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Der Einfluss von COVID-19 auf IT-Outsourcing

Globale Einfliihrung der Remote-Arbeit verandert Zusammenarbeit
zwischen Auftragnehmern und ihren Dienstleistern

Nirnberg, Juni 2021

Status Quo

Eine der auffilligsten Verdnderungen, die die aktuelle Pandemie fiir Unternehmen und
Mitarbeiter hervorgerufen hat, ist die Remote-Arbeit und die damit einhergehende globale
Virtualisierung von Teamarbeit. Zwar ist die virtuelle Zusammenarbeit den in IT-
Outsourcing involvierten Fachkrdften nicht fremd, allerdings kann man davon ausgehen,
dass diese neue Art des Arbeitens auch in diesem Segment wesentliche Anderungen zur
Folge hat. Die Auswirkungen kénnen von verdnderten Formen der Kollaboration und
Kommunikation bis hin zur Anpassung des Managementstils reichen.

1. Der Zwang zur Virtualisierung fiihrte zu einer Steigerung der Qualitat der
digitalen Kommunikation

COVID-19 erforderte eine erhebliche Zunahme der Remote-Arbeit." Um den verdnderten
Arbeitsbedingungen gerecht zu werden und weiterhin produktiv im Team arbeiten
kénnen, kam es zu einem massiven Boom digitaler Kommunikations- und
Kollaborationsmedien. So verzeichnete allein schon Microsoft Teams im Zeitraum Marz
bis Juni 2020 ein Wachstum von 894%”. Unternehmen befassten sich intensiv mit der
Frage, welche Tools die passendsten waren, und boten vermehrt Fortbildungen an;
Wissensarbeiter routinisierten den Gebrauch und scharften ihr Wissen in der Anwendung
dieser digitalen Medien. Obgleich Beteiligte im IT Outsourcing bereits Erfahrung mit
verteilt  arbeitenden  Teams  hatten, waren digitale = Kommunikations-&
Kollaborationsmedien noch nie so im Fokus wie jetzt. Deshalb erhdht eine optimierte
Nutzung dieser Medien die Kommunikationsqualitdt zwischen Kunden und Dienstleistern.

2. Die vollstindige Virtualisierung der Zusammenarbeit erfordert den Einsatz
neuer Governance- und Fiihrungsansitze im Outsourcing-Management

Die fehlende physische Prasenz des IT-Dienstleisters birgt eine besondere Schwierigkeit
fir das Management und die Kontrolle seiner Arbeit. Dies wird typischerweise durch die
Vereinbarung passender Kennzahlen und Vertrage zwischen Kunde und Dienstleister
gesteuert. Die physische Absenz aller Mitarbeiter fiihrt nun jedoch zu einer Aufweichung
der Struktur Kunde vs. Dienstleister und rickts das Management gemischter, rein
virtueller Teams in den Vordergrund. Dies zwingt zu Anpassungen in der Steuerung und
dem Fuhrungsstils, die auch externe Dienstleister tangieren.
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Es ist davon auszugehen, dass durch den Anstieg der virtuellen Zusammenarbeit und der
globalen Remote-Verteilung von Outsourcing-Teams das Verhaltnis von formellen und
relationalen Governance-Mechanismen neu lberdacht werden muss. Insbesondere das
operative  Management der Teams mittels formeller und informeller
Steuerungsmechanismen4 steht hier im Fokus.

Diese Verdnderungen konnen entweder in Richtung eines verstarkten Fokus auf
Teambuilding und gegenseitigem Vertrauen ausfallen®, oder kénnen gegenteilig in einer
héheren Uberwachung durch IT-Tools enden®.

3. Externe Dienstleister werden starker in Kundenstrukturen eingebunden und
der geographische Standort von Mitarbeitern verliert an Bedeutung

Historisch gesehen sind virtuell arbeitende Teammitglieder oftmals sozial und beruflich
isoliert.” Einer der Griinde ist hierbei der Mangel an gemeinsamem Informationsstand
zwischen den externen Teammitgliedern und Teammitgliedern vor ort.® Dieser Aspekt
wird durch die globale Virtualisierung minimiert, da sich der Informationsaustausch durch
die zunehmende Formalisierung der Kommunikation angleicht. Gleichzeitig ermdglichen
die nun hauptséachlich digital stattfindenden Veranstaltungen die Inklusion geographisch
verteilter Teammitglieder.

4. Agile Arbeitsformen sind “Enabler” und Erfolgsfaktoren fiir organisationale
Resilienz

Agilitat, urspringlich als Ansatz aus der Softwareentwicklung bekannt, spielt mittlerweile
auch auf der Management-Ebene eine Rolle. Was anfanglich auf Team-Ebene umgesetzt
wurde, namlich Entwicklungsprojekte transparent, iterativ und inkrementell umzusetzen,
um schnelle Release-Zyklen zu ermdéglichen, kann heute Wettbewerbsvorteil eines ganzen
Unternehmens sein. Die Pandemie zeigt hier die besonders hohen Anforderungen an IT-
Outsourcing-Beziehungen hinsichtlich Geschwindigkeit, Qualitat, Flexibilitdit und
Kostenfaktoren auf. ° Es ist daher davon auszugehen, dass agil ausgerichtete
Kundenunternehmen und IT-Dienstleister sowohl auf Team-, als auch Management-
Ebene nicht nur besser durch die Krise kommen, sondern auch dariber hinaus am Markt
erfolgreicher sind.

5. Zusammenarbeit und Kommunikation miissen neu gedacht werden

Obwohl die globale Zusammenarbeit von Kunde und Dienstleister ein grundlegendes
Merkmal des IT-Outsourcing darstellt™®, ist hier ein Wandel spirbar. Die durch die
Pandemie bedingte doppelte Virtualisierung, also der zusatzlichen remote Aufteilung
lokaler Teams, welche wiederum global vernetzt zusammenarbeiten, und die wohl
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zukinftig dauerhaft hybriden Arbeitsformen vieler Unternehmen, erfordern eine
Neuausrichtung in der Art der Zusammenarbeit und Kommunikation der beteiligten
Partner'’. Dabei lassen sich hier besonders die Erfahrungen der letzten 1,5 Jahre aus den
Teams nutzen, um zukinftige Outsourcing-Beziehungen hinsichtlich Resilienz,
Performance und Beziehungssteuerung zu verbessern.

Den Link zu den Fragen der wissenschaftlichen Studie der Universitat Bamberg zum
Einfluss von COoVID-19 auf IT-Outsourcing finden Sie hier:
https://bit.ly/OutsourcingStudy
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