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Wie die richtige
IT-Dienstleistung

finden?

Jedes Unternehmen bendétigt Informationstechnologie in
irgendeiner Form. Die grosse Frage ist jeweils: Make or
buy? Und wenn man die Dienstleistungen einkauft: Alle
oder nur einen Teil davon? Und wie beauftrage ich die
Dienstleistung? Der folgende Artikel zeigt ein paar gingige
Beauftragungsmodelle und fiir wen sie sich eignen.
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VON FRANK BUCHLI

enn sich ein Unternehmen fiir
den externen Einkauf entschei-
det, muss man bald festlegen,

welches Modell man fiir den Bezug dieser
Dienstleistung wihlt. Wir nennen das die
Beauftragungsart. Eine passende Beauftra-
gungsart hilft das Ziel der Beschaffung zu
erreichen und wirkt sich positiv auf das
Budget, den Terminplan und die ge-
wiinschte Qualitit aus.

Beauftragungsarten im Uberblick

Es gibt inzwischen verschiedene Formen
von Beauftragungen, die unterschiedliche
Anforderungen erfiillen kénnen. Hier die
wichtigsten im Uberblick:

1. Nach Aufwand/verlingerte Werbank:
Bei dieser Beauftragungsart werden
spezialisierte externe Mitarbeiter meist
fiir Projekte engagiert. Unternehmen
nutzen diese Option, um ihre internen
Ressourcen zu erginzen, wenn sie nicht
die Kapazitit oder das spezifische
Know-how haben, um ein Projekt intern
zu bewiltigen. Dies kann eine Vielzahl
von IT-Rollen umfassen, wie Software-
ingenieure, Designer, Projektmanager
oder Berater. Die Beauftragung ist durch
ein Dienstleistungsmandat oder eine
Personalstellung moglich. Die Verant-
wortung, welche der Dienstleister hier
tragt, ist eher gering. Er muss geeignetes

Je nach Bediirfnis und Ressourcen bestehen
verschiedene Auftragsmodelle, die Unter-
nehmen wéahlen kénnen.

Personal bereitstellen, welches nach der
iiblichen Praxis professionell nach An-
weisung des Auftraggebers agiert. Der
Auftraggeber kann den spezifischen
Inhalt der Arbeiten der Engagierten
jederzeit dndern.

2. Managed Capacity/ganze Teams: Die-
ses Modell beauftragt meist ein oder
mehrere Teams. In diesem Modell stellt
ein IT-Dienstleister eine Gruppe von
Fachkriften zur Verfiigung, die eine
bestimmte Kapazitit garantieren und
verschiedene Fihigkeiten und Erfah-
rungsniveaus kombinieren, um den
Anforderungen des Kunden gerecht zu
werden. Diese Teams konnen lokal oder
remote eingesetzt werden, um die rich-
tige Mischung aus Kompetenzen zu
bieten. Dadurch entstehen interessante
Verrechnungsmodelle, welche einer-
seits die zusitzlichen Leistungen ent-
schidigen, aber dem Auftraggeber auch
eine bessere Planbarkeit ermoglichen.
Der Auftraggeber behilt weiterhin die
Verantwortung dartber, dass die Teams
das Richtige machen. Aber auch hier
kann das Team mit Business Consul-
tants und Fachexperten erganzt wer-
den, sodass die Fertigungstiefe unter-



=
o
Q
w
[e]
°
(o]
I
o
E
w
(o]
[2
w
[=]
©

schiedlich gestaltet werden kann.
Managed Capacity erlaubt die Moglich-
keit, IT-Ressourcen und -Dienstleistun-
gen nach Bedarf zu skalieren und anzu-
passen, was eine bessere Kostenkontrolle
und Anpassung an geschiftliche Anfor-
derungen erméglicht.

