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Markus Elsener  Konrad Risch Reto Jaeggi  Heino Schneider  Thomas Frei Karsten Brumme

axeba

Professional IT Consulting IT-Services (SLA) 51 Projekte

Grindung Januar 2002 ZOEGE
IT-Kostenverrechnung 22 Projekte

Inhaber Markus Elsener und Benchmarking EWP 89 Firmen, 350 000 PC

Konrad Risch _
Benchmarking SAP

Anzahl Mitarbeiter 6 Outsourcing

17 Firmen, 40 000 User
21 Projekte

31 Firmen, 100 000 User
28 Projekte

axeba
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mittlere und grossere Benutzerzufriedenheit

Kunden Firmen aus allen Branchen RREESTEIER]E



Kerngeschaft von axeba

® Benchmarking: Benchmarking des Gebietes Electronic Workplace und SAP inkl. Aufzeigen von
Optimierungspotenzial bei iber 89 Firmen mit insgesamt tiber 350 000 Arbeitsplatzen.

® Anwenderzufriedenheit: Erhebung der Anwenderzufriedenheit mit der standardisierten
Kundenumfrage Nase im Wind inkl. Aufzeigen von Verbesserungspotential aus Kundensicht bei 31
Firmen mit insgesamt Gber 100 000 Benutzern.

® |T-Strategie: Erarbeitung der IT-Strategie bei 28 Unternehmen. Herausarbeitung und Klarung der in der
Firma vorhandenen kontroversen Fragestellungen bezliglich der IT-Strategie.

® Servicemanagement: Erarbeitung, Definition, Gestaltung und Implementation von Informatik-Services
inkl. Preiskalkulation und Beschreibung in Service Level Agreements. Transparente Darstellung der
Leistungen und Kosten zur verursachergerechten Verrechnung und Kostensenkung bei 51 Kunden mit
insgesamt tGber 100 000 Benutzern.

® Servicemanagement Circle: Im Service Management Circle der axeba treffen sich regelmassig die IT-
Leiter, IT-Infrastrukturverantwortliche, Verantwortliche fir IT-Servicemanagement und IT-Controller
von 20 Firmen.

® |T-Kostenverrechnung: Hochautomatisierte und verursachergerechte Verrechnung der IT-Kosten mit
unserer Softwareldsung axeba SMS (axeba Service Management Suite) bei 22 Kunden.

® Qutsourcing: Unterstlitzung und Beratung beim Outsourcing von IT-Leistungen in insgesamt 21
Projekten.

® IT-Prozesse: Einfihrung, Review und Optimierung der Servicemanagement-Prozesse gemass ITIL bei 23
Unternehmen.

axeba
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Referenzen Outsourcing-Begleitung
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Services

Workplace (Onsite Support, Server, Storage, Mail,
Netz, SW-Packaging, Desktop, Notebooks, Drucker)

Workplace (Onsite Support, Server, Storage, Mail,
SW-Packaging, Desktop, Notebooks, Drucker, Netz,
Telefonie)

IT-Infrastruktur (Datacenter, Server, Citrix, Storage,
Backup, Mail, Netzwerk, SAP Plattformbetrieb und
SAP-Basis)

Workplace (Onsite Support, Server, Storage, Mail,
Netz, SW-Packaging, Desktop, Notebooks, Drucker)

Workplace (Server, Storage, Mail,SW-Packaging,
Desktop, Notebooks, Drucker)

Workplace (Service Desk, Onsite Support, Server,

Storage, Mail, SW Management, Desktop, Notebooks,
Drucker)

SAP

Workplace (Onsite Support, Server, Storage, Mail,
Netz, SW-Packaging, Desktop, Notebooks, Drucker)
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Services

Workplace, Telefonie, Netzwerk, Data Center,
Application Management

Infrastructure as a Service (Server, Storage,
Backup- & Restore, SharePoint, Datacenter)

Service Desk

Workplace (Service Desk, Onsite Support, Server,
Terminal Server, Storage, Mail, Netz, SW-
Management, Desktop, Notebooks, Drucker)

Onsite Support

Printer

CMS (Web Content Management System)

Netzwerk, Server, E-Mail, Security,
Telekommunikation, Client Engineering

axeba

mfo@aXEba'Ch Professional IT Consulting

www.axeba.ch



Weitere Projekte im Bereich Outsourcing
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Erstellung der Sourcing-Strategie

Erstellung der Sourcing-Strategie

Erstellung der Sourcing-Strategie
Abklarungen und Beratung fur vorzeitigen Vertragsausstieg

Erstellung der Sourcing-Strategie fiir den Electronic Workplace

Review des RfP und der Ausschreibungsunterlagen

Unterstlitzung des Outsourcing-Prozesses fiir die Auslagerung des welt-weiten Sprach- und

