Worauf Sie in der Zusammenarbeit mit lhrem aktuellen oder
zukiinftigen Managed Service Provider achten sollten.



WHITEPAPER Auslagerungsgriinde von IT-Services

Eine bewahrte Strategie zur
Kostenkontrolle und Bekampfung
von Fachkraftemangel in der

I T-Branche ist die Auslagerung
von J1-Services an einen Managed
Service Provider.

Insbesondere BaFin-regulierte Institutionen wie Banken und Versicherungen mit speziellen

Auflagen (BAIT, VAIT) stehen vor einer besonderen Herausforderung.
Es gilt, die Zusammenarbeit mit externen Dienstleistern so zu gestalten, dass samtliche

regulatorische Rahmenbedingungen eingehalten werden, wahrend gleichzeitig

Digitalisierungsprogramme vorangetrieben werden kénnen.

——> Griinde fiir die Auslagerung
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Griinde fur die Auslagerung
von |T-Services

Ein zuverlassiger, skalierbarer und stabiler IT-Betrieb bildet das Fundament fiir ein zukunftsfahiges
Geschaft und ist ein unverzichtbarer Bestandteil jeder Digitalisierungsinitiative. In einer Zeit, in der
Fachkrafte knapp sind, Kostendruck herrscht und Agilitat gefordert ist, gestaltet es sich immer
schwieriger, den eigenen IT-Betrieb so aufzustellen, dass er den Anforderungen gerecht wird und
gleichzeitig dringende DigitalisierungsmaRnahmen umgesetzt werden kénnen. In diesem Kontext

bietet die Auslagerung an einen externen IT-Service Provider drei wesentliche Vorteile:

>> Fachkraftemangel iiberbriicken

Gut ausgebildete und erfahrene IT-Fachkrafte sind auf dem Markt begehrt. Das Recruiting
wird zunehmend schwieriger und fiir eine langfristige Personalbindung muss mehr getan
werden als nur einen stabilen Arbeitsplatz anzubieten. Dariiber hinaus ist eine schnelle
Skalierung bei Lastspitzen oder kurzfristigen Projekten im herkdmmlichen Recruiting-
Prozess nahezu unmaglich. Durch die Auslagerung des IT-Betriebs an einen externen

IT-Dienstleister konnen Unternehmen diese Herausforderungen iibertragen.

>> Fachwissen im Unternehmen halten & Technologieexpertise beschaffen

Die eigenen Mitarbeitenden sind die Fachkundigen fiir wertbringende Geschaftsprozesse.
Sie sollen sich technologisch weiterentwickeln und Digitalisierungsprojekte verantworten
und vorantreiben. Dazu sind nicht nur geniigend Ressourcen wie Zeit und Mittel,

sondern auch entsprechende Fahigkeiten notwendig. Nicht alle Kenntnisse miissen
intern aufgebaut werden, manche werden nur temporar benétigt, andere lassen sich
auch gar nicht ,mal eben so” intern aufbauen. Zudem entwickelt sich im Rahmen von
Digitalisierungsmallnahmen die IT-Landschaft und damit die benétigten Fahigkeiten

stetig weiter.
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>> Kostenkontrolle und Flexibilitat

Die Kosten fiir einen externen Service Provider stellen sich in der Bilanz vorteilhafter dar
als interne Personalkosten und lassen sich zudem vorausschauend kalkulieren und im
Gewerks-Modell kontrollierbar planen. Sollten sich Anderungen im Bedarf ergeben, bietet
die Auslagerung an einen IT-Service Provider eine hohere Flexibilitat im Vergleich zum

Skill- und Ressourcenmanagement der eigenen internen Mannschaft.

Zusammenfassend gibt es viele gute Griinde
flr eine Auslagerung von IT-Services. Die
Entscheidung, diesen Schritt zu gehen,

fallt daher oft leicht. Die Suche nach dem
passenden IT-Service Provider kann jedoch
eine Herausforderung darstellen. Oft

wird die Entscheidung fiir einen Service
Provider auf der Grundlage von Best-Price-
Angeboten, Entscheidungsvorlagen oder
Ergebnissen aus einem Proof of Concept
getroffen. Die Erfahrung der taglichen
Zusammenarbeit macht man jedoch erst
nach einer aufregenden Ramp-up-Phase.

