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§ Sie wissen was sich hinter dem Begriff ,Multisourcing‘ verbirgt
§ Sie kennen die Basiselemente flr ein erfolgreiches Multisourcing
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Mehr und mehr Unternehmen haben heute einen grossen
Druck auf den Kosten und der Qualitat der IT
Dienstleistungserbringung . Basierend auf dieser Situation
suchen die Unternehmen sogenannte ,best-of-breed “ IT-
Partner mit optimierten Kosten fir die Erbringung von
Dienstleistungsservices, um die Geschaftsziele zu erreichen.
Dies resultiert in verschiedenen Outsourcing-Vertragen  mit
unterschiedlichen Leistungserbringern.

Source: IDC's Top 100 European Outsourcing Deals of 2007

C: Company — P: Provider



§ IBM’s Definition (Englisch):

§ Multisourcing is the managed way of providing IT-services to consumer
through multiple providers (internal or external), using separate
contracts , based on best-of-breed service provisioning  to achieve
business requirements.

§ Gartner’s Definition (Englisch):

§ Multisourcing is the disciplined provisioning and blending of business
and IT services from the optimal set of internal and external providers in
the pursuit of business goals.




Probleme mit dem selektiven Sourcing-Ansatz
(Multisourcing) — Beispiel einer IT Storung/Incident

Ein Dienstleistungserbringer

_ Verschiedene Dienstleistungserbringer
(intern oder extern)
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Basierend darauf, dass die Erbringung der IT Dienstleistung durch verschiedene Partner erfolgt, entstehen
verschiedene Schnittstellen zwischen Organisationen, unterschiedlichen Prozessen und unterschiedlichen
Tools, welche die Partner einsetzen, um die Prozesse zu unterstitzen.

Wenn diese Schnittstellen nicht geplant und tberwacht werden, so kénnen die geplanten Vorteile mit
einem Multisourcing nicht genutzt werden.
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Basiselemente flr ein erfolgreiches Multisourcing

Basis erarbeiten
Governance aufbauen
Fordern Homoostase

Mindset ,Partner!

(@)

Die 4 Elemente sind die Grundpfeiler flr ein erfolgreiches Sourcing mit
verschiedenen Dienstleistungserbringern:
1. Basis fur ein Multisourcing schaffen
2. Aufbauen einer Governance-Struktur, um eine Multisourcing-Umgebung zu verwalten
3. Fordern der Homoostase (Selbstregulierung)
4. Etablieren eines Mindsets “Wir sind Partner”



Basis erarbeiten

§ Sourcing Strategie

§ Entwickeln einer Sourcing Strategie ist der erste Schritt dieser Saule und ein sehr
wichtiger Grundstein. In der Strategie werden folgende Elemente definiert:

§ Definieren der Sourcing-Prinzipien Y e e—

§ Definieren von moglichen Sourcing-Paketen basierend [ms [ res | [ o | [wios | [T5%

auf der gewlnschten In-Haus-Produktionstiefe = = = =

§ Beurteilen der Risiken je Sourcing-Paket ]
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Dienstleistungsanbietern

s Aufbauen von End-2-End ITIL Prozessen

§ z.B. Incident Mgt., Change Mgt., SLA Mgt. etc. [ zenats

§ Standardisieren von Schnittstellen zu den verschiedenen Anbietern
§ Vertragsstandards
& Die Entwicklung von Vertragsstandards fur die Evaluation von Drittanbietern
unterstutzt die Ausschreibung und spéater die Vertragsausarbeitung.
§ In den Vertragsstandards werden verschiedene Elemente standardisiert z.B.:

§ Key Performance Indikatoren (KPI's) und die Struktur, in welcher der
Anbieter diese anliefert

§ Standardisierte Elemente wie z.B. Severity Prioritaten, Change Klassen etc.



Uberwachen und koordinieren aller internen, wie auch externen Dienstleistungs-
erbringern ist ein wichtiger Aspekt, welcher von der internen ,Service Integrator
Funktion wahrgenommen wird. Diese Funktion bildet die Briicke zwischen dem
Business (Leistungsbezieher) und den unterschiedlichen Leistungserbringern.
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Governance aufbauen

)

§ Verantwortungen und Pflichten einer Service Integrator Funktion z.B.:

§ Uberwachen der Dienstleistungserbringer basierend auf den definierten KPI‘s

§ Definieren und Uberwachen der Korrekturmassnahmen , nicht erflliten Service Levels
§ Koordination von komplexen Stérungen, Changes oder Projekten

§ Raportieren der E2E Verflugbarkeit der Business IT Services zuhanden des Business



Inhalt der Saule ‘Governance aufbauen’ 2/2

Governance aufbauen

)

Ein Management Information Board mit einer Prozess- und einer
Service-Sicht hilft die verschiedenen involvierten IT Dienstleistungs-
erbringer zu steuern.
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& Unter HomoOostase versteht man die Fahigkeit eines Systems, sich
selbst zu regulieren und sich so in einem stabilen Zustand zu halten.