Datennetzwerkes

Abklarungen und Beratung bezliglich Provider-Wechsel und andere Sourcing-Szenarien

Erstellung der Sourcing-Strategie

Unterstlitzung bei der Angebotserstellung fiir einen grossen Kunden

Unterstlitzung bei der Angebotserstellung flir einen grossen Kunden

www.axeba.ch

info@axeba.ch

axeba
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Grunde fur ein Outsourcing

* Ausnutzung von Skaleneffekten des Outsourcers

* Realisierung von nicht ausgenutztem
Kostenoptimierungspotenzial

* Reduktion des Leistungsumfangs

1 | Kostenreduktion

* Fehlendes Vertrauen der Geschaftsleitung in die IT und deren
2 | Ungenigende IT-Leistungen Leistungen
« Sanierung der IT durch den Outsourcer

« Ubergabe der IT an einen Outsourcer, um eine bessere
3 | Kostenkontrolle Kostenkontrolle zu erzielen
» Kostenreduktion durch Kostenkontrolle und Standardisierung

» Auslagerung der IT-Funktionen an einen Outsourcer, um kein

Konzentration auf das entsprechendes Know-how mehr selbst halten zu missen
Kerngeschaft » Kein Rekrutieren und Halten von qualifizierten IT-Spezialisten
mehr notig

« Zugang zu Best Practices des Outsourcers, die aus eigener
Kraft oder Grosse nicht erreicht werden kdnnen

» AblOsung einer veralteten IT-Infrastruktur oder
Applikationslandschaft

5 | Zugang zu best practices

axeba
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Grunde fur ein Outsourcing

6 | Reduktion des Kapitalbedarfs

« Keine eigene Tatigung von Investitionen in Hardware (Server,
Netzwerk, PC, Drucker usw.)

 Investitionen werden durch Outsourcer getatigt und mittels
Servicekosten dem Kunden in Rechnung gestellt

7 | Zufuhr von liquiden Mitteln

» Verkauf der Hardware (Server, Netzwerk, PC, Drucker usw.) an
einen Outsourcer und lease-back Uber Servicekosten

« Kurzfristige Zufiihrung von liquiden Mitteln zur Uberbriickung
eines Kapitalengpasses

sich zu binden

» Die Art oder Grosse der Firma erlaubt es nicht, gentigend und
8 | Fehlende interne Ressourcen genigend gut qualifizierte IT-Spezialisten zu rekrutieren und an

9 Interne Ressourcen freimachen

» Outsourcing alter IT-Systeme, damit sich die IT-Mitarbeiter auf
die Entwicklung der neuen Systeme konzentrieren kdnnen

10 | Risikominimierung

« AblOsung einer alten Geschéaftsapplikation auf eine
Standardl6sung inkl. Outsourcing-Betrieb

© by axeba, 2019, Slide 9
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Bewertung der IT-Services

Das Gebiet ist sehr firmenspezifisch

Firmenspezifisch
und fur Outsourcing gut geeignet Firmenspezifisch und fiir Outsourcing schlecht geeignet

‘ Services outsourced

- Services in house

Outsourcing ist unublich oder existiert nicht Outsourcing-Markt Outsourcing ist moglich oder lblich
Es existieren keine oder nur ungeeignete Angebote Es existieren geeignete oder attraktive Angebote

Outsourcing-Markt

Das Gebiet ist nicht firmenspezifisch

axeba

Professional IT Consulting
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Handlungsoptionen
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Outsourcing-Markt

axeba
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Sourcing-Kriterien Outsourcing-Markt

Angebote.

Angebote, diese
sind jedoch fir die
Firma nicht geeignet
(z.B. nicht fur
Grosse oder
Struktur der Firma
passend).

die Bedurfnisse der
Firma abdecken
kdnnen und zur
Grosse und Struktur
der Firma passen.

0 1 2 3
Als Outsourcing Outsourcing ist Outsourcing ist Outsourcing ist
out . existiert nicht untblich moglich ublich
u S_Ourcmg Es existieren keine Es existieren zwar Es existieren Praktisch alle Out-
etabliert Provider, die das Angebote auf dem verschiedene sourcing-Provider
Gebiet Markt, jedoch so gut | Outsourcing- bieten dieses Gebiet
standardmassig im | wie keine Kunden, Anbieter in diesem an. Fur die Mehrheit
Outsourcing die davon Gebrauch | Gebiet und mehrere | der Firmen ist es
anbieten und es machen. Kunden, die von selbstverstandlich,
sind keine Kunden den entsprechenden | die entsprechenden
bekannt, welche das Angeboten Leistungen
Gebiet outsourced Gebrauch machen. einzukaufen anstatt
haben. sie selber zu
erbringen.
Passende Keine Angebote Ungeeignete Geeignete Attraktive
Anaebote Angebote Angebote Angebote
g Es existieren keine Es existieren zwar Es existieren Es existieren
Outsourcing- entsprechende Angebote, welche attraktive Angebote,

welche die
Bedurfnisse der
Firma gut abdecken
und einen
signifikanten
finanziellen oder
anderen Vortell
versprechen.