. Werke agil: Eine agile Beauftragung
bezieht sich auf eine flexible und adap-
tive Art der Projektbearbeitung und
Vertragsgestaltung, bei der es um die
Entwicklung von Softwareprodukten
nach agilen Methoden wie Scrum, Kan-
ban oder SAFe geht. Diese Vorgehens-
weise ist besonders fiir IT-Projekte ge-
eignet, bei denen die Anforderungen
und das Endprodukt nicht von Anfang
an feststehen und sich wihrend des
Projektverlaufs weiterentwickeln kén-
nen. Beim Sourcing agiler IT-Projekte
gilt es, einen klaren Rahmen fiir die
Zusammenarbeit zu schaffen, um die
Risiken fiir den Auftraggeber zu mini-
mieren. Es wird ein Vertragswerk emp-
fohlen, das die Anforderungen an das
Produkt, die agilen Methoden und Rol-
len, die Vergiitung sowie die Testver-
fahren nach Sprints und die Méingelhaf-
tung festlegt. Dies soll sicherstellen, dass
beide Parteien gemeinsam auf das Pro-
jektziel hinarbeiten und eine erfolgrei-
che Zusammenarbeit ermoglicht wird.
Die Verrechnung kann nach Sprints

erfolgen (z.B. jeder 2-Wochen-Sprint
mit einer definierten Kapazitit kostet
einen definierten Betrag). Im SAFe-
Umfeld bietet sich die analoge Verrech-
nung ganzer Produktinkremente an.
Hier kommt nun der (agile) Werkcha-
rakter hinzu: Um den Dienstleister auch
in die Resultatverantwortung zu neh-
men, kann man nach Story Points an-
statt nur nach einer Zeit- oder Team-
leistung abzurechnen. Hier ist jedoch
ein Einschwingen tiber eine gewisse Zeit
im herkémmlichen T&M-Ansatz emp-
fehlenswert und es braucht idealerweise
auch eine etablierte Partnerschaft, wel-
che auf bereits erarbeitetes Vertrauen
aufbauen kann. Die Verantwortung ist
aufgeteilt: Der Auftraggeber muss wis-
sen, WAS er will, und der Lieferant muss
die Verantwortung iiber die Herstellung,
also WIE man es entwickelt, tiberneh-
men. Je nach Ausgestaltung kauft man
weiterhin reine Kapazitit ein oder hat
hier auch die Méglichkeit, den Lieferan-
ten in konkrete Resultatverantwortung
zunehmen.

. Werke klassisch: Ein klassischer Werk-

vertrag im IT-Sourcing ist eine Vertrags-
form, bei der sich der Dienstleister dazu
verpflichtet, ein bestimmtes Werk zu
erstellen, und der Auftraggeber sich zur

«Die Wahl einer
geeigneten Beauf-
tragungsart hangt

stark von
der konkreten
Situation ab.»

Zahlung einer vereinbarten Vergiitung
verpflichtet. Im IT-Kontext bezieht sich
dies typischerweise auf die Planung und
Programmierung einer Software, die
auf die spezifischen Bedtrfnisse des
Kunden zugeschnitten ist. Die Beauf-
tragung ist nun also klar resultatorien-
tiert. Da die genaue Spezifikation und
die Erwartungen an das zu liefernde
Produkt im Werkvertrag festgelegt wer-
den, liegt das Risiko der Umsetzung
beim Dienstleister. Er muss sicherstel-
len, dass das fertige Produkt den im
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Vertrag festgelegten Kriterien entspricht
und den Erwartungen des Auftragge-
bers gerecht wird. Dies beinhaltet typi-
scherweise auch die Verantwortung fiir
die Beseitigung von Méngeln innerhalb
einer gewissen Frist nach der Lieferung
des Produkts. Da das Werk per Defini-
tion eher eine starre Konstruktion ist,
ist hier die Flexibilitat nach dem Ver-
tragsabschluss eher gering. Zentral ist,
dass die initialen Anforderungen gut
ermittelt sind und in einer geeigneten
Form dem Lieferanten zur Verfiigung
gestellt werden.

