CHECKLISTE - ITSM & PROVIDER

Checkliste Provider- und

Multi-Vendor-Steuerung

Mehrere Dienstleister steuern, ohne an den Schnittstellen zu scheitern

Ab etwa vier liefernden Parteien entstehen die meisten Verzégerungen nicht innerhalb der Vertrage,
sondern zwischen ihnen. Diese Liste beschreibt, was es braucht, damit jemand diese Zwischenraume
tatsachlich verantwortet.
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Steuerungsmodell

Eine Integrationsrolle Uber alle Dienstleister ist benannt und mandatiert.
Die Rolle verfuigt Uber Eskalations- und Entscheidungsbefugnis.
Ubergreifende Prozesse sind definiert, nicht je Vertrag unterschiedlich.
Schnittstellen zwischen den Dienstleistern sind beschrieben.

Eine gemeinsame Verantwortungsmatrix ist von allen Parteien bestatigt.
Leistung und Messung

Leistungskennzahlen sind je Dienstleister vereinbart und messbar.

Es gibt eine Ubergreifende Kennzahl fur den Endanwender, nicht nur je Vertrag.
Der Messpunkt und die Datenquelle je Kennzahl sind festgelegt.

Berichte kommen in einheitlichem Format und Rhythmus.

Die Datenbasis der Berichte ist Uberprufbar.

Abweichungen haben vereinbarte Konsequenzen.
Zusammenarbeit

Ein gemeinsames Gremium aller Lieferparteien tagt in festem Takt.

Ubergaben zwischen Dienstleistern sind definiert, einschlieRlich Verantwortungsiibergang.
Ein gemeinsames Werkzeug oder eine definierte Schnittstelle fur Tickets besteht.
Abstimmungswege sind geregelt, nicht dem Zufall Gberlassen.

Es existiert eine Regelung fur Falle ohne eindeutige Zustandigkeit.
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Eskalation und Konflikt

Eskalationsstufen mit Fristen und Adressaten sind vereinbart.
Far strittige Zuordnungen ist ein Entscheidungsverfahren festgelegt.
Eskalationen werden erfasst und ausgewertet.

Wiederkehrende Konflikte filhren zu einer Anpassung des Modells, nicht zu Einzelfalllésungen.
Vertrag und Risiko

Kindigungs- und Ausstiegsregelungen sind je Vertrag bekannt.
Abhangigkeiten von einzelnen Dienstleistern sind bewertet.
Wissensabfluss an einen einzelnen Anbieter ist begrenzt.
Dokumentations- und Ubergabepflichten sind vertraglich gesichert.

RegelméaRige Uberprifung der Vertragslandschaft ist terminiert.

FRAGEN ZU DIESER CHECKLISTE?
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Diese Checkliste ist eine fachliche Arbeitshilfe und ersetzt keine Rechts-, Steuer- oder aufsichtsrechtliche Beratung. Die Anwendbarkeit
einzelner Punkte hangt vom konkreten Vorhaben ab.

Notizen
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