© by axeba, 2019, Slide 13
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Sourcing-Kriterien Firmenspezifisch (1/3)

0

1

2

3

IT-Integration

Losgeldst

Das entsprechende
Gebiet ist nicht
integriert in den
Rest der IT und
kann weitgehend
isoliert betrachtet
werden.

Schnittstellen

Das Gebiet weist
wenige
Schnittstellen zu
anderen Systemen
auf, die bei einem
Outsourcing
berucksichtigt

Integriert

Das Gebiet ist in die
IT integriert und
weist mehrere
Schnittstellen zu
anderen Systemen
auf, die bei einem
Outsourcing

Vollstandig
integriert

Das entsprechende
Gebiet ist
vollstandig in die IT
integriert und eine
Herauslésung ist
aufwandig und

werden muissen. bertcksichtigt risikoreich.
werden missen.
Firmen Kein Firmen Wenig Firmen Viel Firmen Ausgepragtes
Know-how Know-how Know-how Know-how Firmen Know-how
Es ist kein oder nur | Das fiir das Das fur das Flr das Outsourcing

sehr wenig Firmen
Know-how flr die
Leistungserbringung
durch einen
Outsourcer
notwendig.

Outsourcing
benotigte Firmen
Know-how l&sst sich
in kurzer Zeit
aufbauen (< 1
Monat).

Outsourcing
benttigte Firmen
Know-how bendétigt
zwischen einem und
sechs Monaten fir
den Aufbau.

ist sehr spezifisches
Firmen Know-how
notig, das uber
einen langeren
Zeitraum (> 6
Monate) aufgebaut
werden muss.

© by axeba, 2019, Slide 14

www.axeba.ch

info@axeba.ch

axeba

Professional IT Consulting



Sourcing-Kriterien Firmenspezifisch (2/3)

0

3

Veranderungs-
haufigkeit
(ohne operative
Tatigkeiten)

Stabil

Das entsprechende
Gebiet unterliegt
keinen
Veranderungen und
befindet sich schon
seit langerer Zeit in
einem stabilen,

Tief

Das System zeichnet
sich durch wenige
Anderungen und
Anpassungen aus.
Anderungen finden
ein bis zweimal im
Jahr statt. Der

Mittel

Das System zeichnet
sich durch eine
mittlere
Anderungsrate aus
(ca. alle 2-4
Monate). Der
Change Prozess fur

Hoch

Das System befindet
sich in einem nicht
statischen Zustand
mit einer hohen
Veranderungsrate.
Anderungen finden
im Monatsrhythmus

unveranderten Change Prozess ist | das System ist oder haufiger statt.
Zustand. gut eingespielt oder | eingespielt Ein Change Prozess
nicht notig. existiert nicht oder ist
nicht eingespielt.
Einfluss- Nicht notwendig Klein Mittel Gross
. : Die Outsourcina- Die Outsourcing- Die Outsourcing- Die Outsourcing-
mo_g I_'(_:hke”en”: Leistung lasst s%ch Leistung lasst sich Leistung lasst sich Leistung lasst sich
lexibilitat klar beschreiben und | klar beschreiben und | nicht vollstandig nur schlecht

erfordert keine oder
nur sehr geringe
Einflussmdoglich-
keiten auf die
Leistungserbringung.

erfordert nur eine
kleine
Einflussmaoglichkeit
auf die Flexibilitat
der
Leistungserbringung.

strukturiert
beschreiben und
erfordert eine
entsprechende
Einflussnahme auf
die
Leistungserbringung.

beschreiben und
bendtigt grosse
Einfluss-
maoglichkeiten
beztglich
Priorisierung, und
Steuerung der
Leistungen.
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Sourcing-Kriterien Firmenspezifisch (3/3)

0

1

2

3

Individuali-
sierungsgrad

Nicht angepasst

Das System
entspricht dem
Standard und kann
praktisch ohne
Einarbeitungszeit
durch einen
externen
Serviceprovider
ubernommen
werden.

Schwach
angepasst

Das System weist
einige wenige
firmenspezifische
Anpassungen auf,
entspricht aber in
weiten Teilen dem
Standard. Ein
externer
Serviceprovider
bendtigt einige
Tage, um das
System
ubernehmen zu
koénnen.

Mittel angepasst

Das System weist
verschiedene
firmenspezifische
Anpassungen auf,
die wesentlich vom
Standard
abweichen. Eine
externe Firma
bendtigt eine
mehrwochige
Einarbeitungszeit fur
eine
Systemubernahme.

