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IT-Systeme beim Dienstleister

Strukturiert zum passenden Outsourcing-

Partner

Eine IT-Landschaft mit 20 Systemen ins Outsourcing geben, dabei die Leistungen nach
oben und unten skalieren und trotzdem sicher wirtschaftlich arbeiten: Das erreichte der
SHK-GroBhandler PETER JENSEN mit einer Auswahlberatung des Consultinghauses

Trovarit.

,Eine sehr hohe Verfligbarkeit,
die bestmdogliche Sicherheit und
ein wirtschaftlicher Betrieb —
diese drei Ziele haben wir uns
beim Outsourcing unserer be-
triebswirtschaftlichen Standard-
software gesetzt, berichtet Ja-
kob Kornella, IT-Leiter beim
SHK-GroRhandler PETER JEN-
SEN. ,Wir haben alle Ziele er-

reicht und darlber hinaus den
Grundstein gelegt, auch in wei-
teren Unternehmensbereichen
kiinftig Outsourcing in Erwa-
gung zu ziehen.*

PETER JENSEN ist ein fami-
liengefihrtes Unternehmen mit
Stammsitz in Hamburg und 32
weiteren Standorten in Nord-
und Ostdeutschland. Insgesamt
sind dort 800 Mitarbeiter be-
schaftigt. Als Partner des Fach-
handwerks sorgt der Grol3hand-
ler dafir, dass jedes Bad und
jede Kiche den Anspriichen der
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Kunden gerecht wird. Ein
Webportal und ein Onlineshop
bieten Handwerkern verschie-
dene Moglichkeiten der Bera-
tung und Artikelsuche.

20 Satellitensysteme und bis
zu 600 Benutzer

Der Austausch des ERP-Sys-
tems (Enterprise Resource
Planning) stand an, weil die bis-
herige Losung keine Entwick-
lungsmdglichkeiten in Richtung
aktueller Technologie geboten
hat. Das neue System wurde im
Rahmen einer strukturierten
Auswahlberatung  zusammen
mit dem genau darauf speziali-
sierten IT-Consultinghaus Tro-
varit AG ausgewahlt. Zum Zuge
kam der Standardsoftwerker
proALPHA.

Um samtliche Geschéaftsberei-
che abzubilden, betreibt PETER
JENSEN eine sehr umfangrei-
che IT-Landschaft: ,Das ERP-
System hat bis zu 600 Benutzer
und arbeitet in Koexistenz mit ei-
nem Lagerverwaltungssystem



von ProlLogistik, einem CRM-
System, einem Logistiksystem
mit Tourenplanung und Telema-
tik fur die Kraftfahrer®, berichtet
Jens Biermann, der sich als
Consultant bei Trovarit seit 20
Jahren darauf spezialisiert, die
Basisplattformen fir Outsour-
cing-Betriebe zu definieren und

-

Unternehmen bei der Auswahl
des passenden IT-Dienstleisters
zu unterstitzen. ,In Summe um-
fasst die IT-Landschaft 20 Satel-
litensysteme, die wir an das
ERP-System anbinden und tber
Serviceprovider auch mana-

gen.

Nach der Systemsuche kam
die Providerauswahl

Biermann kam zum Projekt, als
das IT-Team von PETER JEN-
SEN sich zusammen mit der
Geschéftsfuhrung fir ein weit-
gehendes Outsourcing des IT-
Betriebs entschieden hatte. Ge-
fragt war nun der passende Out-
sourcing-Partner. ,Wir haben
keinen Low-Cost-Provider ge-
sucht, sondern einen IT-Dienst-
leister mit einem Portfolio, das
von der Bereitstellung der Sys-
teme Uber das Application Ma-
nagement, das Beantworten
von Support-Anfragen bis hin
zum Anlegen von Druckern in
den Anwendungssystemen
reicht, erlautert Biermann. ,Der
Outsourcer sollte  samtliche
ISO-Level vollstandig abbilden.*

Neben dem Leistungsumfang
war auch ein atmender Vertrag

3

Teil des Anforderungskatalogs.
Die Kosten sollten sich dabei an
die jeweils genutzten Leistun-
gen anpassen. ,Es kann sein,
dass PETER JENSEN in einem
Monat 20 Systeme im Outsour-
cing betreibt, im nachsten Monat
16 und im dritten Monat 32 er-
lautert Biermann. ,Auch der ge-
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nutzte Speicherplatz kann sehr
unterschiedlich ausfallen.“ In ei-
nem atmenden Vertrag steigen
die Kosten, wenn sich der Um-
fang der genutzten Outsourcing-
Leistungen erhéht, aber sie sin-
ken auch wieder, wenn das Vo-
lumen zuriickgeht.

