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1 Einfuhrung

Bei Outsourcing-Vertragen handelt es sich um hochkomplexe Konstrukte, die zudem
einem standigen Wandel unterworfen sind. In diesem Zusammenhang ist an erster
Stelle der rasante, technologische Fortschritt innerhalb des IT-Sektors zu nennen.
Daruber hinaus unterliegt das Umfeld der beteiligten Unternehmen, d. h. die gesetzli-
chen Rahmenbedingungen in den entsprechenden Landern, permanenten Verande-
rungen. Aufgrund des hochkomplexen Vertragsgegenstands und dem stetigen Wan-
del der zugrunde liegenden Vertragsbedingungen werden Outsourcing-Vertrage
rechtlich als komplexe Langzeitvertrage eingestuft. Die charakteristischen Merkmale
dieses Vertragstypus sind Langzeitbindung, Komplexitat und Notwendigkeit zur Ko-
operation. (vgl. [Brau2004, 626])
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Im Allgemeinen umfasst das Vertragsmanagement samtliche Stadien, die ein Out-
sourcing-Vertrag durchlauft. In diesem Zusammenhang sind neben der Ausarbeitung
und dem Abschluss des Offshoring-Vertragswerks in erster Linie die Restrukturierung
(vgl. [Aald2001, 211]), die Erneuerung (vgl. [Aald2001, 213]) sowie die Beendigung
des Outsourcing-Vertrags (vgl. [Aald2001, 207]) hervorzuheben. Innerhalb der unter-
schiedlichen Vertragsstadien mussen die Offshoring-Partner eine Reihe von Mana-
gementprozessen gemeinsam durchfuhren. Hierzu gehort beispielsweise die Anpas-
sung des Kooperationsvertrags an sich verandernde Anforderungen innerhalb des
Change Request Management oder die Bewaltigung von Meinungsverschiedenhei-
ten im Rahmen des Konfliktimanagements. (vgl. [Brau2004, 628])

Nach [Brau2004, 629] lasst sich das Vertragsmanagements in das Pflichtenmana-
gement, das Change Request Management und das Konfliktmanagement unter-
gliedern. Diese Teilbereiche des Managements eines Offshoring-Vertrags werden in

den folgenden Abschnitten naher betrachtet.
2 Pflichtenmanagement

Das Pflichtenmanagement setzt voraus, dass die Verantwortlichkeiten der beteiligten
Vertragspartner eindeutig festgelegt sind. Fur die Zuordnung der Verantwortungsbe-
reiche bietet sich eine Zustandigkeitsmatrix in Verbindung mit einer umfangreichen
Leistungsbeschreibung sowie einer detaillierten Bestimmung der Mitwirkungspflich-
ten des Outsourcing-Kunden an. Fir Uberschneidungen und Zweifelsfalle sollten die
Offshoring-Partner ein Gremium einrichten, das Uber offene Fragen entscheidet. (vgl.
[Brau2004, 629])

Einen Schwerpunkt des Pflichtenmanagements stellt das Service Level Manage-
ment (SLM) dar. Dieses befasst sich in erster Linie mit der Einhaltung der Service
Level Agreements (SLAs), der Durchsetzung von Gewahrleistungsanspriuchen sowie
der Durchfihrung von Leistungsabnahmen. (vgl. [Brau2004, 630]) Daher ist das SLM

eng mit der Leistungsmessung innerhalb der Betriebsphase verbunden.
3 Change Request Management

Das Change Request Management setzt sich mit der Behandlung von Leistungsan-

derungen auseinander. Im Allgemeinen sollte hierzu, ahnlich wie beim Pflichtenma-
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nagement, ein Lenkungsausschuss installiert werden. Dieser setzt sich in der Regel
aus IT-Spezialisten und Managern der beteiligten Vertragsparteien zusammen. Die
Aufgabe des Lenkungsausschusses besteht in erster Linie darin, zu Uberpriufen, wie
Anderungswiinsche der Partnerunternehmen in das bestehende Vertragswerk integ-
riert werden kénnen. Hierzu sind spezielle Verfahren zu entwickeln, die eine zeitnahe
Umsetzung der Vertragsanderungen ermdglichen. (vgl. [Brau2004, 630])

In der Praxis gestaltet sich die kontinuierliche Anpassung des Offshoring-Vertrags an
das aktuelle Anforderungsprofil des Kunden als relativ schwierig. Nicht selten ist die
mangelhafte Flexibilitat hinsichtlich des Change Request Management ausschlagge-
bend fur eine zunehmende Unzufriedenheit mit dem auslandischen IT-Dienstleister.
(vgl. [S6bb2002, 330]) Daher sollten die Offshoring-Partner bereits frihzeitig einen
Anderungsprozess hinterlegen (vgl. [Spar2003, 127]). Dieser sollte insbesondere die
Verantwortlichkeiten unter Berlcksichtigung der in das Offshore-Projekt involvierten
Abteilungen bzw. Bereiche beinhalten (vgl. [S6bb2002, 330]).

4 Konfliktmanagement

Wie bereits erwahnt, handelt es sich bei einem Outsourcing-Vertrag um einen kom-
plexen Langzeitvertrag. Daher kann man sich bei diesem Vertragstyp nicht der Kon-
fliktldsungsmechanismen bedienen, wie sie bei Austauschvertragen eingesetzt wer-
den. Bei solchen Vertragen sind die gegenseitigen Rechte und Pflichten ausreichend
bestimmt, so dass eine fachgerechte Konfliktlosung auch mithilfe eines Gerichts er-
zielt werden kann.

Bei einem Outsourcing-Vertrag gestaltet sich die Auflésung von Konflikten wesentlich
komplizierter. Insbesondere falls die Offshoring-Partner ihre Zusammenarbeit in der
Zukunft fortsetzen wollen, sollte in jedem Fall eine auf3ergerichtliche Losung (z. B.
Mediation oder Schiedsgericht) angestrebt werden. Konnen die Partner auf diesem
Weg keine Einigung treffen, Iasst sich in der Regel eine gerichtliche Auseinanderset-
zung nicht mehr vermeiden. Diese ist jedoch in den meisten Fallen mit einer Beendi-
gung der Outsourcing-Kooperation verbunden. Daher empfiehlt es sich in das Ver-
tragswerk Regelungen aufzunehmen, welche die Offshoring-Partner dazu zwingen,
sich zunachst um eine aufiergerichtliche Konfliktldisung zu bemuhen. Sind in diesem

Zusammenhang keine entsprechenden Mechanismen vertraglich vorgegeben, ist in

Konfliktmanagement Seite 3



Projektmanagement im Rahmen des IT Offshoring: Vertragsmanagement

der Praxis eine Tendenz zur sofortigen Schlichtung der Streitigkeiten mithilfe von Ku-

lanzentscheidungen zu beobachten. (vgl. [Brau2004, 630-631])
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