Stark angepasst

Das System ist sehr
stark an die
Firmenbedurfnisse
angepasst und
weicht stark vom
Standard ab. Eine
externe Firma
bendtigt eine
ausgedehnte
(mehrmonatige)
Einarbeitungszeit fur
eine
Systemubernahme.
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P h a S e n p I a n Initiative beim Kunden, in der Regel mit externer Beratung I
Initiative beim Provider in Zusammenarbeit mit dem Kunden I
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I o.iowo I 28wo | 2awo 1 26wo 1 2:awo 1 2:4w0 | 4-16 Wo I 416 wo |

® Ein Full Outsourcing ist sowohl fiir den Kunden als auch fir die Provider ein
komplexer und zeitintensiver Prozess.

® Dauer: zwischen 6 und mehr als 12 Monaten.

® Die Analyse-Phase wird gerne unterschatzt und der Outsourcing-Prozess wird
haufig mit einer bereits vorgefassten Meinung begonnen.

axeba

Professional IT Consulting
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1 A n a Iys e Initiative beim Kunden, in der Regel mit externer Beratung I
Initiative beim Provider in Zusammenarbeit mit dem Kunden I
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Prozess Erfolgsfaktoren
® Untersuchen und Herauskristallisieren von IT- ® Servicematrix
Services mit Outsourcing-Potenzial e Strategisch / kundenspezifisch
e Commodity / hohes Volumen
Resultat ® Bekannte oder erarbeitete TCO
® Aufzdhlung aller IT-Services mit vorhandenem  ® Benchmarking mit Marktangeboten
Outsourcing-Potenzial ® SWOT-Analyse der IT-Services
axeba
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Bewertung der IT-Services

Das Gebiet ist sehr firmenspezifisch

Firmenspezifisch
und fur Outsourcing gut geeignet Firmenspezifisch und fiir Outsourcing schlecht geeignet

‘ Services outsourced

- Services in house

Outsourcing ist unublich oder existiert nicht Outsourcing-Markt Outsourcing ist moglich oder lblich
Es existieren keine oder nur ungeeignete Angebote Es existieren geeignete oder attraktive Angebote

Outsourcing-Markt

Das Gebiet ist nicht firmenspezifisch

axeba

Professional IT Consulting
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Handlungsoptionen

Das Gebiet ist sehr firmenspezifisch

Firmenspezifisch
und fur Outsourcing gut geeignet Firmenspezifisch und fiir Outsourcing schlecht geeignet

Outsourcing ist unublich oder existiert nicht Outsourcing-Markt Outsourcing ist moglich oder lblich
Es existieren keine oder nur ungeeignete Angebote Es existieren geeignete oder attraktive Angebote

Outsourcing-Markt

Das Gebiet ist nicht firmenspezifisch

axeba

Professional IT Consulting

© by axeba, 2019, Slide 21 www.axeba.ch info@axeba.ch



2. Anforderungen

RfP = Request for Proposal
Rfl = Request for Information

Initiative beim Kunden, in der Regel mit externer Beratung I
Initiative beim Provider in Zusammenarbeit mit dem Kunden I

(1) (2]

®
©
®

Analyse
Anforderungen
Request for Information
Request for Proposal
Bewertung der Angebote

6]

(7 © ©

Due Diligence

Operation

Transition

Vertrags-
verhandlungen

Vorentscheid (LOI)

| | | | | | | &) | | .
I 20wo I 48wo I 2.awo | 46wo | 2.4awo 1 24wo | 4-16 Wo I 216 wo | -
Prozess Erfolgsfaktoren
® Definition der Services, Anforderungen, Service ® Definition der Ziele und Bewertungskriterien
Levels usw. des Outsourcings
® Dokumentation der Architektur, HW- und SW- ® Genulgend praziser RfP, der von den Providern
Inventar, Informationen beziiglich zu beantwortet werden kann
ubernehmendem Personal usw. ® Aufforderung an die Provider fir kreative
Alternativlosungen (als Option)
Resultat ® Abstimmung der Outsourcing-Pakete mit den
° anderen IT-Funktionen (RZ, EWP usw.)

RfP (oder Rfl je nachdem)

© by axeba, 2019, Slide 22
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3 ‘ R e q u e St fo r Initiative beim Kunden, in der Regel mit externer Beratung I
I n fo r m a t i O n ( Rfl ) Initiative beim Provider in Zusammenarbeit mit dem Kunden I
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Prozess Erfolgsfaktoren
® Reduktion der moglichen Anbieter von ca. 6 - ® (Qualifikation der angeschriebenen Provider
12 auf ungefahr 3 - 4. bezuglich

e Firma (Kennzahlen, Strategie, Lokationen usw.)

Resultat e Know-how, Erfahrungen, Ressourcen,

geografische Prasenz usw.

