fiir die Optimierung

und die daraus resultierenden Kosten-
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senkungen eines IT-Systems, sei es intern
oder durch Outsourcing, sind die Konso-
lidierung, Zentralisierung und Standardi-
sierung.

Die Problematik liegt dabei meist bei der
Einschrdnkung der Flexibilitdt, welche
vom IT-Manager gegeniiber den internen
Kunden und dem Management gerecht-
fertigt werden muss.

Diesem kann er nur entgegentreten, wenn
einleuchtend belegt werden kann, wie die
Kosten gesenkt und die bestehende Quali-
tét durch die Standardisierung verbessert
werden kann. Er steht so vor der Aufga-
be, sein Managementteam mit klarer Fak-
tenlage von einem Outsourcing-Projekt zu
iiberzeugen.

Transparenz durch Vollkostenrechnung
Uberzeugen ist oft am ehesten méglich,
wenn die effektiven Kosten vorliegen und
der Kunde den Mut zur Vollkostenrech-
nung hat.

Spricht man ndmlich iiber interne Projek-
te, so werden héufig die effektiven Zeit-
aufwendungen, Kostensdtze der Mitar-
beiter, die Abschreibungen, die Ausfall-
zeiten, Auf- und Ausbau des Know-how
der Mitarbeiter und die daraus resultie-
renden Kosten ausser Betracht gelassen.
Eine Vollkostenrechnung, mit transpa-
renter Auflistung der versteckten Kosten,
wird dabei meistens nicht durchgefiihrt.
Deshalb ist es schwierig, einen Vergleich
anzustellen.

Somit fehlt auch der «Beweis», dass und
in welcher Hohe Einsparungen (zum Bei-
spiel bei einer Reduktion von Applikatio-
nen) erzielt werden konnen. Aus Erfah-
rung rechnen sich Outsourcing-Projekte
meist dann, wenn die Vollkostenrechnung
gemacht wird.

Kostenkontrolle durch effizientes Ver-
rechnungsmodell

Gerade bei der internen Uberzeugungs-
arbeit wird klar, welche Rolle der Provider



spielen kann. Mittels eines transparenten
und verursachergerechten Verrechnungs-
modells wird im Vorfeld eine zuverldssige
Kostenkontrolle aufgesetzt und ein Argu-
mentarium erstellt. Dieses Verrechnungs-
modell funktioniert nach dem Verursa-
cherprinzip und bietet eine klare Einsicht
in die Kosten pro Arbeitsplatz.

Weniger und konsolidierte Applikationen
(zum Beispiel durch die Reduktion auf nur
ein Grafikprogramm oder eine Programm-
version) bedeuten geringere Betriebskos-
ten, Lizenzgebiihren, Management- und
Update-Kosten. So werden die Einsparun-
gen durch Reduktionen direkt ersichtlich.
Der «Bosewicht», der die Individualitit,
sprich den Wildwuchs personlicher Pro-
gramme einschrinkt, ist in diesem Fall im-
mer der Provider. Dieser kann jedoch den
Schritt durch klare Argumente immer auch
belegen.

Durch die Standardisierung der Fachappli-
kationen entsteht, nebst Vorteilen im Be-
reich Kontrollierbarkeit, Transparenz und
Sicherheit, auch ein gewisser Nachteil.
Man wirft den Providern héufig eine ge-
ringe Flexibilitdt vor. Diese begriindet sich
dadurch, dass neue Applikationen oder
Anderungen kontrolliert iiber den Provi-
der (gemiss definierten und vereinbarten
Prozessen) eingefiihrt werden miissen, um
Qualitdt und Riickverfolgbarkeit zu garan-
tieren.

Qualitdtssicherung durch Outsourcing
Bei einem Outsourcing werden klare Ser-
vice Levels (durch SLAs) definiert und
Messsysteme zur Qualitdtssicherung ein-
gesetzt.

Werden die Vorgaben nicht eingehalten,
wird der Provider dafiir mit Zahlung von
«Pdnalen» bestraft beziehungsweise wer-
den nur effektiv bezogene Leistungen ver-
rechnet.

Diese Qualitdtsparameter werden vom
Kunden und vom Provider genau definiert
und vereinbart. So wird zum Beispiel die
Reaktionszeit am Helpdesk festgelegt oder
definiert, wie viel Zeit das Offnen eines
Programms beanspruchen darf.

Ein weiterer wichtiger Punkt betrifft die
Messung der Kundenzufriedenheit, die
bei internen Projekten selten erfolgt, je-
doch Bestandteil des Vertrages mit dem
Provider sein kann. Damit werden die sub-
jektiven Empfindungen der Mitarbeiten-
den bei der Beniitzung der neuen IT-Platt-
form gemessen und ihre Riickmeldungen
aufgenommen. Somit findet nicht nur ei-
ne Qualitédtskontrolle statt, bei welcher die
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Standardisierung bedeutet Kosteneinsparung

faktische Zielsetzung mit dem effektiven
Empfinden verglichen wird. Es wird auch
die praktische Verwendung des Systems
gemessen und es werden wo notig Ver-
besserungsmassnahmen eingeleitet. Die-
se sollen ja letztendlich zur Motivations-
und Effizienzsteigerung der Mitarbeiten-
den beitragen.

Sicherheit

Bei jedem IT-Projekt ist die Sicherheit ein
Schwerpunktthema. Dies ist auch beim
Outsourcing der Fall, handelt es sich doch
um die Kernkompetenz des Providers. Ein
Provider sollte sein Information Security
Management System nach gidngigen Stan-
dards, wie beispielsweise ISO, zertifizieren
lassen und die jeweiligen Datenschutzbe-
stimmungen in den AGBs berticksichti-
gen.

Die Anforderungen an die Sicherheit sowie
die Bedrohungen wachsen stetig. Indem er
das Information Security Management an
den Provider abgeben kann, erféhrt der IT-
Manager in diesem Punkt somit eine ge-
wisse Entlastung.
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Fazit

Ein Outsourcing-Projekt ist erst dann erfolg-
reich, wenn der Dienstleister nebst IT-Fach-
wissen iiber grosse Kenntnisse der Geschifts-
prozesse und der rechtlichen Richtlinien
verfiigt. Der Provider muss in enger Zusam-
menarbeit mit dem Auftraggeber bestimmen,
was konsolidiert, standardisiert und messbar
gemacht werden soll. Die gemeinsam defi-
nierten Faktoren ermdglichen es, das Pro-
jekt sauber aufzubauen, kontinuierlich anzu-
passen und weiterzuentwickeln. Diese inten-
sive Zusammenarbeit und kontinuierliche
Optimierung, wobei Benutzerfreundlichkeit
und Effizienz von zentraler Bedeutung sind,
bilden schliesslich auch einen nachhaltigen
Vorteil bei langerfristigen Projekten.

Aus Kundensicht misst sich der Erfolg eines
Outsourcing-Projekts an der konstanten Quali-
téatsleistungund den klar kalkulierbaren Kosten.
Aus Sicht des Providers erlaubt ein Outsourcing
dem Kunden, Verantwortung an ein Kompe-
tenzzentrum abzugeben und so Ressourcen,
Zeit und Geld freizumachen, um sich auf pro-
zessorientierte Themen zu konzentrieren.