Umfangreiche Leistungen
statt Low-Cost-Ansatz

Die Auswahl des Providers lauft
bei Trovarit dhnlich strukturiert
ab wie die vorherige Auswahl
der ERP-L&sung. Grundlage da-
fur ist ein detailliertes Lasten-
heft, bei dem die sogenannte
RACI-Methode zum Einsatz
kommt. Der Name RACI leitet
sich ab aus den Anfangsbuch-
staben der englischen Begriffe
Responsible, Accountable, Con-
sulted und Informed. ,Fir die
Auswahl des Outsourcing-Part-
ners haben wir RACI-Tabellen
entwickelt, die genau spezifizie-
ren, wer wann woflr verantwort-
lich ist, und wer wann welche
Komponente und welches Sys-
tem installiert, berichtet Bier-
mann. Entstanden ist eine 43-
seitige Tabelle, die das kom-
plette Servicemanagement

beschreibt. Auf Basis dieser Ta-
belle kann das Unternehmen die
Leistungen feinjustieren: ,Wie in
einer Speisekarte lassen sich
Bestandteile addieren oder sub-
trahieren“, berichtet Biermann
anhand eines Beispiels aus der
Gastronomie. ,Der Gast kann
ein Jagerschnitzel bestellen,

»,Wir haben keinen Low-Cost-Provider gesucht, sondern einen IT-Dienstleister
mit einem Portfolio, das von der Bereitstellung der Systeme (iber das Applica-
tion Management, das Beantworten von Support-Anfragen bis hin zum Anle-
gen von Druckern in den Anwendungssystemen reicht.“

dass nicht vom Schwein, son-
dern vom Huhn stammt, die an-
gebotenen Pilze und Kroketten
abwahlen und dafir Pommes
Frites nehmen. Alles ist moglich,
und die Preise passen sich da-
bei an.”

Das Pflichtenheft wurde als Re-
quest for Proposal an Out-
sourcer verschickt, die das ge-
forderte Portfolio bieten. Die
Longlist umfasste 29 Kandida-
ten und wurde im Rahmen von
Detailvergleichen auf sechs An-
bieter eingedampft. Den Zu-
schlag bekam schliel3lich die
Hamburger Niederlassung der
Datagroup. Dieser Provider hat
2022 in der Lunendonk-Liste
den sechsten Platz unter den
Top 10 der IT-Serviceanbieter in
Deutschland belegt.

Bei einer Zielverfehlung dro-
hen Strafzahlungen

Ein wichtiger Begriff im Outsour-
cing ist Service Level. Das sind
Schlisselkennzahlen, welche
die Gulte einer Dienstleistung
beschreiben. ,Es gibt Key Per-
formance Indicators, also tech-
nische Kennzahlen wie

trovarit



beispielsweise die Systemver-
fugbarkeit, den Roundtrip Delay
oder die Reaktionszeit, die bis
zur Bearbeitung einer Stérungs-

meldung vergeht®, berichtet
Biermann. ,Als Kennzahlen gel-
ten alle im Pflichtenheft festge-
legten Vorgaben. Diese werden
gemessen und einem Bench-
marking unterzogen.” Ein von
Trovarit festgelegtes Service
Review Meeting untersucht, ob
die Vorgaben eingehalten wur-
den. Demnach muss sich der
Provider jeden Monat neu be-
weisen.

Verfehlt der Outsourcer die ge-
setzten Ziele, sieht der Vertrag
sogenannte Podnale vor, also
Strafzahlungen. Fallt beispiels-
weise ein System in einer Pro-
zesskette aus, ist die geforderte
Verflgbarkeit nicht gegeben.
Bei der ersten derartigen Zielun-
terschreitung betragt die Straf-
zahlung 1 Prozent des jahrli-
chen Vertragswerts, bei der
zweiten Unterschreitung bereits
2 Prozent. Fir jede weitere Un-
terschreitung werden 4 Prozent
fallig, ab der funften Unter-
schreitung hat der Kunde ein
Sonderkindigungsrecht.  ,Bei

trovarit

schwerwiegenden  Verstolien
gegen die Vereinbarungen ist es
Zeit, daruber nachzudenken, ob
der Service Provider der richtige
ist‘, erldutert Biermann. Stellt
sich keine Besserung ein, be-
ginnt die sogenannte Run-down
Phase. Nach Beendigung des
Vertrags ist der Service Provider
verpflichtet, die Betriebsflihrung
an PETER JENSEN oder einen
von ihm beauftragen Service
Provider zu Ubergeben.

Ein Zertifikat sichert die Com-
pliance-Regeln

Datenschutz und Datensicher-
heit sind beim Outsourcing wei-
tere wichtige Themen. Hinsicht-
lich der Datensicherheit orien-
tiert sich der Vertrag am C5-Zer-
tifikat des Bundesamts fir Si-
cherheit in der Informationstech-
nik, das einen Kriterienkatalog
mit Anforderungen an sicheres
Cloud-Computing umfasst. Nur
Outsourcer, die dieses Zertifikat
haben, wurden bei der Aus-
schreibung angeschrieben. Der
Datenschutz orientiert sich an
der europaischen Datenschutz-
Grundverordnung (DSGVO)
und ist in einem separaten

Vertrag zur Auftragsdatenverar-
beitung geregelt. Der Provider
unterstitzt PETER JENSEN
vollumfanglich dabei, die Com-
pliance nachzuweisen.