® Shortlist der qualifizierten Anbieter e Referenzen

axeba

Professional IT Consulting
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4 ‘ R e q u e St fo r Initiative beim Kunden, in der Regel mit externer Beratung I
P ro p O Sa I ( RfP ) Initiative beim Provider in Zusammenarbeit mit dem Kunden I

(1) (2] © (4] (5] (6] (7] © 10)

Due Diligence

Analyse
Operation

Transition

Vertrags-
verhandlungen

Anforderungen
Request for Information
Request for Proposal
Bewertung der Angebote
Vorentscheid (LOI)

| | | | | | | e | | ,
I'20wo I 48wo ! 24awo | 46wo I 2.4wo 1 2.4wo | 4-16 Wo I 416 wo |
Prozess Erfolgsfaktoren
® Detaillierte Offerte pro Anbieter, so dass diese ® Klar definierter Prozess
untereinander verglichen werden kénnen e Terminplan
® Frage&Antwort-Runde e Fragen&Antworten
® Prisentation der Offerten e Vorgegebene Struktur der Angebote

e Prasentation der Angebote
® Gleichbehandlung aller Provider

® Beurteilungskriterien mit Gewichtung der
Entscheidungsfaktoren

Resultat
® Verbindliche Offerte der Anbieter

axeba

Professional IT Consulting
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5. Bewertung der
Angebote

Initiative beim Kunden, in der Regel mit externer Beratung I
Initiative beim Provider in Zusammenarbeit mit dem Kunden I
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| | | | | | | &) | | ‘
I 20wo I 48wo I 2.awo | 46wo | 2.4awo 1 24wo | 4-16 Wo I 216 wo | -
Prozess Erfolgsfaktoren
® Prasentation der Provider ® (Qualitat der Angebote und Erfiillung der
® Beurteilung der Angebote anhand der vorher Anforderungen

bestimmten Entscheidungskriterien und ® Preis

Gewichtungen e (Qualifikation der Provider beziiglich
® Referenzbesuche * Finanzielle Stabilitat

e Zusammenpassen der Unternehmenskulturen

Resultat ® Resultate der Referenzbesuche
o

Reihenfolge der Angebote
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6 VO ren tS C h e i d ( LO I ) Initiative beim Kunden, in der Regel mit externer Beratung I
Initiative beim Provider in Zusammenarbeit mit dem Kunden I

(1) (2 © (4 (5 (6 (7 (9 [10)
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[@)) [ o [ N—r’ c c
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= 5 = 5 z 2 @ o
£ = 8 = ° S = o
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= D 2 S verhandlungen
O x 5
v4
m
| | | | | | | e | | ,
I'2.0wo I 48wo | 24wo I 46wo 1 24w0 | 24wo | 4-16 Wo I 416 wo |
Prozess Erfolgsfaktoren
® Review resp. Bestatigung der Anbieter- ® Planung der internen Ressourcen fiir die Due
Reihenfolge durch Top-Management (GL) Diligence (vor allem falls die Due Diligence mit
® Entscheid, mit welchen 1-2 Anbietern die Due zwei Anbietern durchgefiihrt werden soll)
Diligence durchgefiihrt werden soll. ® Absage an die (ibrigen Anbieter inkl. Angebot
far De-Briefing
Resultat
® |etter of Intent mit ausgewdahlten/m Anbietern
axeba
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7. Due Diligence

Initiative beim Kunden, in der Regel mit externer Beratung I
Initiative beim Provider in Zusammenarbeit mit dem Kunden I
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Vorentscheid (LOI)

(7] ©

©

Due Diligence

Operation

Transition

Vertrags-
verhandlungen

| | | | | | | &) | | .
I 20wo I 48wo I 2.awo | 46wo | 2.4awo 1 24wo | 4-16 Wo I 216 wo | -
Prozess Erfolgsfaktoren
® Verifikation der Annahmen und Inventare aus ® Professionelle Fihrung und hohe
dem RfP Aufmerksambkeit bezlglich dem Transferprozess
® Planung der Transition der Mitarbeitenden der Mitarbeitenden
® Personliche Interviews mit den zu ® Modell fur die Transformation der Mitarbeiter-
transferierenden Mitarbeitenden Incentives von der heutigen Firma zum
Outsourcer
Resultat ® Sicherstellen, dass die IT-Mitarbeiter keinen
® Dokument mit Abweichungen zum RfP Incentive-Verlust erleiden
o o

Mogliche Auswirkungen auf den Preis
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Neuer Arbeitsvertrag fur jeden IT-Mitarbeiter
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3. Vertrags-
verhandlungen