Beispiel aus der
Mechanik: Fliehkraftbremse

Fordern Homoostase

§ Mit der Definition von Zielsetzungen, welche die Selbstregulierung
fordern, kann unterstutzt werden, dass sich die Dienstleistungserbringer
selber optimieren.

§ Solche Metriken sind z.B.

§ Forcieren der Dienstleistungserbringer mit der Selektion des richtigen
Verrechnungsansatzes . z.B. ,Anzahl der Arbeitsstationen mit einer
durchschnittlichen Anzahl von Stérungen pro Jahr* vs. ,Verrechnet werden die
Anzahl Storungen, welche dem Helpdesk gemeldet werden'.

& Bonus-/Malusy-System:

§ Einfuhrung eines Bonus-/Malus-Systems z.B. Verfugbarkeit oder
Stérungshandhabung:

§ +1 Punkt bei Erreichung der Effizienzverbesserung a Gutschrift von CHF xxx
§ -2 Punkte bei nicht Erreichung des Service Level x a Penalty von CHF xxx

)



Mindset ,Partner

)

§ Aus verschiedenen Mandaten zeigt sich, dass diejenigen
Unternehmen am erfolgreichsten sind, welche die
Leistungserbringer als Partner betrachten und dementsprechend
mit ihnen umgehen.

§ Um einen Mindset ,Wir sind Partner” zu etablieren, empfiehlt es
sich, gemeinsam mit allen Beteiligten Zusammenarbeits-
Prinzipie n zu definieren und diese wahrend der Vertragslaufzeit
zu leben.

§ Mdgliche Leitsatze sind:
& Wir Leben eine transparente und offene Kommunikation.

§ Losungen stehen im Vordergrund — nicht die Probleme und deren
Verursacher.

§ In die Position des Anderen treten. ,Ware ich als Lieferant zufrieden,
wenn..."“.

& Wir behandeln uns gegenseitig als Partner und streben
partnerschaftliche L6sungen an.
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SPL1: Sourcing Strategy / Multisourcing Team

Fritz Kleiner Beat Hiibscher Martin Walder
Managing IT Senior Managing IT Consultant
Consultant Consultant

Phone: +41 79 403 11 45 Phone: +41 79 224 82 81 Phone: +41 79 594 38 02
e-Mail: fki@ch.ibm.com e-Mail: behu@ch.ibm.com e-Mail: mawa@ch.ibm.com

Fur allféllige Fragen zu den Themen; Sourcing Strat  egie oder / Multisourcing steht
Ihnen unser Team jederzeit gerne zur Verfigung.
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§ Ist die aktuelle IT Infrastruktur komplex?

§ z. B. IT Dienstleistungserbringung erfolgt in verschiedenen Landern oder
verschiedenen Sprachen

§ Gibt es grosse Vorteile oder Anforderungen, welche fur mehr als
einen Dienstleistungserbringer sprechen?
§ z. B. Grosse Kostenreduktion mit mehr als einem Anbieter oder spezielles

Wissen eines Anbieters notig oder Vermeidung eines Klumpenrisikos bei der
Erbringung der Dienstleistung durch einen Anbieter

§ Ist es mdglich und oder sind sie gewillt eine ,Serv ice Integrator”
Funktion innerhalb der IT aufzubauen, um die versch  iedenen
Leistungserbringer zu steuern?

& Internes Fachwissen besteht flr einen moglichen Aufbau der Service
Integrator Funktion

& Das heutige Personal ist gewillt, die Service Integrator Funktion auszutben

Falls eine oder mehrere Fragen mit ,Ja’ beantwortet werden kann/kdnnen, so ist
Multisourcing in Betracht zu ziehen.



Zusammenfassung

1. Strategischer Entscheid “Multisourcing oder Single Sourcing”.
8 Eine Sourcing-Strategie kann diesen Entscheid
unterschuitzen.

2. Falls Multisourcing (Erbringung der IT Dienstleistung durch
verschiedene Partner) eine Variante darstellt so...

... kann der Erfolg mit den 4 Saulen unterstitzt werden.

Basis erarbeiten
Governance aufbauen
Fordern Homobostase

Mindset ,Partner







Besuchen Sie auch:

- die IBM Business Partner im Foyer
- die Ausstellungen auf dem Vorplatz

Die Prasentation wird lhnen auf
iIbm.com/ch/events/symposium
zur Verfigung gestellt.