In komplexeren Fallen zeigt sich der Erfolg
der Zusammenarbeit oft erst bei sich
wandelnden Umstanden oder in Krisen. So -
kann es passieren, dass sich die individuelle

Wahl des Service Providers nicht fiir alle

Themen als richtig herausstellt.

——> zu den 7 Fehlermustern
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aus der Zusammenarbeit
mit Service Providern

In diesem Abschnitt haben wir fiir Sie sieben Fehlermuster mit Losungsanséatzen
zusammengetragen, um die Leistungserbringung lhres Service Providers zu beurteilen

und gegebenenfalls zu hinterfragen.

Unzureichende Kenntnis von Branchenbesonderheiten und fehlendes
Verstandnis fiir die Anforderungen und das Umfeld

Service Provider bieten nur Unterstiitzung fiir Standardprodukte und komplexe
Anwendungen werden weiterhin von der internen IT-Abteilung betreut

Eintonige Arbeit ohne Prozessoptimierung und mangelnde Innovationskraft

des Service Providers

Mangelhafte, nur reaktive oder fehlende Kommunikation

Standig wechselnde Ansprechpartner, hohe Fluktuation, schneller Austausch

von erfahrenen durch unerfahrene Mitarbeitende

Aktives KPI-Reporting fehlt im Qualitditsmanagement

Dokumentation unvollstandig, veraltet oder nicht verfligbar




WHITEPAPER Auslagerungsgriinde von IT-Services

1# Fehlermuster

Unzureichende Kenntnis von
Branchenbesonderheiten und fehlendes
Verstandnis fur die Anforderungen und

das Umfeld

Es ist nicht zwingend erforderlich, dass

der Dienstleister fachspezifisches
Know-how mitbringt, aber er sollte iber
Kenntnisse der branchenbedingten
Rahmenbedingungen und Erfahrung in

der Ausgestaltung und Umsetzung von
Regulatorik-konformen Prozessen verfiigen.
Die Herausforderung liegt in der Balance
zwischen Regelkonformitat und lebbaren,
pragmatischen operativen Prozessen. Dabei
darf das Business nicht durch umstandliche
Prozessschritte oder hohe manuelle
Aufwande beeintrachtigt werden.

Die Zusammenarbeit verschiedener
Dienstleister, die mit unterschiedlichen
Sichtweisen an die Mallnahmen zur
Umsetzung von BaFin-Anforderungen
herangehen, hat sich bewahrt. Durch dieses
Vier-Augen-Prinzip konnen Rollenmodelle,

Prozesse und Arbeitsanweisungen entwickelt

werden, die dem Tagesgeschaft operativ
dienlich sind und gleichzeitig regulatorischen
Anforderungen entsprechen.

Tobias Thestorf

»In einer hoch regulierten Banken-

und Versicherungs—Informations-

technologie ist es elementar wichtig,

einen Service Provider an der
Seite zu haben, der die Anfor-
derungen aus BAIT und VAIT
nicht nur theoretisch kennt,
sondern auch jahrelange

Praxiserfahrung einbringt.”



https://meetings-eu1.hubspot.com/tobias-thestorf/ms-experten-gesprach-wp-7-auslagerungsgrunde
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2# Fehlermuster

Service-Provider bieten nur Unterstutzung
fur Standardprodukte und komplexe

Anwendungen werden weiterhin von der
iInternen IT-Abteilung betreut

Unsere Erfahrung zeigt, dass es sinnvoll
ist, die IT-Service- und Systemlandschaft
modular zu betrachten und einzelne
Modulgruppen an verschiedene

Service Provider auszulagern. Hosting,
Plattformbetrieb und Anwendungssupport
sollten differenziert betrachtet werden und
Standardprodukte kénnen kosteneffektiv
an Commodity-Anbieter ausgelagert
werden. Fir komplexe Themen empfiehlt

sich ein anderer Typ von Service Provider,

der sich um die anspruchsvolleren Teile

der Landschaft kimmert, wie nicht
ausreichend dokumentierte Anwendungen,
heterogene Plattformen mit Legacy-Anteilen
und Systemkomponenten, die Teil von
Transformationsprogrammen oder Lift-and-

Shift-Migrationen sind.