Initiative beim Kunden, in der Regel mit externer Beratung I
Initiative beim Provider in Zusammenarbeit mit dem Kunden I
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Prozess Erfolgsfaktoren
® Ausarbeitung und Verhandlung des ® Genaue Beschreibungen der
Outsourcing-Vertrages e Servicebschreibungen, Service Levels, Mengen
Resultat How:
_ _ e Verantwortungen des Kunden und des Providers
® Unterschriebener Outsourcing-Vertrag o _
e Rahmenvertrag ® Juristische (|nterne oder eXterHE)
e Servicebeschreibungen (SLA) inkl. Mengen und Unterstlitzung fir den Rahmenvertrag
Preisen e .
°
e Transitionsvereinbarung (Personal, Inventar Datum fur die Ubernahme des Betriebes
usw.)
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9 T ra n S it i O n Initiative beim Kunden, in der Regel mit externer Beratung I
Initiative beim Provider in Zusammenarbeit mit dem Kunden I

(1) (2] © (4] (5 (6 (7] (9 (10)
c _ i
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S = S 2 O Due Diligence
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(&} ne o
o m
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I'2.0wo I 48wo | 24wo I 46wo 1 24w0 | 24wo | 4-16 Wo I 416 wo |
Prozess _ . Erfolgsfaktoren
® Present Mode of Operation (PMO) beim Start o -
des Vertrages ) ® Hohe Sensibilitat wahrend der Transitionsphase
® Transitionsprojekt zur Ubernahme und e Stabilitdt und Verfugbarkeit der Systeme
Integration der Kundenumgebung in die e Die Service Levels sind in dieser Phase in der
Standard—Umgebung und -Prozesse des Regel noch nicht garantiert (best effort)
Providers : Eini
e Dauer: Einige Monate
Resultat °

Hohe Erfahrung und Professionalitat des

® Future Mode of Operation (FMO) mit Providers

Kostenreduktion durch Standardisierung und
Skaleneffekte
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1 O O p e ra t i O n Initiative beim Kunden, in der Regel mit externer Beratung I
Initiative beim Provider in Zusammenarbeit mit dem Kunden I
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Prozess

Stabilisierung der Future Mode Operation °
(FMO) mit den Standards, Prozessen und
Systemen des Providers

® Standard Reporting der Service Qualitat,
Verflgbarkeit und Einhalten der SLA °

® Reporting von Verletzungen der SLA

Resultat

o

Stabiler Betrieb (FMO)
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Erfolgsfaktoren

Flihrung des Outsourcing-Verhaltnisses durch
den Outsourcing-Verantwortlichen des Kunden
sowie durch den Service/Account Manager des
Providers

Implementation eines Change Management
Prozesses fiir die Bewilligung von Anderungen
und Erweiterungen durch den Outsourcing-

Verantwortlichen
axeba
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Agenda

0 Uber axeba

e Grunde fur ein Outsourcing
e Outsourcing-Strategie
° Outsourcing-Prozess
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Mehr Innovation durch Outsourcing

' Mythos Tipps

« Dank Outsourcing kbnnen wir innovative

) _ . * Innovative Losungen missen im Rahmen der
Ldsungen realisieren.

Ausschreibung gefordert (und entsprechend

« Outsourcing sorgt dafiir, dass wir immer bewertet) werden.

moderne Losungen im Einsatz haben. » Sobald die Lésung gebaut ist und der Vertrag

l&uft, wird die L6sung kaum noch verandert
(ausser uber kostenpflichtige Change
Requests). Die nachste Innovationsphase ist
Realitat daher in der Regel erst wieder wenn der
Vertrag erneuert wird.

» Der Outsourcing-Provider steht unter einem
starken Preisdruck und wird daher alles tun,

um seine eigenen Kosten tief zu halten.
» Outsourcing fordert in der Regel konservative

* D.h., er wird die eingesetzte Losung und nicht innovative Lésungen.
maoglichst lange im Einsatz belassen und
nicht Geld fur innovative Losungen einsetzen.

» Die Mitarbeitenden des Providers sind nicht
auf Innovation ausgerichtet, sondern darauf,
die vereinbarten SLA zu mdglichst tiefen
Kosten einzuhalten. \

J J

axeba
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Multisourcing: Best of breed

' Mythos

* Es entsteht sowohl kosten- als auch
leistungsmassig eine optimale Losung indem
die verschiedenen Gebiete jeweils an den
besten Anbieter vergeben werden.

Realitat

» Bei einer internen IT sind die Schnittstellen
zwischen den verschiedenen Teams resp.
Abteilungen in vielen Féllen kritisch. Befinden
sich diese noch an verschiedenen
Standorten, wird es noch schwieriger.

+ Werden die gleichen Gebiete / Schnittstellen
sogar an verschiedene Outsourcing-Provider
vergeben, so ist eine qualitativ gentigende
Leistungserbringung kaum noch maoglich.

© by axeba, 2019, Slide 33

Tipps

Die Anzahl der Provider soll auf dem
Minimum gehalten werden. Jede Schnittstelle
zu einem weiteren Provider mindert die
Qualitat der Leistungserbringung und erhoht
die Komplexitat.

