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1. MANAGEMENT VON LEISTUNGSBEZIEHUNGEN®

Steuerung interner und externer Leistungserbringer

Oliver Helios

Timo Traurig

Die aktuelle Gartner Studie — vorgestellt anldasslich des Gartner Summits im April 2006
— bescheinigt dem Markt fiir Outsourcing ein ungebrochenes Wachstum von jahrlich
knapp 8% bis 2009. Der aktuelle Trend ist gekennzeichnet durch eine sinkende Anzahl
groBvolumiger Vertrage zugunsten der Vergabe kleinerer Auftrdge an verschiedene An-
bieter derartiger Outsourcing-Leistungen. Insbesondere diese Leistungen stellen fiir das
Management von Leistungsbeziehungen® sowohl interner als auch externer Leistungs-
erbringer einen kritischen Erfolgsfaktor dar. Oliver Helios und Timo Traurig von Meju-

vante geben einen Uberblick.

Zum Management von Leis-
tungsbeziehungen® liefert die MeJuvan-
te einen unikaten Managementansatz als
Ergebnis jahrelanger Erfahrungen in Pra-
xis und Wissenschaft. Basierend auf ei-
ner fundierten Weiterentwicklung des
von ,,Kotler und anderen“ umfassend ge-
prégten Begriffs des Marketings ist die
Schaffung transparenter, steuerbarer
und messbarer Unternehmensstrukturen
erstmals integrativ aus unterschied-
lichen Perspektiven moglich.
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Der dem Begriff des Marketings histo-
risch zugrunde liegende Fokus basiert
auf einer klassischen Marktsicht, ver-
nachldssigt jedoch interne und externe
Leistungsbeziehungen als integrale Be-
standteile einer Wertschopfungskette. Es
ist daher geboten, samtliche Leistungs-
erbringer sowohl interner Prozesse als
auch von IT- und Service Dienstleistern
vollstandig zu erfassen und eine umfas-
sende Methode zu entwickeln. Die gene-
rell an der Wertschopfung beteiligten
Ressourcen wie IT, Mitarbeiter und Kun-
den, externe Leistungserbringer sind in
dieses Modell zu integrieren. Ein erster
Ansatz, der die Mitarbeiter intensiver in
eine Auftragnehmer und -geber Bezie-
hung innerhalb einer Unternehmung
setzt, lasst sich unter dem Begriff des
internen Marketings identifizieren. Ein
umfassenderes Modell fehlt jedoch bis-
her in Theorie und Praxis.

Das vorgestellte Modell Management
von Leistungsbeziehungen® nutzt die
Erkenntnisse des internen Marketings,
das den klassischen Marketing-Begriff
um zusatzliche Beriicksichtigung unter-
nehmensinterner Kundenbeziehungen
erweitert, sowie anerkannte Modelle
der 4-P (Price, Product, Place, Promo-
tion) des Marketingsmixes beinhaltet,
dartiber hinaus aber sdamtliche Leis-
tungserbringer in vollem Umfang be-

riicksichtigt. Gerade im Rahmen des
Outsourcings werden Hardware, Appli-
kationen, Server oder komplette Unter-
nehmensbereiche ausgelagert, aber
nicht im urspriinglichen Ausmaf3 tiber-
wacht und gesteuert. Das Management
von Leistungsbeziehungen stellt sicher,
dass realisierte Outsourcing-Vorhaben
auch in Folgejahren zum Erfolg und ge-
wiinschten Kosteneinsparungen fiihren.
Die Basis des Management von Leis-
tungsbeziehungen® besteht aus den
drei Phasen (schnell) Erkennen, (prézi-
se) Analysieren und (konsequent) Um-
setzen, jeweils in den drei Perspektiven
Business, Legal und System und wird
im angelsdachsischem Raum unter dem
Namen Threeps® (3Ps) veroffentlicht
(Abbildung 1). Im Gegensatz zu den 4P
des Marketingmixes oder der erweiter-
ten Version des 7P bezieht sich Threeps
nicht auf Begriffe, sondern reflektiert je-
weils drei Phasen in drei Dimensionen
(siehe Abb. 1). Threeps® umfasst im
Rahmen der Wertschopfungskette das
Management interner Leistungserbrin-
ger, die Einbeziehung externer Leis-
tungsbeziehungen, sowie Zulieferer als
auch Kunden.