Ein Duovendor-Ansatz oder ein Multivendor-
Ansatz ist auch aus Risikomanagementsicht
eine empfehlenswerte Methode. Zudem ist
es ratsam, geschaftskritische und nicht-
geschaftskritische Infrastrukturkomponenten
entlang der Business-Services und

Anwendungen zu verteilen.

Wir von 7P libernehmen oft fiir unsere
Kunden die geschaftskritischen
Komponenten und arbeiten eng mit
Commodity-Anbietern in derselben

Organisation zusammen.
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3# Fehlermuster

Eintonige Arbeit ohne
Prozessoptimierung
und mangelnde
Innovationskraft des
Service Providers

Als IT-Verantwortlicher erwarten Sie von
Ihrem Service-Partner, dass dieser proaktiv
mitdenkt, Gber den Tellerrand schaut

und einen aktiven Beitrag leistet, um lhre
Digitalisierungsprogramme voranzubringen.
Das Ziel sind effiziente und storungsfreie
Systemprozesse, Automatisierung, proaktives
Problem Management und die Vermeidung
von wiederkehrenden Fehlern und

ineffizienten manuellen Tatigkeiten.

Um dies zu erreichen, miissen die
Innovationskraft und Optimierungsinitiativen
vom einzelnen Servicemitarbeitenden

Uber die gesamte Serviceorganisation
hinweg gelebt werden. Ein kontinuierlicher
Verbesserungsprozess (KVP) sollte
ganzheitlich und gemeinschaftlich gelebt
werden, um die Optimierung und Innovation
voranzutreiben und Geschwindigkeit und
Kapazitat fir den kontinuierlichen Wandel

bereitzustellen.

Bei der Bewertung der Innovationskraft
eines Service Providers sollten klassische
Kennzahlen wie technologische
Partnerschaften, Zertifizierungen der
Mitarbeitenden und Unternehmensreferenzen
herangezogen werden. Allerdings ist auch
ein personlicher Austausch elementar
wichtig, um Vertrauen aufzubauen und

alle Vorabfragen zu klaren. Bei einem
Expertengesprach, wie auch wir es als 7P
anbieten, konnen Sie den Dienstleister und
dessen Kompetenzen besser kennenlernen
und herausfinden, ob er als Partner fir |hr

Unternehmen passt.
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4# Fehlermuster

Mangelhafte, nur reaktive oder
fehlende Kommunikation

Ein proaktiver Austausch von Informationen
ist daher unerlasslich. Eine gute
Kommunikation und Fehlerkultur sind
elementare Faktoren fir eine langfristige
erfolgreiche Geschaftsbeziehung. Es ist
daher wichtig, dass alle Beteiligten in

der Lage sind, sich klar und verstandlich
auszudriicken und eine Kultur des offenen

Dialogs zu pflegen.

Klingt interessant? Nehmen
Sie jetzt Kontakt zu unseren
Expert:innen auf oder lesen
Sie weiter!

( Kontakt )



https://meetings-eu1.hubspot.com/tailored-services/experten-gespraech
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5# Fehlermuster

Standig wechselnde.Ansprechpartner,
hohe Eluktuation, schneller.Austausch
von erfahrenen durch unerfahrene
Mitarbeitende

Eine stabile und vertrauensvolle Partnerschaft ist das Fundament einer erfolgreichen
Zusammenarbeit. Damit die Serviceteams diesen Anspruch erfiillen konnen, sollten sie folgende

Eigenschaften aufweisen:

> Ein passender Service Manager, der motiviert und engagiert bleibt und
Ihre Sprache spricht (Deutsch, Englisch)

> Ein stabiles und eingespieltes Team, das aus einem guten Mix aus erfahrenen

und weniger erfahrenen Mitarbeitenden besteht

> Eine offene Kommunikation, bei der Fehler direkt und respektvoll Gber die

Organisationsebenen hinweg sachlich besprochen und aufgearbeitet werden
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6# Fehlermuster

Aktives KPI-Reporting fehlt im
Qualitatsmanagement

Ein professionelles KPI-Reporting ist hier unverzichtbar. Es ist nicht nur eine einfache Datei, die
regelmaRig verschickt wird. Vielmehr ist es ein wichtiges Instrument zur Messung der Leistung, zur
Transparenz und zur Bewertung. Durch regelmafRige Besprechungen und Protokollierungen kann

eine offene, vertrauensvolle Zusammenarbeit entstehen.