Die Anzahl der Schnittstellen zwischen der
internen IT sowie zu den verschiedenen
Outsourcing-Providern soll auf einem
Minimum gehalten werden.

Bei der Wahl der auszulagernden Gebiete
soll nicht nur die Anzahl der Schnittstellen
maglichst tief, sondern die Schnittstellen
ebenfalls mdglichst einfach und klar gehalten
werden.

Es sollen mdglichst keine Schnittstellen vom
einen zum anderen Provider, sondern nur
von der internen IT zu den verschiedenen
Providern vorhanden sein.

J

axeba
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Dank SLA und Vertrag ist alles geregelt

Mythos Tipps
> Ll ef_wtsprec"hend genad formgllerten sl e * Nur mit einem partnerschaftlichen Verhaltnis
Ve_rtragen ko”r!e.” ellie 20 erbrlng_enden lassen sich qualitativ hochwertige Leistungen
Leistungen definiert und deren Einhaltung .
sichergestellt werden.
* D.h. dass die SLA und Vertrage nicht
maoglichst einseitig zu Gunsten des Kunden,
s sondern moglichst symmetrisch und fair
ausgestaltet sein sollen.
Realitat
« Den Umfang der Vertrage in einem
* Auch ein noch so umfassendes SLA verniinftigen Rahmen halten und nicht
gewabhrleitest nicht, dass die Leistungen auch Ubertreiben.
in der geforderten Qualitat erbracht werden, )
da sich nicht samtliche Anforderungen in * Den Preis nicht bis zum Aussersten
einem SLA festhalten lassen (z.B. mehr als verhandeln, damit der Provider gentigend
«Dienst nach Vorschrift»). «Luft» hat fur eine qualitativ hochwertige
Leistungserbringung.
» Auch noch so umfassende Vertrage weisen
Liicken auf. Je starker sich die Parteien auf * Die Firmenkultur des Providers muss
die Vertrage berufen, desto schlechter ist in moglichst gut zur Kultur des Kunden passen.
der Regel die Leistungserbringung. | Dies ist einer der wichtigsten Faktoren bei
y, . der Wahl des Providers. /

axeba

Professional IT Consulting
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Moglichst hohe Ponale (Malus)

' Mythos

* Mit einer mdglichst hohen Pdnalen (Malus)
wird der Provider zur Einhaltung der
vereinbarten SLA gezwungen und «motiviert».

Realitat

» Je nach Situation kalkuliert der Provider die
Ponale bereits in den Preis ein.

* |st das SLA verletzt, lohnt sich ein weiterer
Aufwand fur den Provider nicht mehr, da er
sowieso die Pdnale schuldet.

© by axeba, 2019, Slide 35

Tipps

» Keine unrealistisch hohen Pdnalen
vereinbaren. Im Extremfall droht dem
Provider der Konkurs und der Kunde muss
sich einen neuen Provider suchen.

» Die Pdnale kann auch nur CHF 1 betragen.
Sobald der Provider die Rechnung nicht
vollstandig verbuchen resp. abschliessen
kann, besteht entsprechender Druck.

» Besser als hohe Pdnalen ist die
Vereinbarung eines klaren Eskalationsweges
und direkter Zugang zum CEO des Providers
im Falle von anhaltenden Problemen.

J
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Outsourcing ist gunstiger

' Mythos

« Dank Outsourcing lassen sich die Kosten
signifikant senken (tiblicherweise um 20%).

Realitat

* Inzwischen werden immer mehr
Ausschreibungen abgebrochen, weil die
Kosten mit Outsourcing ansteigen anstatt zu
sinken.

» Zu den eigentlichen Betriebskosten kommen
noch die folgenden Kosten dazu:
Abschreibungen des Transitionsprojektes,
Provider Management, Mehrwertsteuer (falls
kein Vorsteuerabzug maoglich ist)

© by axeba, 2019, Slide 36

Tipps

* Durchfiihrung eines Benchmarks vor der
Ausschreibung, um festzustellen, ob das
auszulagernde Gebiet Uberhaupt tber
genugend Kostenpotenzial verfugt (falls die
Kosten nicht ansteigen durfen).

* |dentifikation aller internen Kosten, die bei
einem Outsourcing effektiv wegfallen.

» Vergleich der wegfallenden internen Kosten
mit den wiederkehrenden Kosten des
Providers unter Einbezug des
Transitionsprojektes, der Aufwande fur das
Provider Management sowie der
Mehrwertsteuer (falls kein Vorsteuerabzug
maglich ist).