. Produkte kaufen: Beim Kauf eines Pro-

duktes im Rahmen der Beschaffung von
IT-Dienstleistungen erwirbt ein Unter-
nehmen eine fertige Softwarelosung
oder ein IT-Produkt, das auf dem Markt
verfiigbar ist. Im Gegensatz zum Werk-
vertrag, bei dem eine individuelle L6-
sung geschaffen wird, handelt es sich
hier um Standardprodukte, die nicht
speziell fiir einen einzelnen Kunden
entwickelt wurden. Ein typisches Bei-
spiel wire der Erwerb von Bliroanwen-
dungssoftware wie Microsoft Office.
Dieser Kaufprozess ist in der Regel un-
komplizierter und schneller, da das
Produkt bereits fertiggestellt ist und nur
noch lizenziert werden muss. Die Ver-
antwortung fiir die Wartung und Ak-
tualisierung der Software liegt in der
Regel beim Hersteller, und der Kunde
zahlt eine einmalige Gebtihr oder eine
laufende Lizenzgebtihr fiir die Nutzung
der Software. Vorteil: Das Produkt ist in
der Regel sofort verftigbar und durch
die Erfahrungen am Markt ausreichend
getestet und sicher anwendbar.

. Managed Services oder «Product as a

Service»: Bei diesem Modell lagert ein
Unternehmen die Verantwortung fiir
bestimmte IT-Dienste an einen externen
Dienstleister aus. Anstatt einzelne Pro-
jekte oder Produkte zu kaufen, erhilt
das Unternehmen eine kontinuierliche
Dienstleistung, die das Management
und den Betrieb bestimmter IT-Funk-
tionen umfasst. Mittlerweile bieten fast
alle grossen Konzerne auch Produkte
als Service an: Anstatt ein Produkt zu
kaufen, eine individuelle Entwicklung
selbst zu erstellen oder einzukaufen,
wird die gewtiinschte Dienstleistung als
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Service bezogen. Prominente Beispiele
gehen von Office-365-Abos bis hin zu
Features, welche man beim Autoher-
steller im Abo 16sen kann. Die Verant-
wortung geht in diesem Modell am
stirksten zum Lieferanten tiber: Nicht
nur muss das Produkt funktionieren,
sondern auch die betrieblichen Aspekte,
die Kapazitits- und funktionalen As-
pekte muss der Lieferant sicherstellen.
Der Auftraggeber hat mehr Flexibilitét
in seinem Kerngeschift, und auch die
Flexibilitit im konkreten Lastmanage-
ment und in der Kapazitit ist ein Vorteil.

Welche Beauftragungsart eignet
sich fiir wen?

Die Wahl einer geeigneten Beauftragungs-
art hangt stark von der konkreten Situation
ab und auch von der Fihigkeit und Matu-
ritit des Auftraggebers in gewissen Berei-
chen. Entsprechend sollten bei der Aus-
wahl der geeigneten Beauftragungsart fiir
IT-Dienstleistungen verschiedene Faktoren
berticksichtigt werden.

An erster Stelle stehen Bedarfund Um-
fang. Wenn etwa der Bedarf an speziellen
Fihigkeiten fir ein kurz- bis mittelfristiges
Projekt beschrinkt ist, konnte die «verlin-
gerte Werkbank» eine passende Wahl sein.
Fir grossere Vorhaben hingegen, die eine
Mischung aus verschiedenen Fihigkeiten
erfordern, kann das Modell «<Managed Ca-
pacity» sinnvoll sein. Es bietet eine Kom-
bination aus Flexibilitit und Struktur,
insbesondere wenn Teams mit unter-
schiedlichen Fihigkeiten benotigt werden.

Ferner miissen die Agilitit und das Pro-
jektumfeld beriicksichtigt werden. Wenn
sich ein Projekt etwa durch sich indernde
Anforderungen und einen Bedarf an
schneller Anpassungsfihigkeit auszeich-
net, ist das «Werke agil»-Modell zu bevor-
zugen. Fur Projekte mit klar definierten
Zielen und weniger Flexibilitit im Hinblick
auf Anderungen wihrend der Laufzeit eig-
net sich der klassische Werkvertrag.

Auch langfristige Uberlegungen gilt es
zumachen. Und es stellt sich auch die Frage
nach der Skalierbarkeit. Wenn z.B. Anfor-
derungen durch marktverfiigbare Standard-
produkte gedeckt werden konnen, sollte
ein Kaufvon Produkten in Erwigung gezo-
gen werden. Fiir eine ganzheitliche Betreu-
ung einer IT-Umgebung, insbesondere wenn
kontinuierliche Wartung und Support er-
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» Nach Aufwand/verlangerte
Werkbank: Diese Option eignet
sich fur Unternehmen, die
spezialisierte externe Mitarbeiter
fur Projekte einsetzen méchten,
um ihre internen Ressourcen zu
erganzen.

