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OHNE PLANUNG KEIN PROFIT

VON ROLF CRAMER* | werner.fritsch@informationweek.de

Ein Outsourcing-Projekt rechnet sich nur, wenn die Kosten im Vorfeld ge-
nau untersucht werden. Das Beispiel des Touristikunternehmens Thomas
Cook zeigt, wie dies gelingen kann.
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Das Touristikunternehmen Thomas Cook hat im Zuge des Outsourcings die

IT-Ausstattung der Arbeitsplitze standardisiert.

T-Outsourcing gilt als Heilmittel,
um die IT-Kosten zu senken und
die Service-Qualitit zu erhéhen.
Doch Outsourcing-Projekte kén-
nen auch danebengehen. Auf die
professionelle  Durchfiithrung
kommt es an — und die griind-
liche Vorbereitung, So ist im Vor-
feld eine gezielte Analyse der Total Cost
of Ownership (TCO) durchzufiihren,
um eine exakte Kosten-Nutzen-Kalkula-
tion erstellen zu kénnen. So geschehen
im Fall des Touristikkonzerns Thomas
Cook, der durch eine systematische
TCO-Analyse ein globales IT-Outsour-
cing-Projekt vorbereitet hat.

Die Ausgangssituation ist in vielen
Unternechmen dieselbe: eine heterogene,
unkontrolliert gewachsene IT-Infra-
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struktur, Standards in den Rechenzen-
tren, Desktop-Services und Netzwerksi-
cherheit sind zwar vorhanden, jedoch
ausschliefflich lokal eingefithrt und mit
anderen Abteilungen nicht abgestimmt.
Vereinbarungen iiber den Leistungsum-
fang mit den einzelnen Geschiiftsberei-
chen sowie eine verbrauchsabhingige
Leistungsberechnung fehlen oft ganz.
Um ihre IT effizienter zu gestalten, su-
chen viele Unternehmen ihr Heil im
Outsourcing.

Bedingt durch die Firmengeschichte
mit zahlreichen Fusionen und Uber-
nahmen bestand auch bei Thomas
Cook eine uneinheitliche IT-Land-
schaft. Und um die globale Infrastruk-
tur effektiver zu gestalten, wurde ein IT-
Outsourcing-Projekt initiiert. Man ent-

schied sich zunichst fir eine gezielte
TCO-Analyse, um bereits im Vorfeld ei-
ne aussagefihige Gegentiberstellung von
Kosten und Nutzen zu erhalten. Dabei
sollten die vorhandenen Kostenstruktu-
ren mit bekannten, aber auch bislang
versteckten Elementen dargestellt wer-
den. Untersucht wurde dabei die gesam-
te IT-Infrastruktur mit Fokus auf
Deutschland, GroBbritannien, Frank-
reich, Benelux und einige osteuropii-
sche Linder.

IN DREI SCHRITTEN

ZUM ERFOLG

Thomas Cook ging das Outsourcing-
Projekt in mehreren Schritten an. Zu
Beginn einer TCO-Analyse muss eine
Projektorganisation aufgestellt werden.
In dieser miissen Entscheidungstriger
aus allen Bereichen vertreten sein, die
einen Einfluss auf die IT-Kosten haben.
Das beinhaltet nicht nur die 1T-Leiter,
sondern auch Ansprechpartner in den
einzelnen Fachbereichen. Eine solche
Organisation ist wichtig, um das Projekt
auf eine breite Basis zu stellen, einen di-
rekten Zugang zu den Organisations-
cinheiten zu haben und auch die IT-
Kosten ausfindig zu machen, die in den
Fachbereichen versteckt sind.

OUTSOURCING-TIPPS

Das sollten Unternehmen im Vorfeld ei-

nes Outsourcing-Projekts beriicksichti-

gen:

m Klare Projektdefinition

m Ausreichend Zeit fiir eine saubere
Vorbereitung

m Kommunikation mit allen Beteiligten

m Einbeziehung erfahrener externer
Experten

-
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Im zweiten Schritt ging es um die Erhe-
bung der relevanten Daten. Ziel der Da-
tenerhebung ist es, die Gesamtkosten
des operativen Betriebs zu ermitteln.
Thomas Cook teilte ein in Hard- und
Softwarekosten, Kosten fiir Kommuni-
kationsdienste, Drittanbieter- sowie Ar-
beits- und Facilitykosten. Parallel dazu
erfolgte eine weitere Einteilung in funk-
tionale Bereiche: Desktop-Services, Re-
chenzentrums-Services und Kommuni-
kations-Services (WAN, LAN, Netze
und Telefonie).

KONTROLLE DER KOSTEN
ANHAND VON VERGLEICHEN
Die Daten lassen sich sowohl bottom
up, als auch top down erheben. Beim
Bottom-up-Ansatz fragt man die Infor-
mationen in den Bereichen ab: Welche
Hardware wird eingesetzt, welche Soft-
ware lauft auf welchen PCs, wie viele
Microsoft- oder SAP-Lizenzen sind im
Einsatz? Gesammelt werden auch Infor-
mationen aus den Zeiterfassungssyste-
men, etwa wie viel Arbeitszeit in den
User-Help-Desk, den Betrieb von Net-
zen oder Rechenzentren investiert wird.
Ein weiterer Punkt ist die Uberpriifung
der Vertrige. Beim Top-down-Ansatz
untersucht man das IT-Budget des
Unternehmens und bricht es auf die tat-
sdchlichen Kosten in den einzelnen Be-
reichen herunter. Neben dem Budget
werden auch die Prognose fiir das fol-
gende Jahr und zu erwartende Abschrei-
bungen beriicksichtigt.