Die in der Praxis haufig vorzufindenden
Herausforderungen kénnen durch den
Einsatz von Threeps® in den drei Pers-
pektiven bewdltigt werden:
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PERSPEKTIVE BUSINESS

* mangelnde Transparenz iiber Prozesse
und Leistungserbringer im Tagesgeschaft
e unzureichende Verbindung strategi-
scher und operativer Einheiten

e starke Fokussierung auf operative Td-
tigkeiten

¢ mangelnder Zusammenhang zwischen
operativen Aufgaben und strategischen
Vorgaben

PERSPEKTIVE LEGAL

e zunehmende Haftungs- und Schadens-
ersatzrisiken aufgrund von Gesetzesan-
derungen mit neuen Anforderungen fiir
operative und strategische Einheiten fiir
Unternehmen sowie deren Fiihrungskraf-
te

e unterschiedliche Rechtssysteme auf-
grund einer globalen Wertschopfungs-
kette

e unzureichende Umsetzung und Steue-
rung gesetzlicher Anforderungen mit
technologischem Schwerpunkt, insbe-
sondere IT-Security, Datenschutz und
Dokumentation

e mangelnde Definition der Leistungs-
gegenstande und des Abnahmeprozes-
ses sowie damit einhergehende Rechte
und Pflichten der Vertragspartner

PERSPEKTIVE SYSTEM

© unzureichend definierte IT-Anforderun-
gen der Fachseite

e historisch gewachsene, heterogen be-
dingt kompatible IT- und Systemland-
schaften

o starker IT-Fokus folgt mangelnder Kon-
zentration auf Kernkompetenzen der
Unternehmung

Der primdre Nutzen des Modells
Threeps® umfasst die Sichtweise einzel-
ner Perspektiven und deren integrative
Verbindung mit den drei Phasen. Dabei
werden Ideen im Rahmen der Strategie-
formulierung erarbeitet, prézise analy-
siert und konsequent aus einer Hand
umgesetzt.

Im Rahmen der ersten Phase ,,schnell Er-
kennen“ ist die sofortige Identifikation
von potentiellen strategischen Optionen
unter Beriicksichtigung des eigenen Leit-
bildes entscheidend. In der Phase ,,pra-
zise Analysieren“ werden die strategi-
schen Optionen entschieden und zur
Realisierung konzipiert. Im Rahmen der
dritten Phase werden die entschiedenen
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Optionen mittels addquater Methoden
umgesetzt. Im unternehmerischen Alltag
kann das Modell Threeps® nicht nur als
Projektmethode angesehen werden,
sondern als zielorientierte Methode zur
Erfassung des aktuellen Entwicklungs-
standes und Reifegrades der Unterneh-
mung aus Sicht der drei Perspektiven
dienen.

Am Beispiel von Sourcing-Projekten sind
Inhalte, Ergebnisse und Arbeitspakete
schematisch in der Ubersicht fiir die Per-
spektiven Legal und Business dargestellt
(siehe Abb. 2).

gebung im nationalen und internationa-
len Umfeld

Das Modell erlaubt die Bewertung von
Projekten (Sourcing, Outsourcing, Mer-
gers, Acquisitions, etc.), Prozessen und
Leistungserbringern.  Die
Grundlage zum Aufbau einer addquaten
Plattform zur Steuerung, Kontrolle sowie
Uberwachung samtlicher an der Wert-
schopfung beteiligter Leistungserbringer
ist somit moglich, sowohl fiir das Top
Management als auch fiir Fachbereiche
oder IT-Leiter.

Die Begriinder des Modells fassen zu-

externen
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Fiir komplexe Sourcing-Projekte bedeu-
tet dies exemplarisch fiir die Perspektive
Business in der Phase ,,schnell Erken-
nen*:

© Durchfiihrung von Research und Mark-
analysen

e |dentifikation von Sourcing-Objekten
(z. B. Value der IT, etc.)

 Erarbeitung von Kriterienkatalogen zur
Auswahl strategischer Optionen

© Kennzeichnung von Sourcing-Potenzia-
len

In der Perspektive Legal und der Phase
»Schnell Erkennen* stellen sich folgende
Aufgabenpakete:

e |dentifikation und Aufnahme von Ver-
tragsbeziehungen sowie deren Inhalte

e Ableitung potenzieller Haftungs- und
Schadensersatzrisiken (unternehmens-
und personenbezogen)

e Erfassung der zu erwartenden Gesetz-

sammen, das ,,die im Rahmen der ersten
Outsourcingwelle gemachten Erfahrun-
gen nicht hinreichend bei aktuellen Vor-
haben Beriicksichtigung finden und da-
bei eher auf kurzfristige Zielerreichung
als auf eine umfassende perspektivische
Betrachtung Wert gelegt wird“.
Der Unternehmensbetrieb muss heute
zielorientiert, kostenbewusst und trans-
parent sein. Wird lhr Management den
Anforderungen aus Sarbanes Oxley, Due
Diligence, Cockpits, Dashboards, ITIL,
CoBit und vielen weiteren Ansdtzen und
Schlagworten der IT gerecht? Am Ende
steht nicht ein IT-Cockpit oder die Ver-
fuigbarkeit von Systemen oder Applika-
tionen im Vordergrund, sondern die Aus-
richtung der Unternehmung auf die
Anforderungen des Kunden.
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Abb. 2: Vorgehensmodell,
Arbeitspakete und
wesentliche Ergebnisse