J

axeba
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Kostenvergleich

Ohne Outsourcing Mit Outsourcing
Einsparungen L
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Transitionskosten

Ohne Outsourcing

Mit Outsourcing
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Mehrwertsteuer (falls kein Vorsteuerabzug

moglich)

Ohne Outsourcing

Interne
IT-Kosten

Mit Outsourcing

Mehrwertsteuer

: Einsparungen

Fuhrung Outsourcer

Abschreibungen
Transitionsprojekt
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Outsourcing wird glinstiger dank
Skaleneffekten

' Mythos / Tipps
« Der Outsourcing-Provider hat viel grossere . Skaleneffekte kénnen nur genutzt werden
Mengen als die interne IT und erreicht durch wenn die Standardlosung des Providers z’u

die damit entstehenden Skaleneffekte viel
tiefere Kosten.

100% verwendet wird.

« Jede Abweichung von der Standardl6ésung
des Providers verhindert Skaleneffekte.

Realitat

« Haufig enden die Skaleneffekte bereits nach
verhaltnismassig tiefen Mengen, die z.T. auch
intern erreicht werden (siehe nachste Folie).

» Skaleneffekte werden haufig zerstort, indem
der Kunden nicht zu 100% die
Standardl6ésung des Providers einsetzen kann
resp. will und mit seinen zuséatzlichen
Anforderungen verhindert, dass Skaleneffekte
entstehen resp. genutzt werden kénnen.

J J

axeba
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Korrelation zwischen Anzahl User und Kosten

Kosten pro Benutzer im Monat
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Die obige Kurve stellt die jeweils tiefsten Kosten dar. Wahrend bei den tiefsten Kosten bis
knapp 2 000 Benutzer klare Skaleneffekte auszumachen sind, sinkt das Kostenniveau
danach nicht mehr weiter. Dartiber steigen die Kosten sogar wieder an. Dies bedeutet, dass
eine grosse Anzahl Benutzer zwar Voraussetzung, aber nicht hinreichend fir tiefe Kosten ist.

axeba
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Grosse Provider sind besser als kleine

Mythos Tipps

* Grosse P"rowdg_r SO0 LB, TSRS, [l A * Internationale Provider nur einsetzen falls die
usw._verfugen"ub'er mghr Leistungen auch international erbracht
Skalierungsmoglichkeiten und decken alle e
Gebiete ab.

* Maglichst kleine Provider berticksichtigen,
die zudem gut zur eigenen Firmenkultur
s passen.
Realitat  Zu kleine Provider bieten jedoch auch wieder
Gefahren. Sie sollten moglichst bereits tber

» Grosse Provider sind haufig sehr trage und Kunden verfligen, die grésser oder etwa
wesentlich weniger flexibel als die interne IT. gleich gross sind.

+ Kleine Provider gehen in der Regel  Falls der Kunde zum gréssten Kunden des
wesentlich besser auf die Wiinsche und Providers wird, besteht die Gefahr, dass sich
Anforderungen ihrer Kunden ein. Durch die der Provider zu stark auf den Kunden
hohere Identifikation ihrer Mitarbeitenden ist ausrichtet und faktisch zur internen IT wird.
haufig auch die Leistungserbringung besser.

» Die Firmenkultur des Providers muss
maglichst gut zur Kultur des Kunden passen.
Dies ist einer der wichtigsten Faktoren bei
p, \_der Wahl des Providers. /

axeba
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Outsourcing ist besser
(mit Outsourcing lauft alles stabiler)

' Mythos Tipps

» Da der Outsourcing-Provider wesentlich
professioneller ist als die interne IT, wird mit
Outsourcing eine hohere Betriebsqualitat
erreicht und die Systeme laufen wesentlich
stabiler.

* Die Kunden miussen sich bewusst sein und
akzeptieren, dass die Betriebsqualitat mit der
Ubernahme durch den Provider zuerst
absinkt. Diese Phase dauert mehrere Monate
bis zu einem Jabhr.

« Wahrend dieser Phase mussen Lésungen
) gemeinsam gesucht und erarbeitet werden
Realitat (partnerschatftliches Verhaltnis) und es hilft
wenig, wenn nur auf dem SLA und dem

o Ll ety L ssitiElne Sl Vertrag bestanden wird.

Betriebsverantwortung nach dem

Transitionsprojekt sinkt die Betriebsqualitat in
der Regel spurbar ab und es treten mehr
Ausféalle auf als tblich.

Dies ist in einem gewissen Masse ein
normaler Effekt, da der Provider zuerst
Erfahrungen in der neuen Umgebung
sammeln muss, welche die interne IT in den
vergangenen Jahren gesammelt hat, um die

* Ist die Situation nach einem Jahr immer noch
nicht besser, muss eskaliert und ein Ausstieg
aus dem Vertrag in Erwdgung gezogen
werden (falls dies so im Vertrag vorgesehen
ist).

IT-Infrastruktur laufend zu optimieren. J /
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Absinken der Benutzerzufriedenheit nach
einem Qutsourcing

Professional IT Consulting
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