Eine transparente und angemessene Kommunikation ist dabei von entscheidender Bedeutung.
Wenn KPIs und SLAs gefahrdet oder gebrochen sind, muss dies gemeinsam besprochen werden,

und MalRnahmen daraus abgeleitet werden.
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7# Fehlermuster

Dokumentation unvollstandig, veraltet
oder nicht.verfligbar

Eine sorgfaltige Dokumentation kostet Zeit und Miihe und wird oft unterschatzt. Sie tragt zur
Effizienz und zum Erfolg jedes Serviceteams bei. Ein professionelles Serviceteam plant daher
immer einen Teil seiner Arbeit fir die Erstellung und Aktualisierung von Dokumentationen ein und

schéatzt diesen Aufwand.

Dadurch konnen wiederholende Tatigkeiten eingespart werden und die Aufmerksamkeit kann
auf Automatisierung und Optimierung des Services gelenkt werden. Die Dokumentation sollte
unbedingt in Ihrer Umgebung stattfinden, um sicherzustellen, dass das Wissen in lhrem Haus

bleibt. Dieser Aspekt sollte bereits beim Vertragsabschluss beriicksichtigt werden.

So wird die Auslagerung lhrer IT-Services
wirklich erfolgreich. Das sagen unsere
Expert:innen.

N/

Hier geht's zum Fazit
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Unsere Erfahrung hat gezeigt, dass
sich eine modulare Betrachtung
und modulweise Auslagerung der
eigenen IT-Systemkomponenten an
mindestens zwei Service Provider
bewahrt hat.

Eine malRgeschneiderte, vollintegrierte Serviceorganisation kann fiir lhren IT-Betrieb,

insbesondere fiir komplexe, geschéaftskritische und nicht standardisierte Systemkomponenten

in Zusammenarbeit mit einem professionellen IT-Service Provider zum Schliissel des Erfolges

werden. Ziel sollte eine enge Verzahnung lhrer eigenen Abteilungen und Strukturen mit den

Serviceteams des Dienstleisters sein. Eine personliche und vertrauensvolle Zusammenarbeit
ist die Grundlage, um auch in herausfordernden Zeiten einen stabilen

Service anzubieten und gleichzeitig Treiber fiir Automatisierungs- und

DigitalisierungsmalRnahmen zu sein.

Carolin Sauer

»Mit unseren auf den jeweiligen Kunden maf-
geschneiderten IT-Services integrieren wir
uns nahtlos in jede Kundenorganisation und
stellen die Erfiillung von Anforderungen nach
MaRisk sicher.”



https://meetings-eu1.hubspot.com/tobias-thestorf/ms-experten-gesprach-wp-7-auslagerungsgrunde
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Entscheidend ist der ~
richtige Mix!

Entscheidend ist der richtige Mix aus personlicher Nahe und klaren

Rollen und Verantwortlichkeiten auf Kunden- und Dienstleisterseite,

zum Beispiel in einer RACI (,responsible, accountable, consulted, informed"),
sowie operativ lebbaren Prozessen und transparenten Reporting- und Controlling-

Mechanismen.

Gerne konnen wir in einem Expertengesprach oder Workshop naher darauf eingehen, wie eine
solche Zusammenarbeit im Detail ausgestaltet werden kann und welche Systemmodule sich fir

eine Auslagerung neben dem Commaodity-Geschaft eignen.

Als Managed Service Partner betreiben wir von 7P Mobility Ihre komplexen, heterogenen
Systemplattformen und historisch gewachsenen IT-Prozesse und sorgen fiir einen stabilen
Betrieb der alten und zugleich neuen Komponenten. Unser Fokus liegt dabei auf der nachhaltigen
Modernisierung von IT-Systemlandschaften und der kontinuierlichen Prozessoptimierung, alles im

laufenden Betrieb.

» Besonders am Herzen liegen uns BAIT- und VAIT-konforme Ablaufe
und Organisationsstrukturen, und wir unterstiitzen Sie gerne proaktiv
bei DigitalisierungsmalRnahmen und Transitionsprogrammen zur

Umsetzung regulatorischer Anforderungen.

Hier geht's zum unverbindlichen
Beratungsgesprach mit
Carolin und Tobias.



https://meetings-eu1.hubspot.com/tailored-services/experten-gespraech