» Managed Capacity/ganze
Teams: Diese Option eignet sich
fr Unternehmen, die eine
bestimmte Kapazitat an IT-Fach-
kraften benétigen, um ihre
Anforderungen zu erftllen. Sie
bietet eine gute Mischung aus
Kompetenzen und Erfahrungs-
niveaus und ermoglicht interes-
sante Verrechnungsmodelle.

+ (Werke) agil: Diese Option eignet
sich fur IT-Projekte, bei denen die
Anforderungen und das Endpro-
dukt nicht von Anfang an fest-
stehen und sich wahrend des
Projektverlaufs weiterentwickeln
konnen. Sie erméglicht eine flexible
und adaptive Art der Projektbear-

» Werke klassisch: Diese Option

eignet sich fur Unternehmen, die
eine klare und verbindliche
Grundlage fur die Entwicklung und
Lieferung von IT-Projekten
wlnschen, bei denen das Ergebnis
und die Qualitat des fertigen
Produkts im Vordergrund stehen.
Produkte kaufen: Diese Option
eignet sich fur Unternehmen, die
eine sofortige Verfugbarkeit und
Zuverlassigkeit winschen. Dies ist
unkomplizierter und schneller, da
das Produkt bereits fertiggestellt
ist und nur noch lizenziert werden
muss.

Managed Services/«Product as
a Service»: Diese Option eignet
sich fur Unternehmen, die die
Verantwortung fur bestimmte
IT-Dienste an einen externen
Dienstleister auslagern mochten.
Sie bietet eine kontinuierliche
Dienstleistung, die das Manage-
ment und den Betrieb bestimmter

beitung und Vertragsgestaltung.

forderlich sind, kénnten «<Managed Services»
die beste Wahl sein. Dieser Ansatz ist ideal
fiir Organisationen, die ihre IT-Abteilung
entlasten wollen oder nicht tiber ausrei-
chend interne Ressourcen verfiigen.
Bleiben noch das Risikomanagement
sowie die Budget- und Kostenkontrolle.
Uberlegen Sie, wie viel Verantwortung Sie
intern behalten méchten und wie viel Sie
auf den Dienstleister tibertragen mochten.
Bei Modellen wie «<Managed Services» tiber-
nehmen die Dienstleister mehr Verant-
wortung, wihrend bei der «verlingerten
Werkbank» das Unternehmen selbst stir-
ker gefordert ist. Betreffend Budget ist zu
beachten, dass Modelle mit fixen Kosten
(z.B. klassischer Werkvertrag) eine bessere
Vorhersehbarkeit mit sich bringen, wih-
rend flexible Modelle (z.B. agile Werke)
moglicherweise hohere kurzfristige Kos-
ten, aber potenziell bessere langfristige
Wertsteigerungen bieten.

Fazit

Eine pauschale Antwort darauf, welche
Beauftragungsart nun am besten fiir eine
Organisation passt, gibt es nicht. Die Wahl
der Beauftragungsart hiangt stark von den
spezifischen Bediirfnissen, Zielen und Res-

IT-Funktionen umfasst.

sourcen eines Unternehmens ab. Eine
griindliche Analyse der Anforderungen,
verbunden mit einem Verstidndnis der Stér-
ken und Einschriankungen jeder Beauftra-
gungsart, ist entscheidend fiir eine erfolg-
reiche IT-Dienstleistungsbeschaffung. Es
ist auch ratsam, die Auswahl nichtisoliert
zu betrachten, sondern sie im Kontext der
gesamten IT-Strategie und der Geschifts-
ziele zu sehen. Zu empfehlen ist, dass der
oder die Verantwortliche die Vor- und
Nachteile jeder Beauftragungsart sorgfiltig
abwigt und diejenige wihlt, die am besten
zu den Bediirfnissen des Unternehmens
passt. Damit ist eine wichtige Grundlage
gelegt, um die Beschaffung bzw. das Projekt
im gewtinschten Zeit-, Kosten- und Qua-
litatsrahmen zu realisieren.
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