Nach Abschluss der Daten-
erhebung werden die Infor-
mationen ausgewertet — bei
Thomas Cook der dritte
Schritt. Viel Erfahrung hilft,
die Ergebnisse richtig einzu-
schiitzen und zu gewichten.
Eine Firma, die noch nie ei-
ne TCO-Analyse durchge-
fithrt hat, ist kaum in der
Lage, solch ein Projekt
schnell und effektiv zu be-
willtigen. Und selbst wenn
der IT-Leiter Erfahrung im
Outsourcing mitbringt, empfiehlt es
sich, kompetente externe Berater einzu-
beziehen. Denn neutrale Personen stel-
len leichter auch unangenehme Fragen
und miissen keine Riicksicht auf interne
Befindlichkeiten nehmen.

Bei der Analyse selbst vergleicht man
die erhobenen Daten mit Benchmark-
Daten externer Berater. Wichtig ist an
diesem Punkt, die Vergleichbarkeit si-
cherzustellen. Wenn der Benchmark
beispielsweise bei Desktop-Services
auch die Kosten fiir die LAN-Anbin-
dung, den lokalen Support oder Lea-
singgebiihren beriicksichtigt, miissen
diese bei den eigenen Daten natiirlich
auch mit einbezogen werden.

ARBEITSPLATZE MIT
PASSENDER AUSSTATTUNG

Bei Thomas Cook waren Einsparungen
durch die Anpassung der Services an die
Bediirfnisse der Anwender méglich. Das

BENUTZERGRUPPEN

THOMAS COOK HAT SEINE BENUTZER IN GRUPPEN EINGETEILT, UM DIE
IT-AUSSTATTUNG DER ARBEITSPLATZE GLEICHZEITIG DIFFERENZIEREN

UND VEREINHEITLICHEN ZU KONNEN.

m Biromitarbeiter, beispielsweise im Einkauf oder in der Personalab-
teilung, bendtigen moderne Hardware und aufgabenspezifische
Software. Die Arbeitsplitze lassen sich aber zu einem hohen Grad

standardisieren.

m Mitarbeiter, die nur gelegentlich Zugriff auf ein System benétigen,
haben dhnliche Anforderungen an Hard- und Software, brauchen
aber andere Service-Unterstiitzung als die Biiromitarbeiter.

® Reisebiiromitarbeitern hingegen reichen einfache Standard-PCs mit
einer Schnittstelle zu den Buchungssystemen.

m Mitarbeiter in der Katalogproduktion stellen hohe Anspriiche an

Hardware und Grafikleistung.

B Auch Mitarbeiter fiir die Kapazititsplanung bendtigen leistungsfa-

hige Hard- und Software.
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LOSUNGEN

PROBLEME BEIM OUTSOURCING

Eine Umfrage des Beratungshauses Gartner unter
200 Verantwortlichen in groRen und mittleren
Unternehmen Westeuropas zeigt, dass viele Out-
sourcing-Projekte nur unzureichend vorbereitet
werden. So haben 55 Prozent der befragten Unter-
nehmen noch wihrend der Vertragslaufzeit mit ih-
ren Lieferanten nachverhandelt. 15 Prozent haben
bereits in der Honeymoon-Periode, das heiRt in den
ersten zwolf Monaten, ihre Vertrage neu verhandelt,
nur 23 Prozent der Abschliisse erreichen ohne An-
passungen das Laufzeitende.

Unternchmen teilte dazu die Mitarbei-
ter in unterschiedliche Benutzergrup-
pen ein (siehe Kasten unten). Die Reise-
biiromitarbeiter stellten mit 64 Prozent
die grofite Gruppe, gefolgt von den Bii-
romitarbeitern mit 30 Prozent. Die an-
deren Gruppen waren vernachlissigbar.
Dadurch lieBen sich die Desktop-Servi-
ces in einem hohen Maf} standardisie-
ren. PCs konnten so in groferen Men-
gen zu ginstigeren Konditionen be-
schafft werden. Die Systeme lassen sich
so schnell austauschen und Probleme
oft durch Einwahl tiber das Netz behe-
ben. Die Kosten fiir Desktop-Services,
die mehr als 20 Prozent tber dem nie-
drigsten Benchmark lagen, wurden so-
mit deutlich gesenkt.

Im Ergebnis hat Thomas Cook
durch das Outsourcing nicht nur die
IT-Kosten sofort um 20 Prozent ge-
senkt, sondern die Kosten auch trans-
parenter und planbarer gestaltet und die
Service-Qualitit erhéht. Dank des Ab-
baus von Fixkostenblacken passen sich
die IT-Kosten an den aktuellen Bedarf
an. Der Grundstein fiir diesen Erfolg lag
in einer griindlichen und professio-
nellen Vorbereitung mit einer gezielten
TCO-Analyse. Von Beginn an waren
externe Berater in das Projekt involviert.
Sie stellten Benchmarking-Daten und
Best-Practices-Verfahren zur Verfiigung
und fithrten durch die einzelnen Pro-
zessschritte. ]

* DR. ROLF CRAMER verantwortet bei dem
Beratungshaus Insentis das Kompetenz-
feld Outsourcing. In einer fritheren Tatig-
keit leitete er bei dem Touristikunterneh-
men Thomas Cook ein Projekt iiber 400
Millionen Euro, bei dem die komplette IT-
Infrastruktur ausgelagert wurde,
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