Nach Abschluss des im Oktober
2022 begonnenen Auswahlver-
fahrens fir den Provider hat
PETER JENSEN inzwischen
seine komplette Systemland-
schaft zum IT-Dienstleister ver-
lagert. Erste Erfolge lassen sich
absehen: ,Fir unsere IT-Abtei-
lung bedeutet das Outsourcing
eine deutliche Entlastung®, be-
richtet IT-Leiter Kornella. Wir
kénnen nun sehr kurzfristig auf
Ressourcen der Dienstleister
zugreifen, wenn das nétig ist.
Ebenso kdnnen wir zuriickska-
lieren, wenn wir weniger brau-
chen als gedacht. Bei einem
hauseigenen Rechenzentrum
ist eine solche Flexibilitdt nicht
moglich. Generell habe das
Projekt einen Mentalitdtswandel
im Unternehmen eingeleitet:
,Outsourcing ist nun bei uns
kein Tabuthema mehr, sondern
wird in der kinftigen Unterneh-
mensstrategie sicherlich eine
Rolle spielen.”



Auch der Systemumbau ist
vertraglich geregelt

Dank des atmenden Vertrags
lassen sich Anderungen der
Systemkapazitat im laufenden
Betrieb vornehmen. ,Wir haben
die Logistiksysteme in der Aus-
schreibung sehr grof3zligig aus-
gelegt, und bei der Inbetrieb-
nahme zeigte sich, dass wir
zwei Systeme weniger brau-
chen®, erlautert Biermann.
Diese Reduktion war problem-
los mdglich. Vertraglich festge-
legt ist auch ein groRer Sys-
temumbau, der in der nachsten
Zeit folgen wird: Das aktuelle
proALPHA-System beruht auf
einer Terminalserver-Ldsung,
also Fat Clients. Im Rahmen ei-
nes Upgrades wird PETER JEN-
SEN in absehbarer Zeit auf die
webbasierte  Version dieser
ERP-Lésung migrieren. Dann
gibt das Unternehmen sechs
Systeme an den Outsourcer zu-
rick und lasst zwolf neue in Be-
trieb nehmen.

Bei der Frage nach den Voraus-
setzungen flr ein erfolgreiches
Outsourcing-Projekt nennt IT-
Leiter Kornella drei Kriterien:
.Man sollte Verfiigbarkeit, Si-
cherheit und Wirtschaftlichkeit
gleichberechtigt betrachten und
nicht nur allein auf die Kosten fo-
kussieren.“ An zweiter Stelle
steht ein Blick in die Zukunft:
,Ein Unternehmen sollte nicht
nur die heutige IT-Situation be-
trachten, sondern sich Uberle-
gen, wo die IT-Landschaft
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morgen stehen soll und welcher
Bedarf an Know-how und Perso-
nal dabei entsteht. Der dritte
Faktor ist die Hilfe bei der Wahl
des passenden Outsourcers:
,Hier sollte ein Consultant zum
Zug kommen, der den Markt
kennt und die Sprache der Bran-
che spricht. Trovarit hat uns bei
der Ausschreibung an die Hand
genommen. So haben wir mit
der Datagroup einen Outsourcer
gefunden, der auf Augenhoéhe
mit uns zusammenarbeitet.”

Transparenz, Kommunikation
und Vertrauen als Erfolgshe-
bel

Jens Biermann hebt drei Er-
folgskriterien fur ein erfolgrei-
ches Outsourcing-Projekt her-
vor, namlich  Transparenz,
schnelle Kommunikation und
Vertrauen: ,Sowohl bei der Defi-
nition des Lastenhefts als auch
bei der Auswahl des Out-
sourcers war stets klar, wer
wann welche Aufgabe erledigt.
Samtliche Rickfragen wurden
schnell geklart, und niemand
aus der IT-Abteilung musste um
seinen Arbeitsplatz firchten.”

Im weiteren Projektfortgang
fuhrt Trovarit im ersten Jahr vier-
teljahrliche Service Reviews
durch, und im zweiten Jahr lauft
die Qualitatsprifung in einem
halbjahrlichen Rhythmus. Hat
sich alles eingespielt, ist dieses
Projekt fur das Consultinghaus
beendet.

redaktion@trovarit.com
www.trovarit.com
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Jens Biermann hat sich
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rit darauf spezialisiert,
die Basisplattformen fur
Outsourcing-Betriebe zu
definieren und Unterneh-
men bei der Auswahl des
passenden  IT-Dienst-
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